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บทความวิจัยน้ี มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา 1) คุณภาพการบริการสงผลตอการตัดสินใจใชบริการซํ้า

ของผูใชบริการบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด และ 2) ประสิทธิภาพบริการสงผลตอการตัดสินใจใชบริการซํ้า

ของผูใชบริการบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด การศึกษาคร้ังน้ีใชการวิจัยเชิงปริมาณ กลุมตัวอยาง คือ 

ผูใชบริการ บริษัท ไปรษณีย ไทย จํากัด จํานวน 400 คน โดยใชวิธีการสุมแบบตามสะดวก เคร่ืองมือที่ใช

คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คาความถี่คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน และการวิเคราะหถดถอยแบบพหุคูณ ผลการศึกษา พบวา คุณภาพการบริการ ไดแก ดานความ

เปนรูปธรรมของบริการ ดานการตอบสนองตอลกูคาดานการใหความเชื่อมั่นตอลูกคา และดานการรูจักและ

เขาใจลูกคา สงผลตอการตัดสินใจใชบริการซ้ําของผูใชบริการ บริษัท ไปรษณียไทย  จํากัด และ 

ประสิทธิภาพบริการ ไดแก ดานการใหบริการอยางเพียงพอ ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง และดานการ

ใหบริการอยางกาวหนา สงผลตอการตดัสินใจใชบริการซ้ําของผูใชบริการ บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด อยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 

 

คําสําคัญ: คุณภาพการบริการ ประสิทธิภาพบริการ การตัดสินใจใชบริการซํ้า 

 

  



 

 

Abstract 

The objectives of this research article were to discover 1) service quality that 

affects service users’ repurchase decision at Thailand Post Co., Ltd., 2) service efficiency 

that affects service users’ repurchase decision. This study used quantitative research 

methodology. The sample size was 400 users of Thailand Post Co., Ltd. being selected by 

simple random method. The research instrument was questionnaires. The data were 

analyzed by using statistics in terms of frequency, percentage, mean, and standard 

deviation, and multiple regression analysis. The results showed that service quality, say, 

concrete of the service, response to customers, confidence towards customers, and 

knowledge and understanding about the customers all affect service users’ repurchase 

decision at Thailand Post Co., Ltd. In respect of service efficiency; adequate service, 

continuous service, and progressive service affect service users’ repurchase decision at 

Thailand Post Co., Ltd. with a statistical significant level of 0.05. 

 

 Keywords: Service quality, Service efficiency, service users’ repurchase decision  



(4) 
 

 
 

สารบัญ 
 

หนšา 
ใบรับรองโครงงานสหกิจศึกษา          (1) 
กิตติกรรมประกาศ  (2) 
บทคัดยŠอ (3) 
สารบัญ (4) 
สารบัญตาราง (6) 
สารบัญภาพ (9) 
บทที่ 1  บทนํา 
    ความเปŨนมาและความสําคัญของปŦญหา 1 
    คําถามการวิจัย 2 
    วัตถุประสงคŤการวิจัย 2 
    ประโยชนŤที่คาดวŠาจะไดšรับ 2 
    สมมติฐานการวิจัย 2 
    ขอบเขตการวิจัย 3 
    นิยามศัพทŤเฉพาะ 3 
บทที่ 2  การทบทวนวรรณกรรม และงานวิจัยท่ีเกี่ยวขšอง 
    ขšอมูลทั่วไปของสถานประกอบการ 6 
    แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวขšองกับการตัดสินใจใชšบริการซ้ํา 9 
    แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวขšองกับคุณภาพการบริการ 10 
    แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวขšองกับประสิทธิภาพบริการ 16 
    กรอบแนวคิดการวิจัย 22 
บทที่ 3  วิธีดําเนินการวิจัย 
    ประชากรและกลุŠมตัวอยŠาง 23 
    เครื่องมือที่ใชšในการเก็บรวบรวมขšอมูล 24 
    การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 26 
    การเก็บรวบรวมขšอมูล 28 
    การวิเคราะหŤและประมวลผล 29 
    การวิเคราะหŤความถดถอยแบบพหุคูณ        30 
 



(5) 
 

 
 

สารบัญ (ตŠอ) 
 

หนšา 
บทที่ 4  ผลการวิจัย 
    ผลการวิเคราะหŤขšอมูลทั่วไปของผูšตอบแบบสอบถาม 32 
    ผลการวิเคราะหŤ ปŦจจัยคุณภาพการบริการของผูšใชšบริการบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 36 
    ผลการวิเคราะหŤ ปŦจจัยประสิทธิภาพบริการของผูšใชšบริการบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 42 
    ผลการวิเคราะหŤ การตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 48 
    การวิเคราะหŤ ปŦจจัยคุณภาพการบริการที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ํา 49 
    ของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 
    การวิเคราะหŤปŦจจัยประสิทธิภาพบริการที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ํา 51 
    ของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 
    ปŦจจัยคุณภาพการบริการและประสิทธิภาพบริการที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจ 55 
    ใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 
บทที่ 5  สรุปผล อภิปรายผล และขšอเสนอแนะ 
    สรุปผลการวิจัย 57 
    อภิปรายผลการวิจัย 58 
    ขšอเสนอแนะ 60 
บรรณานุกรม 63 
ภาคผนวก 67 
    แบบสอบถาม 68 
ประวัติผูšจัดทํา 73 
 
  
  
 
  
  
  
 



(6) 
 

 
 

สารบัญตาราง 
 

ตารางท่ี หนšา 
   3-1         แสดงการทดสอบคŠาความเชื่อม่ันของตัวแปร ดšวยวิธีหาคŠาสัมประสิทธิ์อัลฟśา 28 
                ของครอนบรัช (Cronbach’s Alpha Coefficient) 
   3-2         แสดงการสถิติเชิงอนุมาน 29 
   4-1         แสดงจํานวนและรšอยละของผูšตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม เพศ 32 
   4-2         แสดงจํานวนและรšอยละของผูšตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม อายุ 32 
   4-3         แสดงจํานวนและรšอยละของผูšตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม ระดับการศึกษา 33 
   4-4         แสดงจํานวนและรšอยละของผูšตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม อาชีพ 33 
   4-5         แสดงจํานวนและรšอยละของผูšตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม รายไดš 34 
   4-6         แสดงจํานวนและรšอยละของผูšตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม สินคšาและบริการ 35 
   4-7         แสดงคŠาเฉลี่ยและสŠวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ 36 
                ปŦจจัยคุณภาพการบริการของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 
   4-8         แสดงคŠาเฉลี่ยและสŠวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นปŦจจัย 37 
                คุณภาพการบริการของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด  
                ดšานความเปŨนรูปธรรมของบริการ 
   4-9         แสดงคŠาเฉลี่ยและสŠวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นปŦจจัย 38 
                คุณภาพการบริการของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด  
                ดšานความนŠาเชื่อถือไวšวางใจไดš 
   4-10       แสดงคŠาเฉลี่ยและสŠวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปŦจจัย 39 
                คุณภาพการบริการของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด  
                ดšานการตอบสนองตŠอลูกคšา 
   4-11       แสดงคŠาเฉลี่ยและสŠวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปŦจจัย 40 
                คุณภาพการบริการของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด  
                ดšานการใหšความเชื่อมั่นตŠอลูกคšา 
   4-12       แสดงคŠาเฉลี่ยและสŠวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปŦจจัย 41 
                คุณภาพการบริการของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด  
                ดšานการรูšจักและเขšาใจลูกคšา 
 
 



(7) 
 

 
 

สารบัญตาราง (ตŠอ) 
 

ตารางท่ี หนšา 
   4-13       แสดงคŠาเฉลี่ยและสŠวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ 42 
                ปŦจจัยประสิทธิภาพบริการของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 
   4-14       แสดงคŠาเฉลี่ยและสŠวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ 43 
                ปŦจจัยประสิทธิภาพบริการของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด  
                ดšานการใหšบริการอยŠางเทŠาเทียม 
   4-15       แสดงคŠาเฉลี่ยและสŠวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ 44 
                ปŦจจัยประสิทธิภาพบริการของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด  
                ดšานความรวดเรว็ทันเวลา 
   4-16       แสดงคŠาเฉลี่ยและสŠวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ 45 
                ปŦจจัยประสิทธิภาพบริการของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด  
                ดšานการใหšบริการอยŠางเพียงพอ 
   4-17       แสดงคŠาเฉลี่ยและสŠวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ 46 
                ปŦจจัยประสิทธิภาพบริการของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด  
                ดšานการใหšบริการอยŠางตŠอเนื่อง 
   4-18       แสดงคŠาเฉลี่ยและสŠวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ 47 
                ปŦจจัยประสิทธิภาพบริการของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 
                ดšานการใหšบริการอยŠางกšาวหนšา 
   4-19       แสดงคŠาเฉลี่ยและสŠวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ 48 
                การตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 
   4-20       แสดงคŠา Tolerance และ VIF ของตัวแปรอิสระ 49 
   4-21       แสดงคŠาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธŤระหวŠางตัวแปรอิสระดšานความคิดเห็นเกี่ยวกับ 50 
                ปŦจจัยคุณภาพการบริการที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ  
                บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 
   4-22       แสดงผลการวิเคราะหŤปŦจจัยคุณภาพการบริการที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ํา 51 
                ของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 
   4-23       แสดงคŠา Tolerance และ VIF ของตัวแปรอิสระ 52



(8) 
 

 
 

สารบัญตาราง (ตŠอ) 
 

ตารางท่ี หนšา 
   4-24       แสดงคŠาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธŤระหวŠางตัวแปรอิสระดšานความคิดเห็นเกี่ยวกับ 53 
                ปŦจจัยประสิทธิภาพบริการที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ  
                บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 
   4-25       แสดงผลการวิเคราะหŤปŦจจัยประสิทธิภาพบริการที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ํา 54 
                ของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 
   4-26       แสดงคŠา Tolerance และ VIF ของตัวแปรอิสระ 55 
   4-27       แสดงผลการวิเคราะหŤปŦจจัยคุณภาพการบริการและประสิทธิภาพบริการ 56 
                ที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 
   4-28       แสดงผลการทดสอบสมมติฐาน 56 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



(9) 
 

 
 

สารบัญภาพ 
 

ภาพที่ หนšา 
   2-1        แสดงปŦจจัยคุณภาพการบริการที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ํา 16 
   2-2        แสดงปŦจจัยประสิทธิภาพการบริการที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ํา 21 
   2-3        แสดงปŦจจัยคุณภาพการบริการและประสิทธิภาพการบริการ 22 
        ที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ํา 



1 
 

 
 

บทท่ี 1 
 

บทนํา 
   
ความเปŨนมาและความสําคัญของปŦญหา 
 ปŦจจุบันระบบโลจิสติกสŤมีความสําคัญมากตŠอระบบเศรษฐกิจ เพราะทําใหšเกิดการเคลื่อนยšาย
สินคšาท่ัวโลก โลจิสติกสŤเปŨนรายจŠายที่สําคัญสําหรับธุรกิจตŠาง ๆ ซึ่งสŠงผลกระทบและไดšรับผลกระทบ
จากกิจกรรมอ่ืนในระบบเศรษฐกิจ การปรับปรุงประสิทธิภาพของกระบวนการดšานโลจิสติกสŤ  
จะสŠงผลโดยตรงตŠอการปรับปรุงสภาพเศรษฐกิจโดยรวมใหšดีขึ้นไดš ซึ่งโลจิสติกสŤนั้นไดšกลายเปŨน
กิจกรรมสําคัญใน ดšานการสนับสนุนการขายเสมือนหนึ่งเปŨนสินคšาและบริการ นอกจากนี้โลจิสติกสŤ 
ถือวŠาเปŨนการเพ่ิมอรรถประโยชนŤทางดšานเวลาและสถานที่ โดยมีการนําสินคšาที่ลูกคšาตšองการเพ่ือ
บริโภค หรือเพ่ือการผลิตไปยังสถานที่ท่ีตšองการ ในเวลาที่ตšองการ ในสภาพที่ตšองการ และในตšนทุนที่
ตšองการจากการที่อัตราดอกเบี้ยและตšนทุนดšานพลังงาน ดšานการขนสŠงที่ สูงขึ้น โลจิสติกสŤจึงไดšรับ
ความสนใจ เนื่องจากเปŨนตšนทุนในการดําเนินงานที่สําคัญและเปŨนสิ่งที่กําหนดความอยูŠรอดของหลาย ๆ 
องคŤการ นอกจากนี้  อุตสาหกรรมในยุคโลกาภิวัฒนŤยังไดšสŠงผลกระทบตŠอโลจิสติกสŤ  อาทิ   
การแขŠงขันทางธุรกิจขšามชาติหรือระหวŠางประเทศที่มากขึ้น ทําใหšโลจิสติกสŤเปŨนกลไกในการตัดสิน
ความไดšเปรียบเสียเปรียบทางธุรกิจเนื่องจากองคŤการภายในประเทศ จะตšองเพ่ิมความนŠาเชื่อถือและมี
การตอบสนองที่รวดเร็วตŠอตลาดที่อยูŠใกลšเคียงมากกวŠาคูŠแขŠงที่อยูŠไกลออกไปในตŠางประเทศองคŤการที่
ดําเนินการซื้อ-ขายระหวŠางคูŠคšา จะพบวŠาหŠวงโซŠอุปทานมีตšนทุนสูงและมีความซับซšอนเพ่ิมมากขึ้น 
การบริหารโลจิสติกสŤที่ดีจึงมีความจําเปŨน ทั้งนี้เพ่ือสรšางโอกาสในการแขŠงขันขยายไปสูŠเวทีระดับโลก 
 บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด เปŨนองคŤกรที่มีโอกาสเติบโตในตลาดขนสŠงหรือโลจิสติกสŤอีกมาก 
เพราะมีสาขาใหšบริการอยูŠท่ัวประเทศ และใหšบริการคนไทยมาอยŠางยาวนาน เปŨนที่รูšจักของประชาชน
ทั่วไป ปŦจจุบันที่ทําการไปรษณียŤจะถูกแปลงสภาพเปŨนศูนยŤกระจายสินคšา (แวรŤเฮšาสŤ) เพ่ือเปŨนจุดพัก
และกระจายสินคšาใหšกับผูšประกอบการขนาดกลางและขนาดเล็ก (เอสเอ็มอี) กระจายอยูŠทั่วภูมิภาค
กวŠา 16 แหŠง อีกทั้งมีเครือขŠายในการขนสŠงถึงปลายทางหรือถึงมือผูšรับไดšในทุกพ้ืนที่ของภูมิภาค 
ซึ่งถือวŠาเปŨนจุดแข็งของไปรษณียŤ และเปŨนสิ่งที่ไปรษณียŤมีความเชี่ยวชาญในการสŠงสินคšาถึงมือผูšรับ 
แมšปŦจจุบันจะยังไมŠเปŗดเสรีแบบเต็ม ๆ แตŠก็จะเห็นไดšวŠาการขนสŠงสินคšาขนาดใหญŠ ไปรษณียŤไทยก็มี
คูŠแขŠงหลายรายที่เปŨนแบนดŤระดับโลก ซึ่งประชาชนผูšใชšบริการในประเทศไทยก็ไดšเห็นบริการอยูŠใน
ขณะนี้ เชŠน ดีเอชแอล เฟดเอ็กซŤ เปŨนตšน ดังนั้น เพ่ือเปŨนการรักษาฐานลูกคšาเดิมไวš และสรšางโอกาส
ในการขยายไปยังกลุŠมลูกคšาใหมŠในอนาคต บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด จึงควรใหšความสําคัญกับ 
การใชšบริการซ้ําของลูกคšา เพ่ือสรšางความเขšมแข็งใหšกับธุรกิจใหšเติบโตไดšอยŠางยั่งยืน   
 การศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพบริการและประสิทธิภาพการบริการที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชš
บริการซ้ําของผูšใชšบริการ จะทําใหš บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ไดšแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพ 
การบริการและเพ่ิมประสิทธิภาพในการใหšบริการแกŠลูกคšาเพ่ือรักษาฐานลูกคšาเกŠา อีกทั้งเปŨนการ
ดึงดูดลูกคšาใหมŠใหšเขšามาใชšบริการไดšดšวย เพราะคุณภาพการใหšบริการดีและมีประสิทธิภาพสูงเปŨน
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ปŦจจัยสําคัญที่ทําใหšผูšใชšบริการตัดสินใจใชšบริการหรือไมŠใชšบริการ (นิตยา  คําสวนจิก, 2558 และ กันหา  
พฤทธิ์พงศกร, 2564) 
 
คําถามการวิจัย 
 1. ปŦจจัยคุณภาพการบริการสŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ  บริษัท 
ไปรษณียŤไทย จํากัด อยŠางไร 
 2. ปŦจจัยประสิทธิภาพบริการสŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ บริษัท 
ไปรษณียŤไทย จํากัด อยŠางไร 
 
วัตถุประสงคŤการวิจัย 
 1. เ พ่ือศึกษาระดับความคิดเห็นของคุณภาพการบริการ ประสิทธิภาพบริการและ 
การตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 

2. เพ่ือศึกษาปŦจจัยคุณภาพการบริการสŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ
บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด  
 3. เพ่ือศึกษาปŦจจัยประสิทธิภาพบริการสŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ
บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด  
 
ประโยชนŤที่คาดวŠาจะไดšรับ 
 1. เ พ่ือทราบระดับความคิดเห็นของคุณภาพการบริการ ประสิทธิภาพบริการและ 
การตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 
 2. เพ่ือทราบปŦจจัยคุณภาพการบริการสŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ
บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด  
 3. เพ่ือทราบปŦจจัยประสิทธิภาพบริการสŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ
บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 
 4. เพ่ือใหšองคŤกรนําขšอมูลที่ไดšจากการวิจัยไปพัฒนาและปรับปรุงในการดําเนินงาน  และ 
เพ่ือสรšางการตัดสินใจใชšบริการซ้ําใหšกับผูšใชšบริการ 
 
สมมติฐานการวิจัย 
 ปŦจจัยคุณภาพการบริการ อยŠางนšอย 1 ตัวแปร สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของ
ผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 
 ปŦจจัยประสิทธิภาพบริการ อยŠางนšอย 1 ตัวแปร สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของ
ผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 
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ขอบเขตการวิจัย 
1. ขอบเขตดšานเนื้อหา 

 ตัวแปรตšน (Independent variables) ไดšแกŠ 
 1. 1  ป Ŧจจ ัยค ุณภาพบร ิการ  ประกอบด šวย  ด šานความ เป Ũนร ูปธรรมของบร ิการ  
ดšานความนŠาเชื่อถือไวšวางใจไดš ดšานการตอบสนองตŠอลูกคšา ดšานการใหšความเชื่อมั่นตŠอลูกคšา 
และดšานการรูšจักและเขšาใจลูกคšา 
 1.2 ปŦจจัยประสิทธิภาพบริการ ประกอบดšวย  ดšานการใหšบริการอยŠางเทŠาเทียม  
ดšานความรวดเร็วทันเวลา ดšานการใหšบริการอยŠางเพียงพอ ดšานการใหšบริการอยŠางตŠอเนื่อง และ 
ดšานการใหšบริการอยŠางกšาวหนšา 
 ตัวแปรตาม (Dependent variables) คือ 
 การตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 

2. ขอบเขตดšานประชากรและกลุŠมตัวอยŠาง 
 2.1 ประชากร 
 ประชากรที่ใชšในการศึกษาครั้งนี้ คือ ผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ไมŠทราบ

จํานวนที่แนŠนอน 
 2.2 กลุŠมตัวอยŠาง 
 กลุŠมตัวอยŠางที่ใชšในการวิจัยในครั้งนี้ คือ ผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ไดšจาก 

การสุŠมตัวอยŠางผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด จํานวน 400 คน 
3. ขอบเขตดšานพ้ืนที ่

 บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ในประเทศไทย 
4. ขอบเขตดšานเวลา  

 ระยะเวลาในการเก็บขšอมูล กรกฎาคม - ตุลาคม พ.ศ. 2564 
 
นิยามศัพทŤเฉพาะ 
 คุณภาพบริการ หมายถึง การสรšางความพึงพอใจตอบสนองความตšองการแกŠผูšรับบริการ
ทัศนคติที่ผูšรับบริการความคาดหวังไวšวŠา  จะไดšรับจากบริการซึ่งหากอยูŠในระดับที่ยอมรับไดš 
(Tolerance none) ผูšรับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหšบริการ ซึ่งจะมีระดับแตกตŠางกันออกไป
ตามความคาดหวังของแตŠละบุคคล ความสอดคลšองการบริการที่มีคุณภาพจะเปŨนการบริการที่
สอดคลšองกับความคาดหวังของผูšบริโภค ประกอบดšวย  

 ดšานความเปŨนรูปธรรมของบริการ หมายถึง พนักงาน บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด  
มีความเชี่ยวชาญในการใหšบริการขนสŠงอยŠางเห็นไดšชัด แลšวยังมีความพรšอมในดšานเครื่องมืออุปกรณŤ 
เทคโนโลยีที่ทันสมัยในการใหšบริการ และยังมีสิ่งอํานวยความสะดวกเชŠน เกšาอ้ี ลานจอดรถแบบครบ
วงจร มีการติดปŜายประกาศราคาในการใหšบริการอยŠางเห็นไดšชัดเจน 

ดšานความนŠา เชื่ อถือไวš วาง ใจไดš  หมายถึ ง  พนักงานบริษัท ไปรษณียŤ ไทย จํ ากัด  
มีการใหšบริการอยŠางถูกตšอง แมŠนยําสามารถตรวจสอบไดš และมีความนŠาเชื่อถือไวšวางใจในการขนสŠง
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บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด อยŠางมีมาตรฐานสม่ําเสมอ และสามารถใหšความชŠวยเหลือเปŨนอยŠางดี 
ในการใหšบริการ 

ดšานการตอบสนองตŠอลูกคšา หมายถึง พนักงาน บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีความพรšอม 
ในการใหšบริการตŠอลูกคšาและลูกคšาจะไดšรับบริการไดšงŠายไมŠเกิดความยุŠงยากสะดวกสบาย ในการมาใชš
บริการขนสŠงและจะไดšรับบริการอยŠางรวดเร็วโดยไมŠตšองรอนาน 

ดšานการใหšความเชื่อมั่นตŠอลูกคšา หมายถึง พนักงานบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีมารยาท
และทŠาทางที่ดีและมีทักษะความรูš ความสามารถในการใหšบริการลูกคšา เพ่ือตอบสนองความตšอง  
การของลูกคšาดšวยความเต็มใจ 

ดšานการรูšจักและเขšาใจลูกคšา หมายถึง พนักงานบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีความเอ้ืออาทร  
มีน้ําใจและดูแลเอาใจใสŠเมื่อลูกคšามาใชšบริการ ดšวยความเต็มใจในการใหšบริการและมีความเขšาใจ
ลูกคšาท่ีมีความตšองการที่แตกตŠางกัน 

 
ประสิทธิภาพ หมายถึง ประสิทธิภาพในการทํางานสูงถšาผลการปฏิบัติติงานไมŠดีก็ถือวŠามี

ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานต่ําและประสิทธิภาพการจัดการขนสŠง  หมายถึง การนํากิจกรรม 
การขนสŠงมาทํางานรŠวมกับทรัพยากรอ่ืน ๆ ใหšมีความรวดเร็วการประหยัดความปลอดภัย  
ความสะดวกสบาย และความแนŠนอนเชื่อถือไดšตรงตŠอเวลา ประกอบดšวย  

ดšานการใหšบริการอยŠางเทŠาเทียม หมายถึง ลูกคšาไดšรับการใหšบริการจากพนักงานอยŠาง 
เทŠาเทียมกัน และใหšบริการตามลําดับกŠอน-หลัง โดยที่พนักงานใหšบริการอยŠางไมŠเลือกปฏิบัติกับลูกคšา
ที่มาใชšบริการ 

ดšานความรวดเร็วทันเวลา หมายถึง บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีระบบกระบวนการใน 
การติดตŠอที่สะดวกใหšบริการอยŠางรวดเร็วเปŨนระบบ และสามารถตรวจสอบขšอมูลที่ถูกตšองไดšอยŠางมี
ประสิทธิภาพ และบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ยังนําเทคโนโลยีสมัยใหมŠมาใชšในการเก็บขšอมูลขณะ 
ใชšบริการ 

ดšานการใหšบริการอยŠางเพียงพอ หมายถึง บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีความเหมาะสม 
ดšานของทําเลสถานที่ตั้ง และยังใหšบริการลานจอดรถ ชŠองใหšบริการและหšองน้ํา ที่เพียงพอและสะอาด
ปลอดภัย 

ดšานการใหšบริการอยŠางตŠอเนื่อง หมายถึง บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีระบบบัตรคิว 
ในการใหšบริการ ระบบยืดหยุŠนรองรับการเปลี่ยนแปลงและยังมีระบบผังแสดงการใหšบริการอยŠาง
ชัดเจน พนักงานสามารถใหšบริการในขณะพักกลางวันไดšและบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ยังมีกลŠองรับ
ความคิดเห็นของผูšมาใชšบริการอีกดšวย 

ดšานการใหšบริการอยŠางกšาวหนšา หมายถึง บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีสถานที่ใหšบริการ
และมีการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชš และยังมีความปลอดภัยในการขนสŠง ความนŠาเชื่อถือตรวจสอบ
ขšอมูลไดšอยŠางถูกตšอง พนักงานมีความเหมาะสมในการใหšบริการทุกขั้นตอนและยังเชี่ยวชาญ  
ในการทํางานขณะใชšบริการขนสŠงตŠาง ๆ 
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การตัดสินใจใชšบริการซ้ํา หมายถึง ลูกคšาตัดสินใจเลือกใชšบริการขององคŤกรเปŨนอันดับแรก 
โดยมีความตั้งใจมาใหšบริการ และไมŠคิดจะไปใชšบริการของบริษัทอ่ืน ๆ ถึงแมšจะถูกชักชวน ลูกคšายัง
ยินดีจะกลับมาใชšบริการเพราะรูšสึกดี และมีความประทับใจในการบริการขององคŤกร  
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บทท่ี 2 
 

การทบทวนวรรณกรรม และงานวิจัยที่เกี่ยวขšอง 
 

 การศึกษาเอกสารและวิจัยที่เกี่ยวขšองในหัวขšอเรื่อง ปŦจจัยการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของ
ผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ครั้งนี้ไดšรวบรวมเนื้อหา ทฤษฎีและรายงานวิจัยที่เกี่ยวขšอง
จากตํารา เอกสาร วารสาร รางงานการวิจัยที่เก่ียวขšอง ทั้งนี้เพ่ือสามารถกําหนดกรอบแนวคิด ที่จะใชš
ในการศึกษาไดšครอบคลุมและชัดเจน ซึ่งประกอบดšวยสาระสําคัญ หัวขšอตŠอไปนี้ 

1. ขšอมูลทั่วไปของสถานประกอบการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 
2. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวขšองกับการตัดสินใจใชšบริการซ้ํา 
3. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวขšองกับคุณภาพการบริการ 
4. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวขšองกับประสิทธิภาพบริการ 
5. งานวิจัยที่เกี่ยวขšอง 
6. กรอบแนวคิดการวิจัย 
 

ขšอมูลทั่วไปของสถานประกอบการ 
 กาหลง ทรัพยŤสะอาด ประธานเจšาหนšาที่บริหารรักษาการในตําแหนŠงกรรมการผูšจัดการใหญŠ
บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ในปŘ 2564 ไปรษณียŤไทยยังคงเดินหนšาในการสนับสนุนการขนสŠง 
โลจิสติกสŤอยŠางตŠอเนื่องเพราะพฤติกรรมของคนไทยในปŦจจุบันมีแนวโนšมที่จะใชšบริการธุรกิจ 
e-Commerce มากยิ่งขึ้นโดยผูšใหšบริการขนสŠงในตลาดขณะนี้มีลักษณะการใหšบริการที่ใกลšเคียงกัน
คือ เนšนที่ความเร็วความรับผิดชอบและตั้งราคาใหšต่ําเพ่ือทําการแขŠงขันรวมถึงการนําเทคโนโลยีเขšามา
ใชšงานไปรษณียŤไทยในฐานะที่เปŨนผูšใหšบริการดšานการสื่อสารและขนสŠงของไทยจึงเดินหนšายกระดับ
การใหšบริการดšานโลจิสติกสŤมากยิ่งข้ึนเพื่อความสะดวกสบายของผูšใชšบริการดังนี้ 
 เรŠงพัฒนาคลังสินคšาครบวงจร เดิมไปรษณียŤไทยเนšนขนสŠงเพียงอยŠางเดียว แตŠในปŘ 2564 
ไปรษณียŤไทยมีแผนการดําเนินการดšาน Supply Chain ใหšครอบคลุมเพ่ืออํานวยความสะดวก ใหšแกŠ
ลูกคšามากข้ึนโดยเฉพาะกับกลุŠมพŠอคšาแมŠคšาออนไลนŤที่ปŦจจุบันมีการซื้อขายสิ่งของออนไลนŤมากขึ้น คือ
การทําคลังสินคšาครบวงจรดšวยแนวคิด หยิบ-พิค-แพค-แปะ-สŠง ซึ่งบริการ Fulfument แบบครบ
วงจรสามารถนําสินคšามาเก็บไวšที่คลังเมื่อมีคําสั่งซื้อก็สามารถรวบรวมจัดสŠงสินคšาไดšโดยในชŠวงปลายปŘ 
2563 ไดšเริ่มดําเนินการไปบšางแลšวในพ้ืนที่กรุงเทพมหานครเห็นไดšจากงานกาชาดออนไลนŤ 2563 ที่ใน
ปŘนี้รšานคšาใหญŠ ๆ หลายรšานใชšบริการคลัง Fulfument ของไปรษณียŤไทยซึ่งไปรษณียŤไทยจะคŠอย ๆ 
ขยายการใหšบริการไปยังพ้ืนที่ตŠางจังหวัด โดยนําพ้ืนที่ของไปรษณียŤมาปรับเปŨนคลังสินคšายŠอย 
 รถขนสŠงควบคุมอุณหภูมิ เนื่องจากไทยเปŨนประเทศที่ประกอบอาชีพดšานเกษตรกรรมเปŨน
หลักผลผลิตทางการเกษตร จึงมีความสําคัญเปŨนอยŠางมากดังนั้นไปรษณียŤไทย จึงรŠวมมือกับกระทรวง
เกษตรและสหกรณŤและกรมตŠาง ๆ ภายในสังกัดที่มีผักผลไมšที่ตšองควบคุมอุณหภูมิเมื่อมีการขนสŠง  
โดยพัฒนาและยกระดับระบบโลจิสติกสŤใหšมีมาตรฐานและครอบคลุมการจัดสŠงของสดอีกทั้งใน
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ปŦจจุบันการแขŠงขันในการจัดสŠงสิ่งของแชŠแข็งยังมีนšอยรายไปรษณียŤไทยในฐานะผูšนําดšานการขนสŠง จึง
ไดšริเริ่มการใหšบริการดšวยรถขนสŠงแบบควบคุมอุณหภูมิซึ่งอยูŠระหวŠางทดลองการจัดสŠงในภาคธุรกิจ
รายยŠอยโดยไดšรŠวมมือกับ ททบ. 5 และในปŘ 2560 มีแผนที่จะขยายการใหšบริการใหšครอบคลุม 
ทั่วประเทศ ซึ่งศูนยŤกระจายสินคšาของไปรษณียŤไทย 15 จุด ในปŦจจุบันไดšเริ่มใชšรถควบคุมอุณหภูมิ
แลšว เชŠนการบริการขนสŠงสินคšาประเภทอาหารผลผลิตทางการเกษตรและของสดอ่ืน ๆ โดยนํารŠอง
ใหšบริการในจังหวัดอุดรธานีหนองคายและเตรียมจะนํามาใหšบริการที่จังหวัดกาฬสินธุŤดšวย  นอกจาก
สินคšาทางการเกษตรแลšวยาและเวชภัณฑŤก็นับเปŨนสิ่งที่ตšองควบคุมอุณหภูมิในการจัดสŠงดšวยไปรษณียŤ
ไทย จึงไดšจับมือกับหนŠวยงานตŠาง ๆ เชŠนกระทรวงสาธารณสุขสปสช. ในการขนสŠงยาและเวชภัณฑŤไป
ยังที่อยูŠผูšรับ 
 เ พ่ิมศักยภาพศูนยŤ ไปรษณียŤชายแดนเจาะตลาดขนสŠ งระหวŠ างประเทศ ปŦจจุบัน 
ความตšองการในการจัดสŠงสินคšาขšามแดนมีมากขึ้นซึ่งตามปกติแลšวไปรษณียŤไทยมีการแลกเปลี่ยนถุง
ไปรษณียŤระหวŠางประเทศกับประเทศเพ่ือนบšานบริเวณชายแดน เชŠนลาวกัมพูชาเวียดนามและ
มาเลเซียอยูŠเปŨนประจําในปŘ 2564 จึงไดšวางแผนในการยกระดับศักยภาพการใหšบริการระหวŠาง
ประเทศดšวยการสรšางคลังเก็บและจัดการสินคšาเพ่ือรองรับสินคšาที่นําเขšา และสŠงออกดšวยระบบออโต
เมชัน โดยเริ่มดําเนินการในพ้ืนที่เขตเศรษฐกิจพิเศษที่มีสินคšาเขšามาจํานวนมากนอกจากนี้  ปณท  
จะเรŠงรุกแผนการตลาดและการขายบริการระหวŠางประเทศ โดยจะเจาะกลุŠมลูกคšาใหมŠผŠานกลยุทธŤ
ดšานราคาและรŠวมมือกับพันธมิตรเพ่ือยกระดับการใหšบริการระหวŠางประเทศใหšมากขึ้น ซึ่งในสŠวนของ 
การนําสินคšากลุŠม e-Commerce จากตŠางประเทศเขšามาจัดสŠงในประเทศไทยเองก็จะมีการเพ่ิม
บริการใหมŠ ๆ เพ่ือรองรับธุรกิจ e-Commerce มากขึ้น เชŠนการอํานวยความสะดวกสําหรับผูšสั่งซื้อ
สินคšาจากตŠางประเทศท่ีตšองเสียภาษีอากรและภาษีมูลคŠาเพ่ิมใหšงŠายยิ่งขึ้น 
 
 นโยบาย 
 ความหมายของสัญลักษณŤของไปรษณียŤไทย 

เปŨนรูปซองจดหมายรูปรŠางสามเหลี่ยม คลšายสิ่งบินความเร็วสูง (Flying Triangle) เรียกวŠา 
ซองบิน ปณท ไดšจดทะเบียนเครื่องหมายสัญลักษณŤของ ปณท เปŨนเครื่องหมายการคšา/บริการ มีสิทธิ์
แตŠเพียงผูšเดียวในการใชšเครื่องหมายการคšา/บริการ ดังนั้นบุคคลหรือหนŠวยงานที่จะนําเครื่องหมาย
ของ ปณท ไมŠวŠาจะเปŨนสัญลักษณŤ หรือตัวหนังสือ ฯลฯ ไปใชšในการทําสินคšาหรือใชšในการตŠาง  ๆ  
ตšองไดšรับอนุญาตการใชšงาน และไดšรับอนุมัติแบบจาก ปณท 

สีของสัญลักษณŤ ปณท คือ สีแดง สีน้ําเงิน และสีเงิน 
1. สีแดง (Y 100 M 100) หมายถึง กิจการไปรษณียŤ 
2. สีน้ําเงิน (C 100 M 100) หมายถึง เครือขŠายของบริการที่กวšางไกลเหมือนมหาสมุทร 
3. สีเงิน (BL30 หรือ SILVER) หมายถึง พลังในการปฏิบัติงาน เมื่อรวมกันแลšว 

หมายถงึกิจการไปรษณียŤที่มีเครือขŠายกวšางไกล และมุŠงสูŠการพัฒนาอยŠางรวดเร็ว ดšวยพลังอันเขšมแข็ง 
สเีอกลักษณŤแบรนดŤ “ไปรษณียŤไทย” (Color Identity) คือ สีแดง และ สีขาว 
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 4. สีแดง แสดงถึง พลังในการขับเคลื่อนธุรกิจไปสูŠเปŜาหมาย และความกระตือรือรšนที่จะ
ใหšบริการดšวยหัวใจไปรษณียŤ สีแดง กําหนดมาจากสีแดงของตูšไปรษณียŤ ประกอบกับผลการสํารวจ
ความคิดเห็นลูกคšาประชาชน ทั่วประเทศเกี่ยวกับสีของไปรษณียŤ ซึ่งสŠวนใหญŠจะนึกถึงสีแดงมากที่สุด 
 5. สีขาว แสดงถึง ความโปรŠงใส ความเรียบงŠาย เปŨนกันเอง และการเขšาถึงในทุกพ้ืนที่
วิสัยทัศนŤ “เปŨนกลุŠมผูšใหšบริการไปรษณียŤและ Logistics ครบวงจรอยŠางยั่งยืนดšวยมาตรฐานสากล” 
 
 พันธกิจองคŤกร 

1. ใหšบริการจัดสŠงสิ่งของ ขŠาวสาร ขšอมูล และโอนเงินทั่วโลกที่ลูกคšาเขšาถึงไดšอยŠางสะดวก  
มีคุณภาพ มมีาตรฐานสากล ราคาสมเหตุสมผล  

2. พัฒนาใหšไปรษณียŤไทยเปŨนศูนยŤกลางธุรกิจไปรษณียŤและบริการ Logistics สําหรับธุรกิจ 
ecommerce ของประเทศ 

3. บริหารจัดการและใชšประโยชนŤจากขšอมูลการดําเนินงานในการสรšางฐานความรูšและ
นวัตกรรมเพ่ือสนับสนุนและสŠงเสริมการพัฒนาธุรกิจของลูกคšาใหšเติบโตไปดšวยกัน 

4. ใชšทรัพยากรอยŠางมีประสิทธิภาพเพ่ือเติบโตอยŠางยั่งยืน (เศรษฐกิจ สังคม สิ่งแวดลšอม) 
 
 คŠานิยมองคŤกรและวัฒนธรรม 

คŠานิยมและวัฒนธรรมองคŤกรของ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด คือ “I-SURE” ประกอบดšวย 
I ยŠอมาจาก Integrity หมายถึง ความซื่อสัตยŤ 
S ยŠอมาจาก Service Mind หมายถึง การมีใจรักในการใหšบริการ 
U ยŠอมาจาก Unity หมายถึง ความรักองคŤกร 
R ยŠอมาจาก Result Orientation หมายถึง การทํางานโดยมุŠงเนšนผลสําเร็จ 
E ยŠอมาจาก Change Capability หมายถึง ความพรšอมตŠอการเปลี่ยนแปลง 

 
 ยุทธศาสตรŤการดําเนินงาน 

ยุทธศาสตรŤที่ 1: เพ่ือเพ่ิมผลิตภาพและคุณภาพของกระบวนการทํางาน ซึ่งมุŠงหวังใหš  
ปทณ สามารถบริหารจัดการมาตรฐานการใหšบริการและจํานวนอัตรากําลังในภาพรวมใหšอยูŠในระดับ
ที่มีความสมดุลและเหมาะสมทั้งในแงŠของความสามารถการใหšบริการ (Capacity) รวมถึงการเพ่ิมผลิต
ภาพ (Productivity) และคุณภาพ (Quality) ของกระบวนการทํางานไปพรšอมกัน 

ยุทธศาสตรŤที่ 2: เพ่ือขยายฐานรายไดšในกลุŠมธุรกิจขนสŠงและโลจิสติกสŤซึ่งมุŠงหวังใหš  ปณท 
สามารถบริหารผลการดําเนินงานในกลุŠมบริการที่เกี่ยวขšองกับธุรกิจขนสŠงและโลจิสติกสŤไดšครอบคลุม
ในทุกกิจกรรม ทั้งกิจกรรมกŠอนเขšาสูŠเสšนทางการขนสŠงและกิจกรรมหลังการขนสŠง รวมไปถึงการเพ่ิม
ความสามารถในการใหšบริการของ ปณท ใหšครอบคลุมไดšในกลุŠมอุตสาหกรรมที่หลากหลายขึ้น 

ยุทธศาสตรŤที่ 3: เพ่ือสรšางสมดุลใหšกับโครงสรšางธุรกิจในระยะยาว ซึ่งมุŠงหวังใหš  ปณท 
สามารถบริหารผลการดําเนินงานดšวยการพัฒนาบริการใหมŠจากฐานการใหšบริการและทรัพยากรที่ 
ปณท มีอยูŠเดิมเพ่ือสรšางใหšเปŨนฐานรายไดšหลักใหมŠที่ทําใหš  ปณท มีโครงสรšางธุรกิจที่สมดุลและ 
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พรšอมรับกับการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลšอมที่อาจกระทบกับการดําเนินงานของ ปณท ไดšใน
ระยะยาว 

ยุทธศาสตรŤที่ 4: เพ่ือสรšางความยั่งยืนแกŠองคŤกรและสังคมไทย ซึ่งมุŠงหวังใหš ปณท สามารถ
ยกระดับการบริหารจัดการไปสูŠการเปŨนองคŤกรที่มุŠงเนšนการสรšางความยั่งยืนแกŠผูšที่มีสŠวนไดšสŠวนเสีย  
ที่เกี่ยวขšองกับการดําเนินงานของ ปณท และสรšางความพึงพอใจแกŠผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียไดšในระยะยาว
บริการไปรษณียŤบริการตŠาง ๆ ที่ไปรษณียŤเปŗดใหšบริการแกŠประชาชนไดšใชš ไดšแกŠ 
 1. บริการรับสŠงไปรษณียŤภัณฑŤตŠาง ๆ เชŠนจดหมายไปรษณียบัตรจดหมายอากาศสิ่งตีพิมพŤ
พัสดุไปรษณียŤเปŨนตšนซึ่งแยกบริการไวšหลายระดับและคิดคŠาบริการแตกตŠางกัน เชŠน 

1.1 ไปรษณียŤธรรมดา 
1.2 ไปรษณียŤดŠวนถึงท่ีหมายเร็วขึ้น 
1.3 ไปรษณียŤดŠวนพิเศษ (Express mail service, EMS) ถึงที่หมายเร็วและมีการบันทึก

ขั้นตอนตŠาง ๆ จากตšนทางจนถึงผูšรับปŜองกันไปรษณียŤภัณฑŤสูญหาย 
1.4 ไปรษณียŤลงทะเบียน (registered mail) มีการบันทึกปŜองกันไปรษณียŤภัณฑŤสูญหาย 
1.5 ไปรษณียŤรับประกัน มีการรับประกันและจŠายเงินชดเชยกรณีท่ีไปรษณียŤภัณทŤสูญหาย 
1.6 ไปรษณียŤตอบรับเมื่อจดหมายถึงผูšรับไปรษณียŤปลายทางจะสŠงใบเซ็นรับยšอนกลับไปยังผูšสŠง 
1.7 พัสดุเรียกเก็บเงินปลายทาง 

2. บริการดšานการเงิน ไดšแกŠ การสŠงธนาณัติตัวแลกเงินไปรษณียŤ 
3. บริการโทรเลขสําหรับ ประเทศไทยปŦจจุบันรับผิดชอบโดยบริษัท กสท โทรคมนาคมจํากัด 

หลังจากการแปรรูปการสื่อสารแหŠงประเทศไทย นอกเหนือจากนี้บริการอ่ืน ๆ ที่อาจมี เชŠน 
4. บริการใหšเชŠา ตูš ปณ. 
5.บริการโทรศัพทŤทางไกลอินเตอรŤเน็ต 
7. บริการรับชําระเงิน 
8. จําหนŠายแสตมปş เครื่องเขียนของการไปรษณียŤ และสิ่งสะสมอ่ืน  
 

แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวขšองกับการตัดสินใจใชšบริการซ้ํา 
 ความหมายของการกลับมาใชšบริการซ้ํา 
 วรลักษณŤ ชีพประกิต (2558) การกลับมาใชšบริการซ้ํา หมายถึง การที่ลูกคšาใชšบริการแลšวมี
ความตั้งใจที่จะกลับมาใชšบริการซ้ําอีกครั้งหลังจากใชšบริการไปแลšว 
 จารุภา สายโยชŤ (2560) การกลับมาใชšบริการซ้ํา หมายถึง การที่ลูกคšาที่ไดšใชšบริการหรือ 
ซื้อสินคšาแลšวเกิดความประทับใจจนไดšกระทําการบริโภคหรือใชšบริการนั้นซ้ําอีก 
 Zeithermal, Berry & Parasuraman (1996) กลŠาววŠา การกลับมาใชšบริการซ้ํา หมายถึง
ปฏิกิริยาในการตอบสนองบางอยŠางของลูกคšาที่มีความตั้งใจในการที่จะกลับมาซื้อซ้ําหรือใชšบริการอีก
ในอนาคต 
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 Cronin, et al. (2000) กลŠาววŠา การกลับมาใชšบริการซ้ํา หมายถึง การที่ลูกคšาเคยซื้อสินคšา
หรือบริการแลšวเกิดความพึงพอใจและกลับมาซื้อซ้ําหรือใชšบริการซ้ําอีก  และมีการบอกเลŠาถึง
คุณประโยชนŤหรือประสบการณŤดี ๆ เกี่ยวกับสินคšาหรือบริการตŠอไปยังผูšอ่ืน 
 Gottardi, Maurin & Monnet (2015) การกลับมาใชšบริการซ้ํา คือ สถานการณŤที่บุคคลซื้อ
สินคšามากกวŠาหนึ่งครั้งโดยรูปแบบการกลับมาใชšบริการนั้นมีความหลากหลายเชŠนกิจกรรมทางตลาด
โปรโมชั่นการตั้งราคาดšานทัศนคติของผูšบริโภคเปŨนตšน 
 จากการศึกษาแนวคิดและความหมายของการกลับมาใชšบริการซ้ํา คือ การตัดสินใจใชšบริการ
ซ้ํา คือ ลูกคšาตัดสินใจเลือกใชšบริการขององคŤกรเปŨนอันดับแรก โดยมีความตั้งใจมาใหšบริการ และ 
ไมŠคิดจะไปใชšบริการของบริษัทอ่ืน ๆ ถึงแมšจะถูกชักชวน ลูกคšายังยินดีจะกลับมาใชšบริการ เพราะรูšสึก
ดี และมีความประทับใจในการบริการขององคŤกร 
 
แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวขšองกับคุณภาพการบริการ 
 ความหมายของคุณภาพการบริการ 
 สมวงศŤ พงศŤสถาพร (2550) กลŠาววŠา คุณภาพการใหšบริการเปŨนทัศนคติที่ผูšรับบริการสะสม
ขšอมูลความคาดหวังไวšวŠาจะไดšรับจากบริการซึ่งหากอยูŠในระดับที่ยอมรับไดš (Tolerance none) 
ผูšรับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหšบริการ ซึ่งจะมีระดับแตกตŠางกันออกไปตามความคาดหวัง
ของแตŠละบุคคลและความพึงพอใจนี้ เองเปŨนผลมาจากการประเมินผลที่ไดšรับจากบริการนั้น  
ณ ขณะเวลาหนึ่ง 
 ชัยสมพล ซาวประเสริฐ (2552) ไดšกลŠาววŠา การบริการหมายถึงกระบวนการสŠงมอบสินคšาที่ 
ไมŠมีตัวตน (Intangible goods) ของธุรกิจใหšกับผูšรับบริการโดยสินคšาที่ไมŠมีตัวตนนั้นจะตšองสามารถ
ตอบสนองความตšองการของการของผูšรับบริการจนนําไปสูŠความพึงพอใจ 
 ชูชัย สมิทธิไกร (2554) คุณภาพของการบริการ (Service quality) หมายถึง การประเมิน
ของผูšบริโภคเกี่ยวกับความดีเลิศหรือความเหนือกวŠาของการบริการโดยการเปรียบเทียบบริการ  
ที่คาดหวังกับบริการตามการรับรูšวŠามีความสอดคลšองกันมากเพียงการบริการที่มีคุณภาพจะเปŨน 
การบริการที่สอดคลšองกับความคาดหวังของผูšบริโภค 
 กมลรัตนŤ มังวงษŤและไกรชิต สุตะเมือง (2555) กลŠาววŠาคุณภาพการใหšการบริการคือ 
การสรšางความพึงพอใจตอบสนองความตšองการแกŠผูšรับบริการสามารถใชšเปŨนพ้ืนฐานในการจัดการ
บริการและพัฒนาคุณภาพการใหšการบริการมีคุณภาพเพ่ิมขึ้นไดšแนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพ 
การบริการเปŨนสิ่งสําคัญหนึ่งในการสรšางความแตกตŠางของธุรกิจการใหšบริการคือการรักษาระดับ  
การใหšบริการที่เหนือกวŠาคูŠแขŠงโดยเสนอคุณภาพการบริการตามที่คาดหวังและขšอมูลตŠาง ๆ เกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการที่ผูšรับบริการตšองการ 
 จากการศึกษาแนวคิดและความหมายของ คุณภาพการบริการหมายถึงการสรšาง 
ความพึงพอใจตอบสนองความตšองการแกŠผูšรับบริการทัศนคติที่ผูšรับบริการความคาดหวังไวšวŠาจะไดšรับ
จากบริการซึ่งหากอยูŠในระดับที่ยอมรับไดš (Tolerance none) ผูšรับบริการก็จะมีความพึงพอใจ 
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ในการใหšบริการซึ่งจะมีระดับแตกตŠางกันออกไปตามความคาดหวังของแตŠละบุคคล ความสอดคลšอง  
การบริการที่มีคุณภาพจะเปŨนการบริการที่สอดคลšองกับความคาดหวังของผูšบริโภค 
 
 องคŤประกอบของคุณภาพการใหšบริการ 
 เชิดชาติ ตะโกจีน (2559) ไดšกลŠาวถึง การสรšางมิติแหŠงการบริการเพ่ือใหšมั่นใจวŠาการบริการ
นั้นพอดีที่จะทําใหšลูกคšารับรูšและรูšสึกวŠาไดšรับคุณคŠาจากตšนทุนที่ไดšใชšจŠายออกไปเพ่ือสรšางความผูกพัน
ระยะยาวไดšกําหนดมิติคุณภาพการบริการออกเปŨน 5 ไดšแกŠ  

1. สิ่งที่สัมผัสไดšและสิ่งที่เปŨนรูปธรรม (Tangible) เชŠน การมีที่จอดรถที่เพียงพอการมีที่นั่ง
สําหรับรับรองลูกคšาการมีหšองน้ําท่ีสะอาด  

2. ความนŠาเชื่อถือและไวšวางใจไดš (Reliability) เชŠน ทุกกิจกรรมเปŨนไปอยŠางถูกตšองและตรง
กับวัตถุประสงคŤของการบริการนั้นในเวลาที่เหมาะสม 

3. การตอบสนอง (Responsiveness) ใหšบริการดšวยความรวดเร็วไมŠควรใหšลูกคšารอนาน
รวมถึงใหšความชŠวยเหลือเมื่อลูกคšาตšองการใชšบริการอยŠางเร็วที่สุด  

4. การสรšางความมั่นใจ (Assurance) เปŨนการสรšางความมั่นใจวŠาพนักงานที่ใหšบริการแกŠ
ลูกคšานั้นเปŨนผูšมีความรูšความสามารถที่จะใหšความชŠวยเหลือไดš 

5. การเอาใจใสŠตŠอลูกคšา (Empathy) ตšองเขšาใจถึงปŦญหาความตšองการและการแกšไขปŦญหา
ตามความตšองการที่แตกตŠางกันไปและจะตšองสื่อสารการทําความเขšาใจกับลูกคšาไดšอยŠางถูกตšอง  
เปŨนตšน 
 Zietharml, Parasuramun Berry (2013) กลŠาววŠาคุณภาพการบริการ (Service quality) 
เปŨนสิ่งที่ลูกคšาทุกคนคาดหวังที่จะไดšรับจากการบริการในการใหšบริการลูกคšาจะวัดจากเครื่องมือวัด
คุณภาพการบริการซึ่งเปŨนการวัดคุณภาพจาก 5 ดšานดังนี้ 

1. ความเปŨนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีความเปŨน
รูปธรรมที่สามารถสัมผัสจับตšองไดšมีลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหšเห็นเชŠนอุปกรณŤและเครื่องใชš
สํานักงานสภาพแวดลšอมและการตกแตŠงการแตŠงกายของพนักงานแผŠนพับและเอกสารตŠาง ๆ  
ปŜายประกาศความสะอาดและความเปŨนระเบียบของสํานักงานทําเลที่ตั้งลักษณะดังกลŠาวจะชŠวยใหš
ลูกคšารับรูšวŠามีความตั้งใจในการใหšบริการและลูกคšาสามารถเห็นภาพไดšชัดเจน  

2. ความนŠาเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง การใหšบริการตšองตรงตามเวลาที่สัญญาไวšกับลูกคšา
งานบริการที่มอบหมายใหšแกŠลูกคšาทุกครั้งตšองมีความถูกตšองเหมาะสมและมีความสม่ําเสมอมีการเก็บ
ขšอมูลของลูกคšาและสามารถนํามาใชšไดšอยŠางรวดเร็วมีพนักงานเพียงพอตŠอการใหšบริการและสามารถ
ชŠวยแกšไขปŦญหาที่เกิดกับลูกคšาดšวยความเต็มใจ  

3. การตอบสนองลูกคšา (Responsive) หมายถึง ความรวดเร็วเปŨนความตั้งใจที่จะชŠวยเหลือ
ลูกคšาโดยใหšบริการอยŠางรวดเร็วไมŠใหšรอคิวนานรวมทั้งตšองมีความกระตือรือรšนเห็นลูกคšาแลšวตšองรีบ
ตšอนรับใหšการชŠวยเหลือสอบถามถึงการมาใชšบริการอยŠางไมŠละเลยความรวดเร็วจะตšองมาจาก
พนักงานและกระบวนการในการใหšบริการที่มีประสิทธิภาพ  
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4. การใหšความมั่นใจแกŠลูกคšา (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนักงานที่มีความรูš
ความสามารถในการใหšขšอมูลที่ถูกตšองมีทักษะในการทํางานตอบสนองความตšองการของลูกคšาและ
มนุษยŤสัมพันธŤที่ดีสามารถทําใหšลูกคšาเกิดความเชื่อถือและรูšสึกปลอดภัยสรšางความมั่นใจวŠาลูกคšาไดšรับ
บริการที่ดี  

5. การเขšาใจและรูšจักลูกคšา (Empathy) หมายถึง พนักงานที่ใหšบริการลูกคšาแตŠละรายดšวย
ความเอาใจใสŠและใหšความเปŨนกันเองและดูแลลูกคšาเปรียบเสมือนญาติและแจšงขšอมูลขŠาวสารตŠาง ๆ 
ใหšรับทราบศึกษาความตšองการของลูกคšาแตŠละรายมีความเหมือนและความแตกตŠางในบางเรื่อง  
ใชšเปŨนแนวทางการใหšบริการลูกคšาแตŠละรายในการสรšางความพึงพอใจ 

จากการทบทวนวรรณกรรมขšางตšนสามารถสรุปองคŤประกอบของคุณภาพการบริการออกเปŨน 
5 ดšาน ดังนี้ 

ดšานความเปŨนรูปธรรมของบริการ หมายถึง ความเชี่ยวชาญในการใหšบริการที่เห็นอยŠางเห็น
ไดšชัด แลšวยังมีความพรšอมในดšานเครื่องมืออุปกรณŤ เทคโนโลยีที่ทันสมัยในการใหšบริการ และยังมี  
สิ่งอํานวยความสะดวกเชŠน เกšาอ้ี ลานจอดรถแบบครบวงจร มีการติดปŜายประกาศราคาในการ
ใหšบริการอยŠางเห็นไดšชัดเจน  

ดšานความนŠาเชื่อถือไวšวางใจไดš หมายถึง พนักงานมีการใหšบริการอยŠางถูกตšอง แมŠนยํา
สามารถตรวจสอบไดš และมีความนŠาเชื่อถือไวšวางใจในการการขนสŠงบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด  
อยŠางมีมาตรฐานสม่ําเสมอ และสามารถใหšความชŠวยเหลือเปŨนอยŠางดีในการใหšบริการ 

ดšานการตอบสนองตŠอลูกคšา หมายถึง พนักงานในองคŤกรมีความพรšอมในการใหšบริการตŠอ
ลูกคšาและลูกคšาจะไดšรับบริการไดšงŠายไมŠเกิดความยุŠงยากสะดวกสบายในการมาใชšบริการขนสŠงและจะ
ไดšรับบริการอยŠางรวดเร็วโดยไมŠตšองรอนาน 

ดšานการใหšความเชื่อมั่นตŠอลูกคšา หมายถึง พนักงานในองคŤกรมีมารยาทและทŠาทางที่ดีและมี
ทักษะความรูš ความสามารถในการใหšบริการลูกคšา เพ่ือตอบสนองความตšองการของลูกคšาดšวย  
ความเต็มใจ 
 ดšานการรูšจักและเขšาใจลูกคšา หมายถึง พนักงานมีความเอ้ืออาทร  มีน้ําใจและดูแลเอาใจใสŠ
เมื่อลูกคšามาใชšบริการ ดšวยความเต็มใจในการใหšบริการและมีความเขšาใจลูกคšาที่มีความตšองการที่
แตกตŠางกัน 
 
 งานวิจัยท่ีเกี่ยวขšอง 
 ฐิติภา ครูบา และบุญฑวรรณ วิงวอน (2560) ศึกษาเรื่อง กลยุทธŤทางการตลาด คุณภาพ 
คุณคŠาที่รับรูšและพึงพอใจที่มีอิทธิพลตŠอการตัดสินใจเลือกใชšบริการของลูกคšาธุรกิจลิสซิ่งรถยนตŤ 
จังหวัดลําปาง การวิจัยมีวัตถุประสงคŤ เ พ่ือศึกษาความคิดเห็นดšานกลยุทธŤทางการตลาด  
คุณภาพบริการ คุณคŠาที่รับรูš ความพึงพอใจและการตัดสินใจเลือกใชšบริการของลูกคšา ตลอดจนศึกษา
กลยุทธŤทางการตลาด คุณภาพบริการ คุณคŠาที่รับรูšและความพึงพอใจที่มีอิทธิพลตŠอการตัดสินใจ
เลือกใชšบริการของลูกคšาธุรกิจลิสซิ่งรถยนตŤ จังหวัดลําปาง กลุŠมตัวอยŠาง คือ ลูกคšาที่ใชšบริการธุรกิจ
ลิสซิ่งรถยนตŤ จังหวัดลําปาง จํานวน 378 คน เปŨนการวิจัยเชิงสํารวจ โดยใชšแบบสอบถามเปŨน
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เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขšอมูล สถิติที่ใชšในการวิเคราะหŤขšอมูล  คือ สถิติพรรณนาเพ่ือหา  
คŠารšอยละ คŠาเฉลี่ยและสŠวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติอนุมานวิเคราะหŤเสšนทางความสัมพันธŤ  
ผลการวิจัยพบวŠา (1) ดšานกลยุทธŤทางการตลาดโดยภาพรวมอยูŠในระดับมาก ดšานคุณภาพบริการอยูŠ
ในระดับมาก มีคŠา ผลรวมเทŠากับ 3.48 พบวŠาลูกคšาสŠวนใหญŠพอใจกับการใหšบริการของพนักงานที่
ใหšบริการที่เปŨนธรรมและเทŠาเทียมกัน ดšานคุณคŠาที่รับรูšอยูŠในระดับปานกลาง พบวŠาลูกคšารับรูšคุณคŠา
จากบริษัทมีภาพลักษณŤที่ดี มีคŠาผลรวมเทŠากับ 3.38 และความพึงพอใจในการเลือกใชšบริการของ
ลูกคšาอยูŠในระดับมาก มีคŠาผลรวมเทŠากับ 3.41 พบวŠาลูกคšามีความพึงพอใจตŠอการใหšคําปรึกษาที่เปŨน
ประโยชนŤตŠอลูกคšา สŠวนความคิดเห็นดšานกลยุทธŤทางการตลาด คุณภาพบริการ คุณคŠาที่รับรูšและ
ความพึงพอใจ โดยรวมอยูŠในระดับมากทุกปŦจจัย (2) ผลการวิเคราะหŤเสšนทางความสัมพันธŤพบวŠา การ
กลยุทธŤทางการตลาดมีอิทธิพลทางตรงตŠอคุณภาพบริการมากที่สุด รองลงมา กลยุทธŤทางการตลาดมี
อิทธิพลทางตรงตŠอคุณคŠาท่ีรับรูš กลยุทธŤทางการตลาดมีอิทธิพลทางตรงตŠอความพึงพอใจ คุณคŠาที่รับรูš
มีอิทธิพลทางตรงตŠอการตัดสินใจเลือกใชšบริการ ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงตŠอการตัดสินใจ
เลือกใชšบริการ คุณคŠาที่รับรูšมีอิทธิพลทางตรงตŠอความพึงพอใจ คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงตŠอ
คุณคŠาท่ีรับรูšและลําดับสุดทšาย คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงตŠอการตัดสินใจเลือกใชšบริการ 
 ลัดดาวัลยŤ สําราญ โสรยา สุภาผล ภาคภูมิ พันธุŤทับทิม และธนภัทร ขาววิเศษ  (2561) 
ศึกษาเรื่องสŠวนประสมทางการตลาดและคุณภาพการใหšบริการที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจเลือกใชšบริการ
โรงพยาบาลเจšาพระยายมราช จังหวัดสุพรรณบุรี การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคŤเพ่ือศึกษาการตัดสินใจ
เลือกใชšบริการโรงพยาบาลเจšาพระยายมราช จังหวัดสุพรรณบุรี กลุŠมตัวอยŠางที่ใชš คือ ผูšเขšามาใชš
บริการโรงพยาบาลเจšาพระยายมราช จังหวัดสุพรรณบุรี จํานวน 400 ตัวอยŠางที่สุŠมตัวอยŠางแบบ
เฉพาะเจาะจงจากผูšที่สมัครใจใหšขšอมูล เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขšอมูล คือ แบบสอบถามสถิติที่ใชš
ในการวิเคราะหŤขšอมูล คือ คŠาเฉลี่ย สŠวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และคŠาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธŤแบบ
ถดถอยพหุคูณ โดยกําหนดนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 ผลการวิจัยพบวŠา ระดับความคิดเห็นตŠอปŦจจัยสŠวน
ประสมทางการตลาดโดยภาพรวมอยูŠในระดับมาก ระดับความคิดเห็นตŠอปŦจจัยคุณภาพการใหšบริการ
โดยภาพรวมอยูŠในระดับมาก ระดับความคิดเห็นตŠอการตัดสินใจเลือกใชšบริการโดยภาพรวมอยูŠใน
ระดับมาก และผลการทดสอบสมมติฐานพบวŠาปŦจจัยสŠวนประสมทางการตลาด ดšานบุคลากรใน 
การใหšบริการ ดšานองคŤประกอบทางกายภาพ และดšานผลผลิตและคุณภาพสŠงผลตŠอการตัดสินใจ
เลือกใชšบริการโรงพยาบาลเจšาพระยายมราช จังหวัดสุพรรณบุรี ปŦจจัยคุณภาพการใหšบริการ ดšาน
ความเชื่อถือไวšวางใจไดš ดšานการตอบสนองตŠอลูกคšา และดšานความเขšาใจและเห็นอกเห็นใจ ใน
ผูšรับบริการสŠงผลตŠอการตัดสินใจเลือกใชšบริการโรงพยาบาลเจšาพระยายมราช จังหวัดสุพรรณบุรี  
 กันหา พฤทธิ์พงศกร (2564)  ศึกษาเรื่องการศึกษาคุณภาพการบริการและประสิทธิภาพ  
การขนสŠงที่มีผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการไปรษณียŤไทย จังหวัดนครสวรรคŤ บทความ
วิจัยฉบับนี้มีวัตถุประสงคŤ (1) เพ่ือทราบถึงขšอมูลสŠวนบุคลของผูšใชšบริการไปรษณียŤไทย จังหวัด
นครสวรรคŤ (2) เพ่ือทราบความสัมพันธŤระหวŠางคุณภาพการบริการของไปรษณียŤไทย  จังหวัด
นครสวรรคŤและการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ และ (3)เพ่ือทราบความสัมพันธŤระหวŠาง
ประสิทธิภาพการขนสŠงของไปรษณียŤไทย จังหวัดนครสวรรคŤและการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของ
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ผูšใชšบริการ ซึ่งเปŨนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) มีการศึกษาในรูปแบบการวิจัย 
เชิงสํารวจ (Survey Research) โดยกําหนดกลุŠมตัวอยŠางคือผูšใชšบริการไปรษณียŤไทย จังหวัด
นครสวรรคŤ ทั้ง 5 แหŠงจํานวน 400 คน ใชšแบบสอบถาม (Questionnaire) เปŨนเครื่องมือในการเก็บ
ขšอมูลโดยเก็บขšอมูลในชŠวงเดือนกันยายน ถึงเดือนตุลาคม พ.ศ. 2563 วิเคราะหŤขšอมูลโดยการแจก
แจง ความถี่รšอยละ คŠาเฉลี่ย สŠวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหŤสมการถดถอยพหุคูณ 
(Multiple Regression) โดยวิธี Enter ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ผลการวิจัยพบวŠา (1) ผูšตอบ
แบบสอบถามสŠวนใหญŠ เปŨนเพศหญิงอายุระหวŠาง 20–35 ปŘ การศึกษาอยูŠในระดับปริญญาตรี  
อาชีพพนักงานบริษัท/หšางรšานและนักเรียน/นักศึกษา รายไดšต่ํากวŠา 15,000 บาท สŠงแบบดŠวนพิเศษเปŨน
รูปแบบการบริการที่ใชšเปŨนประจํามากที่สุด และมาใชšบริการไปรษณียŤไทย จังหวัดนครสวรรคŤ เดือนละ 1 
ครั้ง  (2) คุณภาพการบริการของไปรษณียŤไทย จังหวัดนครสวรรคŤ ดšานการใหšบริการอยŠางเทŠาเทียม
ดšานการใหšบริการอยŠางตŠอเนื่อง และดšานการใหšบริการอยŠางกšาวหนšา มีความสัมพันธŤและผลกระทบ
เชิงบวกตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ อยŠางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05และ 
(3) ประสิทธิภาพการขนสŠงของไปรษณียŤไทย จังหวัดนครสวรรคŤ ดšานความประหยัดความปลอดภัย
ความสะดวกสบายและความแนŠนอนและเชื่อถือไดš มีความสัมพันธŤและผลกระทบเชิงบวกตŠอการ
ตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการอยŠางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 นันทพร หšวยแกšว (2563) ศึกษาเรื่องปŦจจัยคุณภาพการใหšบริการที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจ
เลือกใชšบริการสินเชื่อของ บริษัท เมืองไทย แคปปŗตอล จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  
การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคŤ เพ่ือศึกษาปŦจจัยคุณภาพการใหšบริการที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจเลือกใชšบริการ
สินเชื่อของ บริษัท เมืองไทยแคปปŗตอล จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  จากกลุŠม
ตัวอยŠางจํานวน 400 คนเก็บรวบรวมขšอมูลดšวยแบบสอบถาม โดยใชšวิธีการสุŠมกลุŠมตัวอยŠาง 
แบบเจาะจง (Purposive sampling) สถิติที่ใชšในการวิเคราะหŤขšอมูล คือ คŠาเฉลี่ย สŠวนเบี่ยงเบน
มาตรฐานและคŠาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธŤแบบถดถอยพหุคูณ ผลการศึกษาพบวŠามีระดับปŦจจัยคุณภาพ 
การใหšบริการและระดับการตัดสินใจเลือกใชšบริการสินเชื่อโดยรวมอยูŠในระดับมากที่สุดและ 
ผลการทดสอบสมมติฐานพบวŠา ปŦจจัยคุณภาพการใหšบริการทุกดšานสŠงผลตŠอการตัดสินใจเลือกใชš
บริการสินเชื่อของ บริษัท เมืองไทยแคปปŗตอล จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ไดšแกŠ 
ดšานกระบวนการใหšสินเชื่อ ดšานการประชาสัมพันธŤ ดšานบุคลากรที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  
ดšานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวกที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 โดยที่ตัวแปรอิสระรŠวมกัน
พยากรณŤตัวแปรตามไดšรšอยละ 44 โดยพิจารณาจากคŠา adjusted R Square เทŠากับ 0.44 
ผลการศึกษาครั้งนี้สามารถนําไปใชšเปŨนแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาการใหšบริการของ  
บริษัท เมืองไทยแคปปŗตอล จํากัด (มหาชน) ในการวางแผนและกําหนดกลยุทธŤทางการตลาดใหš
สามารถตอบสนองความตšองการของลูกคšาไดšอยŠางเหมาะสมและนําไปสูŠการตัดสินใจเลือกใชšบริการ
สินเชื่อของ บริษัท เมืองไทยแคปปŗตอล จํากัด (มหาชน) ในอนาคต 
 เกตุวดี สมบูรณŤทวี (2561) ศึกษาเรื่องปŦจจัยดšานคุณภาพการบริการที่มี อิทธิพลตŠอ 
การตัดสินใจซื้อซ้ําผลิตภัณฑŤอาหารผŠานผูšใหšบริการ“ Food Panda Application” งานวิจัยนี้มี
วัตถุประสงคŤเพ่ือศึกษาปŦจจัยดšานคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลตŠอการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑŤอาหาร
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ผŠานผูšใหšบริการ Food Panda Application ซึ่งการวิจัยในครั้งนี้เปŨนเชิงสํารวจ โดยใชšแบบสอบถาม
ในการเก็บขšอมูลจํานวน 400 คนซึ่งเปŨนสมาชิกเพจ Food Panda สถิติที่ใชšการวิเคราะหŤขšอมูล ไดšแกŠ 
คŠาเฉลี่ย สŠวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการวิเคราะหŤการถดถอยพหุคูณ  ผลการศึกษา พบวŠา 
ปŦจจัยดšานความนŠาเชื่อถือ ดšานการตอบสนอง ดšานการใหšความมั่นใจดšานความเอาใจใสŠ และดšานสิ่งที่
สามารถจับตšองไดšมีอิทธิพลตŠอการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑŤอาหารผŠานผูšใหšบริการ Food Panda 
Application ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 โดยปŦจจัยดšานความนŠาเชื่อถือมีอิทธิพลตŠอการตัดสินใจ
ซื้อซ้ํามากที่สุด รองลงมาเปŨนปŦจจัยดšานความมั่นใจ ปŦจจัยดšานความเอาใจใสŠ  ปŦจจัยดšานการ
ตอบสนองและปŦจจัยดšานสิ่งที่สามารถจับตšองไดšตามลําดับ แสดงใหšเห็นวŠาคุณภาพบริการสามารถจูง
ใจใหšผูšบริโภคตัดสินใจกลับมาใชšบริการอีกครั้งหลังจากตัดสินใจใชšบริการในครั้งแรก 
 รุŠงนภา บริพนธŤมงคลและกฤษดา เชียรวัฒนสุข (2563) ศึกษาเรื่องการรับรูšคุณภาพสินคšา
และคุณภาพการบริการที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจซื้อซ้ําเครื่องทําความสะอาดอุตสาหกรรม บทความนี้มี
วัตถุประสงคŤ เพื่อศึกษา (1) การรับรูšคุณภาพสินคšาที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจซื้อซ้ําเครื่องทําความสะอาด
อุตสาหกรรม (2) คุณภาพการบริการที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจซื้อซ้ําเครื่องทําความสะอาดอุตสาหกรรม 
รูปแบบการวิจัยเปŨนการวิจัยเชิงปริมาณ ใชšทฤษฎีการรับรูšคุณภาพสินคšา ทฤษฎีคุณภาพการบริการ
SERVQUAL และทฤษฎี Customer Retention Model ประชากร คือ ลูกคšาของบริษัทผูšจําหนŠาย
เครื่องทําความสะอาดอุตสาหกรรมแหŠงหนึ่งในจังหวัดปทุมธานี จํานวน 2,785 รายกลุŠมตัวอยŠาง 
จํานวน 368 ตัวอยŠาง ซึ่งใชšวิธีการคํานวณจากสูตรของ Taro Yamane ใชšวิธีคัดเลือกตัวอยŠางแบบ
สะดวก เครื่องมือที่ใชšในการวิจัย คือ แบบสอบถาม วิเคราะหŤขšอมูลดšวยสถิติเชิงอนุมานโดยใชšสถิติ
การวิเคราะหŤการถดถอยแบบพหุคูณ ผลการศึกษาพบวŠา (1) การรับรูšคุณภาพสินคšาดšานสินคšา 
มีความนŠาเชื่อถือและดšานการทํางานของสินคšา สŠงผลตŠอการตัดสินใจซื้อซ้ําเครื่องทําความสะอาด
อุตสาหกรรม ในขณะที่ดšานรูปลักษณŤสินคšามีลักษณะที่ดี ดšานสินคšามีความคงทน ดšานความลงตัวและ
ประณีตไมŠสŠงผลตŠอการตัดสินใจซื้อซ้ํา และ (2) ปŦจจัยคุณภาพการบริการ ดšานความเปŨนรูปธรรมของ
บริการ ดšานความเขšาอกเขšาใจและดšานการตอบสนอง สŠงผลตŠอการตัดสินใจซื้อซ้ํา เครื่อง 
ทําความสะอาดอุตสาหกรรม ในขณะที่ดšานความเชื่อถือไดšและดšานการใหšความมั่นใจไมŠสŠงผลตŠอ 
การตัดสินใจซื้อซ้ําอยŠางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 ขšอคšนพบจากงานวิจัยนี้สามารถนําไปพัฒนาและ
เพ่ิมประสิทธิภาพการรับรูšคุณภาพสินคšาใหšมากขึ้น ซึ่งจะสŠงผลเชิงบวกตŠอการตัดสินใจซื้อซ้ําของลูกคšา 
และชŠวยเพ่ิมยอดขาย ในขณะที่คุณภาพการบริการที่ดีสŠงผลเชิงบวกตŠอการตัดสินใจซื้อซ้ําชŠวยใหš
ลูกคšาไมŠเปลี่ยนไปใชšบริการผูšประกอบการรายอื่น 
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จากการทบทวนแนวคิดทฤษฎีงานวิจัยที่เกี่ยวขšอง จึงไดšกรอบแนวคิดการศึกษา ดังภาพที่ 2-1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 2-1 แสดงปŦจจัยคุณภาพการบริการที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ํา 

 
แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวขšองกับประสิทธิภาพบริการ 
 ความหมายประสิทธิภาพการบริการ 
 วิทยา ดŠานธํารงกุล (2546) ไดšกลŠาวถึงประสิทธิภาพ หมายถึง ความสามารถในการใชš
ทรัพยากรที่มีอยูŠอยŠางคุšมคŠาเพ่ือการบรรลุเปŜาหมายประสิทธิภาพจึงมักถูกวัดในรูปแบบของตšนทุนหรือ
จํานวนทรัพยากรที่ใชšไปเมื่อเทียบกับผลงานหรือผลผลิตที่ไดšเชŠนตšนทุนแรงงานเวลาที่ใชšอัตรา
ผลตอบแทนจากการลงทุน 
 พัชรินทรŤ ไชยวรินทรกุล (2551) ใหšความหมายวŠา ประสิทธิภาพเปŨนการผลิตสินคšาหรือ
บริการใหšไดšมากที่สุด โดยพิจารณาจากตšนทุนหรือปŦจจัยนําเขšานšอยที่สุดประหยัดเวลามากที่สุด โดย
พิจารณาถึงความพยายามความพรšอม ความสามารถ ความคลŠองในการปฏิบัติเทียบกับผลที่ไดš คือ
บรรลุวัตถุประสงคŤและความพอใจของผูšรับบริการ 
 พิทยา บวรวัฒนา (2552) กลŠาววŠา “ประสิทธิภาพหมายถึง อัตราสŠวนที่สะทšอนใหšเห็น 
การเปรียบเทียบระหวŠางการปฏิบัติงานหนึ่งหนŠวยตŠอคŠาใชšจŠายที่ตšองเสียไปสําหรับการปฏิบัติงานหนึ่ง
หนŠวยนั้น ๆ 
 สมบูรณŤ ศิริสรรหิรัญ (2553) กลŠาววŠา“ ประสิทธิภาพมักพิจารณาจากการเปรียบเทียบ
ระหวŠางผลผลิตที่ไดšกับทรัพยากรที่ ใชšไปหรือเปรียบเทียบระหวŠาง Output กับ Input  
วŠาในการดําเนินการ เพ่ือใหšบรรลุเปŜาหมายขององคŤกรผลที่ไดšนั้นดีแคŠไหนอยŠางไรซึ่งอาจเปรียบเทียบ
ไดšหลายมิติ เชŠนมิติทางเศรษฐศาสตรŤโดยไมŠใชŠเพียงเรื่องเงิน แตŠอยŠางเดียว แตŠหมายถึงทรัพยากร  
อ่ืน ๆ ที่ใชšในกระบวนการผลิตนั้น ๆ ดšวย เชŠนเวลาหรือวัตถุดิบมิติทางการบริหารอาจพิจารณาจาก
ความพึงพอใจของสมาชิกในองคŤกรตŠอวิธีการบริหารเพ่ือบรรลุเปŜาหมายมิติทางสังคมอาจพิจารณา
จากผลการสะทšอนกลับ 

ปŦจจัยคุณภาพการบริการ 

x ดšานความเปŨนรูปธรรมของบริการ 
x ดšานความนŠาเชื่อถือไวšวางใจไดš 
x ดšานการตอบสนองตŠอลูกคšา 
x ดšานการใหšความเชื่อม่ันตŠอลูกคšา 
x ดšานการรูšจักและเขšาใจลูกคšา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

การตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ 
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 ติน ปรัชญพฤทธิ์ (2555) ประสิทธิภาพ (Efficiency) หมายถึง การสนับสนุนใหšมีวิธีการ
บริหารที่จะไดšรับผลดีมากที่สุดโดยสิ้นเปลืองคŠาใชšจŠายนšอยที่สุดนั่น คือ การลดดšานวัตถุและบุคลากร
ลงในขณะที่พยายามความแมŠนตรงความเร็วและความราบเรียบของการบริหารใหšมากข้ึน 
 จากการศึกษาแนวคิดและความหมายของประสิทธิภาพในการทํางานสูงถšาผลการปฏิบัติงาน
ไมŠดีก็ถือวŠามีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานต่ําและประสิทธิภาพการจัดการขนสŠง  หมายถึง การนํา
กิจกรรมการขนสŠงมาทํางานรŠวมกับทรัพยากรอ่ืน ๆ ใหšมีความรวดเร็วการประหยัดความปลอดภัย
ความสะดวกสบายและความแนŠนอนเชื่อถือไดšตรงตŠอเวลา 
 
 องคŤประกอบของประสิทธิภาพการบริการ 
 ควรคิด ชโลธรรังสี (2542) กลŠาววŠาประสิทธิภาพ หมายถึง ผลการปฏิบัติงานเพ่ือใหšเกิด
ความพึงพอใจในการบริการใหšกับผูšบริโภคโดยพิจารณาไดšดังตŠอไปนี้ 

1. การใหšบริการอยŠางเทŠาเทียมกัน (Equitable Service) หมายถึง การบริหารงานที่มีฐาน
ที่วŠาทุกคนเกิดมาลšานเทŠาเทียมกันในแงŠมุมของกฎหมายไมŠมีการแบŠงแยกกันในการใหšบริการผูšบริโภค
จะไดšรับการปฏิบัติในฐานะท่ีเปŨนปŦจเจกบุคคลที่ใชšมาตรฐานการใหšบริการเดียวกัน  

2. การใหšบริการอยŠางรวดเร็วทันเวลา (Timely Sance) หมายถึง การใหšบริการที่ตšองคํานึง 
ถึงความตรงเวลาและรวดเร็วตŠอเหตุการณŤผลการปฏิบัติงาน จะถือวŠาไมŠมีประสิทธิผลถšาไมŠมี 
การใหšบริการที่ตรงเวลาซึ่งจะสรšางความไมŠพึงพอใจใหšแกŠผูšบริโภค  

3. การใหšบริการอยŠางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหšบริการจะตšองมีลักษณะ
จํานวนการใหšบริการสถานที่ใหšบริการอยŠางเหมาะสม วŠาดšวยความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไมŠมี
ความหมายถšามีจํานวนการใหšบริการที่ไมŠเพียงพอและสถานที่ใหšบริการสรšางความไมŠยุ ติธรรม 
ใหšเกิดข้ึนแกŠผูšมารับบริการ 
  4. การใหšบริการอยŠางตŠอเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การใหšบริการที่เปŨนไปอยŠาง
สม่ําเสมอโดยยึดประโยชนŤของสาธารณะเปŨนหลักไมŠใชšเพียงความพึงพอใจของหนŠวยงานที่ใหšบริการ
วŠาจะใหšหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ไดš และควรมีการจัดอบรมเพ่ือซักซšอมความพรšอมความเขšาใจอยูŠ  

5. การใหšบริการอยŠางกšาวหนšา (Progressive Service) หมายถึง การใหšบริการที่มี 
การปรั บปรุ งคุณภาพมี การปรั บเปลี่ ยนรู ปแบบวิ ธี การใหš บริ การใหš มี ความเหมาะสมกระชั บ  
เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะทําหนšาที่ไดšมากขึ้นโดยใชšทรัพยากรเทŠาเดิม 
 Millett (1954) กลŠาววŠาประสิทธิภาพ หมายถึง ผลการปฏิบัติงานที่ทําใหšเกิดความพึงพอใจ และ
ไดšรับผลกําไรจากการปฏิบัติงานซึ่งความพึงพอใจหมายถึงความพึงพอใจในการบริการใหšกับประชาชน 
โดยพิจารณาจาก 
  1. การใหšบริการอยŠางเทŠาเทียมกัน (Equitable srvice) หมายถึง การบริหารงานที่มีฐานที่ 
วŠาทุกคนเกิดมาลšานเทŠาเทียมกันในแงŠมุมของกฎหมายไมŠมีการแบŠงแยกกีดกันในการใหšบริการ
ประชาชนจะไดšรับการปฏิบัติอยŠางเทŠาเทียมกันในแงŠมุมของกฎหมายไมŠมีการแบŠงแยกกีดกันใน 
การใหšบริการประชาชนจะไดšรับการปฏิบัติในฐานะที่เปŨนปŦจเจกบุคคลที่ใชšมาตรฐานการใหšบริการ
เดียวกัน 
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 2. การใหšบริการอยŠางรวดเร็วทันเวลา (Timety service) หมายถึง การใหšบริการที่ตšอง
คํานึงถึงความตรงเวลาและรวดเร็วตŠอเหตุการณŤผลการปฏิบัติงานจะถือวŠาไมŠมีประสิทธิผลถšาไมŠมี  
การใหšบริการที่ตรงเวลาซึ่งจะสรšางความไมŠพึงพอใจใหšแกŠประชาชน  

3. การใหšบริการอยŠางเพียงพอ (Aimple service) หมายถึง การใหšบริการจะตšองมีลักษณะ
จํานวนการใหšบริการสถานที่ใหšบริการอยŠางเหมาะสมวŠาดšวยความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไมŠมี
ความหมายถšามีจํานวนการใหšบริการที่ไมŠเพียงพอและสถานที่ใหšบริการสรšางความไมŠยุ ติธรรม 
ใหšเกิดข้ึนแกŠผูšมารับบริการ 

 4. การใหšบริการอยŠางตŠอเนื่อง (Continuous gvice) หมายถึง การใหšบริการที่เปŨนไปอยŠาง
สม่ําเสมอโดยยึดประโยชนŤของสาธารณะเปŨนหลักไมŠใชŠเพียงความพึงพอใจของหนŠวยงานที่ใหšบริการ
วŠาจะใหšหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ไดšและควรมีการจัดอบรมเพ่ือซักซšอมความพรšอมความเขšาใจอยูŠเสมอ
เชŠนการปฏิบัติงานของเจšาหนšาที่ตํารวจหรือพยาบาลเปŨนตšน  

5. การใหšบริการอยŠางกšาวหนšา (Progressive service) หมายถึง การใหšบริการที่มี 
การปรับปรุงคุณภาพมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบวิธีการใหšบริการใหšมีความเหมาะสมกระชับเพ่ือเ พ่ิม
ประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะทําหนšาที่ไดšมากข้ึนโดยใชšทรัพยากรเทŠาเดิม 

จากการทบทวนวรรณกรรมขšางตšนสามารถสรุปองคŤประกอบของประสิทธิภาพบริการ
ออกเปŨน 5 ดšาน ดังนี้ 

ดšานการใหšบริการอยŠางเทŠาเทียม หมายถึง ลูกคšาไดšรับการใหšบริการจากพนักงานอยŠาง 
เทŠาเทียมกัน และใหšบริการตามลําดับกŠอน-หลัง โดยที่พนักงานใหšบริการอยŠางไมŠเลือกปฏิบัติกับลูกคšา
ที่มาใชšบริการ 

ดšานความรวดเร็วทันเวลา หมายถึง องคŤกรมีระบบกระบวนการในการติดตŠอที่สะดวก
ใหšบริการอยŠางรวดเร็วเปŨนระบบและสามารถตรวจสอบขšอมูลที่ถูกตšองไดšอยŠางมีประสิทธิภาพ และ
องคŤกรยังนําเทคโนโลยีสมัยใหมŠมาใชšในการเก็บขšอมูลขณะใชšบริการ 

ดšานการใหšบริการอยŠางเพียงพอ หมายถึง องคŤกรมีความเหมาะสมดšานของทําเลสถานที่ตั้ง 
และยังใหšบริการลานจอดรถ ชŠองใหšบริการและหšองน้ํา ที่เพียงพอและสะอาดปลอดภัย 

ดšานการใหšบริการอยŠางตŠอเนื่อง หมายถึง องคŤกรมีระบบบัตรคิวในการใหšบริการ ระบบ
ยืดหยุŠนรองรับการเปลี่ยนแปลงและยังมีระบบผังแสดงการใหšบริการอยŠางชัดเจน พนักงานสามารถ
ใหšบริการในขณะพักกลางวันไดšและองคŤกรยังมีกลŠองรับความคิดเห็นของผูšมาใชšบริการอีกดšวย 

ดšานการใหšบริการอยŠางกšาวหนšา หมายถึง องคŤกรมีสถานที่ใหšบริการและมีการนําเทคโนโลยี
ที่ทันสมัยมาใชš และยังมีความปลอดภัยในการขนสŠง ความนŠาเชื่อถือตรวจสอบขšอมูลไดšอยŠางถูกตšอง 
พนักงานมีความเหมาะสมในการใหšบริการทุกขั้นตอนและยังเชี่ยวชาญในการทํางานขณะใชšบริการ
ขนสŠงตŠาง ๆ 
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งานวิจัยท่ีเกี่ยวขšอง 
 กันหา พฤทธิ์พงศกร (2564) ศึกษาเรื่องการศึกษาคุณภาพการบริการและประสิทธิภาพ 
การขนสŠงที่มีผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการไปรษณียŤไทย จังหวัดนครสวรรคŤ บทความ
วิจัยฉบับนี้มีวัตถุประสงคŤ (1) เพ่ือทราบถึงขšอมูลสŠวนบุคลของผูšใชšบริการไปรษณียŤไทย จังหวัด
นครสวรรคŤ (2) เพ่ือทราบความสัมพันธŤระหวŠางคุณภาพการบริการของไปรษณียŤไทย  จังหวัด
นครสวรรคŤและการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ และ (3) เพ่ือทราบความสัมพันธŤระหวŠาง
ประสิทธิภาพการขนสŠงของไปรษณียŤไทย จังหวัดนครสวรรคŤและการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของ
ผูšใชšบริการ ซึ่งเปŨนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) มีการศึกษาในรูปแบบการวิจัยเชิง
สํารวจ (Survey Research) โดยกําหนดกลุŠมตัวอยŠาง คือ ผูšใชšบริการไปรษณียŤไทย จังหวัด
นครสวรรคŤ ทั้ง 5 แหŠงจํานวน 400 คน ใชšแบบสอบถาม (Questionnaire) เปŨนเครื่องมือในการเก็บ
ขšอมูล โดยเก็บขšอมูลในชŠวงเดือนกันยายนถึงเดือนตุลาคม พ.ศ. 2563 วิเคราะหŤขšอมูลโดยการแจก
แจงความถี่รšอยละ คŠาเฉลี่ย สŠวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหŤสมการถดถอยพหุคูณ 
(Multiple Regression) โดยวิธี Enter ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ผลการวิจัยพบวŠา (1) ผูšตอบ
แบบสอบถามสŠวนใหญŠ เปŨนเพศหญิง อายุระหวŠาง 20–35 ปŘ การศึกษาอยูŠในระดับปริญญาตรี  
อาชีพพนักงานบริษัท/หšางรšานและนักเรียน/นักศึกษารายไดšต่ํากวŠา 15,000 บาท สŠงแบบดŠวนพิเศษ
เปŨนรูปแบบการบริการที่ใชšเปŨนประจํามากที่สุด และมาใชšบริการไปรษณียŤไทย จังหวัดนครสวรรคŤ 
เดือนละ 1 ครั้ง (2) คุณภาพการบริการของไปรษณียŤไทย จังหวัดนครสวรรคŤ ดšานการใหšบริการอยŠาง
เทŠาเทียม ดšานการใหšบริการอยŠางตŠอเนื่อง และดšานการใหšบริการอยŠางกšาวหนšามีความสัมพันธŤและ
ผลกระทบเชิงบวกตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ อยŠางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
และ (3) ประสิทธิภาพการขนสŠงของไปรษณียŤไทย  จังหวัดนครสวรรคŤ  ดšานความประหยัด  
ความปลอดภัยความสะดวกสบายและความแนŠนอนและเชื่อถือไดšมีความสัมพันธŤ  และผลกระทบเชิง
บวกตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการอยŠางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ณิชาภัทร บัวแกšว (2562) ศึกษาเรื่องพฤติกรรมการใชšบริการคุณภาพและประสิทธิภาพ 
ที่ไดšรับที่สŠงผลตŠอการใชšบริการซ้ําเปรียบเทียบระหวŠาง บริษัท ขนสŠงเคอรี่เอ็กซŤเพรส จํากัด และ 
บริษัท ไปรษณียŤไทยจํากัด การศึกษานี้มีวัตถุประสงคŤเพ่ือศึกษา (1) ลักษณะสŠวนบุคคลของ
ผูšใชšบริการบริษัทขนสŠงเคอรี่เอ็กซŤเพรสจํากัด และบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด (2) คุณภาพที่ไดšรับตŠอ
การตัดสินใจใชšบริการซ้ํา (3) ประสิทธิภาพที่ไดšรับตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ํา ขนาดตัวอยŠางที่ใชšใน
การวิจัย 400 คน เครื่องมือที่ใชšในการวิจัยเปŨนแบบสอบถามสถิติที่ใชšในการวิเคราะหŤขšอมูล คือ  
คŠารšอยละ คŠาเฉลี่ย สŠวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติIndependent Samplet-test, One-way ANOVA 
(F-test) และการทดสอบ Multiple Regression Analysis ผลการวิจัยพบวŠากลุŠมตัวอยŠางสŠวนใหญŠ
ใหšความสําคัญกับปŦจจัยลักษณะสŠวนบุคคลที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการบริษัท ขนสŠงเคอรี่เอ็กซŤ
เพรส จํากัด แตกตŠางกันดšานอายุ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด แตกตŠางกันดšานเพศ และรายไดš
นอกจากนี้ยัง พบวŠา คุณภาพที่ไดšรับดšานความนŠาเชื่อถือไวšวางใจไดš ประสิทธิภาพที่ ไดšรับ  
ดšานการใหšบริการอยŠางเพียงพอ และการใหšบริการอยŠางกšาวหนšา สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชš บริการซ้ํา
ของ บริษัท ขนสŠงเคอรี่ เ อ็กซŤ เพรส จํากัด คุณภาพที่ ไดšรับดšานความนŠาเชื่อถือไวšวางใจไดš  
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การตอบสนองตŠอลูกคšา การรูšจักและเขšาใจลูกคšาประสิทธิภาพที่ไดšรับดšานการใหšบริการอยŠาง  
เทŠาเทียม การใหšบริการอยŠางเพียงพอ และการใหšบริการอยŠางกšาวหนšา สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชš
บริการของ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 
 ศักดิ์ กองสุวรรณ และ เชษฐŤภณัฏ ลีลาศรีสิริ ศึกษาเรื่องปŦจจัยที่มีผลตŠอการตัดสินใจจšาง 
ผูšใหšบริการดšานโลจิสติกสŤของผูšผลิตชิ้นสŠวนยานยนตŤในจังหวัดสมุทรปราการ บทคัดยŠอการวิจัยนี้  
มีวัตถุประสงคŤ (1) เพ่ือศึกษาปŦจจัยที่มีตŠอการตัดสินใจจšางผูšใหšบริการโลจิสติกสŤของผูšผลิตชิ้นสŠวน 
ยานยนตŤในจังหวัดสมุทรปราการและ (2) เพ่ือเปรียบเทียบปŦจจัยที่มีตŠอการตัดสินใจจšางผูšใหšบริการ 
โลจิสติกสŤของสถานประกอบการผลิตชิ้นสŠวนยานยนตŤในจังหวัดสมุทรปราการกลุŠมตัวอยŠางสถาน
ประกอบการผลิตสินคšาชิ้นสŠวนยานยนตŤในจังหวัดสมุทรปราการจํานวน 60 โรงเครื่องมือที่ใชšในการ
วิจัย ไดšแกŠ แบบสอบถามสถิติที่ใชšการวิเคราะหŤแจกแจงความถี่ของตัวแปรภูมิหลังของกลุŠมตัวอยŠาง
และการแจกแจงของตัวแปรอิสระที่ใชšในการวิจัยโดยใชšคŠาสถิติพ้ืนฐานดšวยสถิติบรรยาย ไดšแกŠ  
คŠารšอยละ สŠวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบสมมติฐานการวิจัยโดยการทดสอบ 1 กลุŠม t-test และ
เปรียบเทียบคŠาความแปรปรวน f-test ผลการวิจัยสรุปไดšดังนี้ (1) การใชšบริการจากบริษัท  
ผูšใหšบริการดšานโลจิสติกสŤ บริษัทภายนอกแทนที่จะดําเนินการเองเพราะถูกกวŠา บริษัทดําเนินการ
ทั้งหมดเลือกใชšบริการโลจิสติกสŤจากภายนอกและสาเหตุที่เลือกใชšบริการจาก (2) ปŦจจัยที่มีตŠอ 
การตัดสินใจจšางผูšใหšบริการโลจิสติกสŤ (2.1) ดšานการบริการและคุณภาพการบริการเกี่ยวกับ
ประสบการณŤขนสŠง /กระจายสินคšาของผูšประกอบการ (2.2) ดšานราคาเปŨนการใหšระยะเวลาในการ
ชําระเงิน (2.3) ดšานชŠองทางการใชšบริการเปŨนศูนยŤกระจายสินคšาของผูšใหšบริการมีหลายแหŠง  
(2.4) ดšานการสŠงเสริมการตลาดตšองการมีการใหšบริการขนสŠงสินคšาฟรี 1 เที่ยวหากใชšบริการขนสŠง
สินคšาครบตามจํานวนเที่ยวที่บริษัทกําหนดไวš (2.5) ดšานบุคลากรเนšนความซื่อสัตยŤของคนขับรถมี
รองลงมาความรับผิดชอบของคนขับรถ (2.6) ดšานกระบวนการตšองการความถูกตšองของการคิดราคา
คŠาบริการและ 271 ดšานยานพาหนะ เครื่องมือและอุปกรณŤตšองการมีสมรรถนะของรถบรรทุกที่ใชš
ขนสŠงสินคšาจากการทดสอบสมมติฐานผูšที่ใชšบริการดšานการขนสŠงและกระจายสินคšาจากบริษัทผูš
ใหšบริการพบวŠาปŦจจัยที่มีผลตŠอการตัดสินใจจšางบริษัทผูšใหšบริการโลจิสติกสŤดšานการขนสŠงและกระจาย
สินคšาไมŠแตกตŠางอยŠางมีนัยสําคัญ .05 
 กฤษฎา เครือชาลี (2563) ศึกษาเรื่องการวิเคราะหŤองคŤประกอบหลักและการจัดกลุŠม
พฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใชšบริการบริษัทขนสŠงพัสดุ  เคอรี่  เอกซŤ เพรส จํากัด ในเขต
กรุงเทพมหานคร การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคŤเพ่ือวิเคราะหŤปŦจจัยหลักและจัดกลุŠมพฤติกรรมผูšบริโภคตŠอ
การตัดสินใจเลือกใชšบริการบริษัทขนสŠงพัสดุ เคอรี่ เอ็กซŤเพรส จํากัด ซึ่งตัวอยŠางที่ใชšในการวิจัย  คือ
ผูšบริโภคที่เคยใชšบริการหรือกําลังตัดสินใจใชšบริการบริษัทขนสŠงพัสดุ เคอรี่ เอ็กซŤเพรส จํากัด ในเขต
ราษฎรŤบูรณะ ซึ่งเปŨนเขตที่มีความหลากหลายของผูšอยูŠอาศัยที่สามารถเปŨนตัวแทนไดšดีโดยใชšการ  
สุŠมตัวอยŠางแบบเจาะจงจํานวน 400 คน ในการศึกษาพฤติกรรมผูšใชšบริการไดšใชšการแจกแจงความถี่
และคŠ ารšอยละของคําตอบ สํ าหรับการวิ เคราะหŤปŦ จจัยคุณภาพการบริการซึ่ งมีทั้ งหมด 
8 ดšานไดšใชšวิธีการวิเคราะหŤองคŤประกอบหลักและหมุนแกนปŦจจัยดšวยวิธี  Varimax เพ่ือสกัด
องคŤประกอบหลักที่มีคŠา Eigenvalues มากกวŠา 1 หลังจากนั้นนําองคŤประกอบหลักที่สกัดไดšมาจัด
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กลุŠมโดยใชšวิธีการจัดกลุŠมแบบ KMeans ผลการวิจัยพบวŠา พฤติกรรมของผูšใชšบริการสŠวนใหญŠจะ 
มีความถี่ในการใชšบริการขนสŠงพัสดุอยูŠที่เดือนละ 1 ครั้ง โดยวันพุธและวันพฤหัสบดีจะเปŨนชŠวงวันที่  
มีผูšใชšบริการนําสŠงพัสดุมากที่สุดและสินคšาประเภทของใชšทั่วไปจะเปŨนที่นิยมมากในการใชšบริการ 
ผูšใชšบริการมักจะพิจารณาการแตŠงกายที่สุภาพเรียบรšอยของพนักงานขนสŠงพัสดุและความสามารถใน
การแกšปŦญหาไดšอยŠางถูกตšอง รวดเร็ว ตรงตามความตšองการ อีกทั้งยังพิจารณาถึงการมีความรูš
เกี่ยวกับการบริการและการใหšขšอมูลที่ถูกตšองชัดเจน รวมถึงความเสมอภาคในการใหšบริการลูกคšา 
แตŠละราย อยŠางไรก็ตามผูšใชšบริการจะตรวจสอบราคาคŠาขนสŠงของแตŠละบริษัทและรับฟŦงคําแนะนํา
จากคนรอบขšางที่เก่ียวกับการใชšบริการบริษัทขนสŠงพัสดุกŠอนการตัดสินใจเลือกใชšบริการเสมอ สําหรับ
อ งคŤ ป ร ะกอบหลั ก ขอ งก า รตั ด สิ น ใ จ เ ลื อ ก ใ ชš บ ริ ก า ร บ ริ ษั ท ขนสŠ ง พั ส ดุ ที่ ส กั ด ไ ดš จ ะ มี  
5 ดšาน คือ ดšานความนŠาเชื่อถือ (Eigenvalues = 12.292 และรšอยละความแปรปรวน = 34.144)  
ดšานการตระหนักถึงราคา (Eigenvalues = 2.587 และรšอยละความแปรปรวน = 7.185) 
ดšานการตอบสนองตามความตšองการ (Eigenvalues = 2.414 และรšอยละความแปรปรวน = 6.707) 
ดšานความเขšาใจรับรูšความตšองการ (Eigenvalues = 1.195 และรšอยละความแปรปรวน = 3.320) 
และดšานการใหšความมั่นใจ (Eigenvalues = 1.138 และรšอยละความแปรปรวน = 3.160)  
สŠวนการจัดกลุŠมผูšใชšบริการจากองคŤประกอบหลักที่สกัดไดšสามารถจําแนกออกเปŨน 2 กลุŠม คือ กลุŠม
ผูšใชšบริการที่ใหšความสําคัญกับความถูกตšอง ตรงเวลา (รšอยละ 56.00) และกลุŠมผูšใชšบริการที่ใหš
ความสําคัญกับความคุšมคŠาของราคา (รšอยละ 44.00) ดังนั้นบริษัทขนสŠงพัสดุจําเปŨนตšองเนšนกลยุทธŤ
การบริหารจัดการการขนสŠงที่ถูกตšองและตรงเวลาประกอบกับการกําหนดราคาที่เหมาะสมกับการ
บริการ 

 
จากการทบทวนแนวคิดทฤษฎีงานวิจัยที่เกี่ยวขšอง จึงไดšกรอบแนวคิดการศึกษา ดังภาพที่ 2-2 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภาพที่ 2-2 แสดงปŦจจัยประสิทธิภาพการบริการทีส่ŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ํา 
 
 

ปŦจจัยประสิทธิภาพการบริการ 

x ดšานการใหšบริการอยŠางเทŠาเทียม 

x ดšานความรวดเร็วทันเวลา 

x ดšานการใหšบริการอยŠางเพียงพอ 

x ดšานการใหšบริการอยŠางตŠอเนื่อง 

x ดšานการใหšบริการอยŠางกšาวหนšา 

 

 

 

 

 

 

 

การตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ 
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กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
จาการทบทวนวรรณกรรมขšางตšน จึงไดšกรอบแนวคิดที่เหมาะสมสําหรับการศึกษาครั้งนี้ คือ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2-3 แสดงปŦจจัยคุณภาพการบริการและประสิทธิภาพการบริการที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ํา 
 

 
 
 
 
 
 

ปŦจจัยประสิทธิภาพบริการ 

x ดšานการใหšบริการอยŠางเทŠาเทียม 

x ดšานความรวดเร็วทันเวลา 

x ดšานการใหšบริการอยŠางเพียงพอ 

x ดšานการใหšบริการอยŠางตŠอเนื่อง 

x ดšานการใหšบริการอยŠางกšาวหนšา 

 

 

 

 

 

 

 

การตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปŦจจัยคุณภาพการบริการ 

x ดšานความเปŨนรูปธรรมของบริการ 
x ดšานความนŠาเชื่อถือไวšวางใจไดš 
x ดšานการตอบสนองตŠอลูกคšา 
x ดšานการใหšความเชื่อม่ันตŠอลูกคšา 
x ดšานการรูšจักและเขšาใจลูกคšา 
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บทท่ี 3 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 
 งานวิจัย เรื่อง ปŦจจัยคุณภาพการบริการและประสิทธิภาพบริการที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจ  
ใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีวัตถุประสงคŤเพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการ
และประสิทธิภาพบริการที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการบริษัท ไปรษณียŤไทย 
จํากัด เพ่ือใหšการวิจัยนี้บรรลุตามวัตถุประสงคŤ ผูšวิจัยจึงไดšออกแบบการวิจัย เปŨนการวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research Method)  ดังแสดงรายละเอียดตŠอไปนี้ 
 1. ประชากรและกลุŠมตัวอยŠาง 

2. เครื่องมือที่ใชšในการเก็บรวบรวมขšอมูล 
3. การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
4. การเก็บรวบรวมขšอมูล 
5. การวิเคราะหŤและประมวลผล 
6. การทดสอบขšอตกลงการวิเคราะหŤความถดถอยแบบพหุคูณ 
 

ประชากรและกลุŠมตัวอยŠาง 
 ประชากรที่ใชšในงานวิจัย (Population) 
 ประชากรที่ใชšในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ ผูšใชšบริการบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ซึ่งไมŠทราบ
จํานวนที่แนŠนอน 
  
 กลุŠมตัวอยŠางท่ีใชšในงานวิจัย (Sample) 
 การกําหนดขนาดกลุŠมตัวอยŠางสําหรับงานวิจัยครั้งนี้ ผูšวิจัยไดšกําหนดขนาดกลุŠมตัวอยŠาง
กรณีไมŠทราบจํานวนของประชากรที่แนŠนอน ดังนั้นขนาดตัวอยŠางสามารถคํานวณไดšจากสูตรไมŠทราบ
ขนาดตัวอยŠางของ W.G.Cochran โดยกําหนดระดับความเชื่อมั่นรšอยละ 95 และระดับคŠาความ
คลาดเคลื่อนรšอยละ 5 (กัลยา วาณิชยŤบัญชา, 2549) ซึ่งสูตรในการคํานวณที่ใชšในการศึกษาในครั้งนี้ 
คือ 
 

สูตร n = ୔(ଵି୔)୞మ

୉మ  
เมื่อ n แทน ขนาดตัวอยŠาง 
 P แทน สัดสŠวนของประชากรที่ผูšวิจัยกําลังสุŠม 0.50 
 Z แทน ระดับความเชื่อมั่นที่ผูšวิจัยกําหนดไวš Z มีคŠาเทŠากับ 1.96 ที่ระดับ

    ความเชื่อมั่น รšอยละ 5 (ระดับ 0.05) 
 E แทน คํานวณผิดพลาดสูงสุดที่เกิดขึ้น =0.05 
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สูตร n  = ଴.ହ(ଵି଴.ହ)ଵ.ଽ଺మ

(଴.଴ହ)మ  
     = 385  

เพ่ือความสะดวกในการประเมินผล และการ วิเคราะหŤขšอมูล ผูšวิจัยจึงใชšขนาดกลุŠมตัวอยŠาง
ทั้งหมด 400 ตัวอยŠาง ซึ่งถือไดšวŠาผŠานเกณฑŤตามที่ เงื่อนไขกําหนด คือไมŠนšอยกวŠา 385 ตัวอยŠาง 
 
เครื่องมือที่ใชšในการเก็บรวบรวมขšอมูล 

เครื่องมือที่ใชšในการเก็บรวบรวมขšอมูลสําหรับการวิจัยในครั้งนี้ คือ แบบสอบถามออนไลนŤ  
ที่มีข้ันตอนในการดําเนินการสรšางแบบสอบถาม ดังตŠอไปนี้ 
 การสรšางเครื่องมือ 
 ผูšวิจัยสรšางแบบสอบถาม (Questionnaires) โดยขั้นตอนการสรšางแบบสอบถาม ดังนี้ 
 1. ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวขšองทั้งในและตŠางประเทศที่เกี่ยวขšองกับตัวแปร
ที่ตšองการศึกษา โดยใหšสอดคลšองกับประเด็นเนื้อหาและขอบเขตการวิจัย เพ่ือเปŨนแนวทางใน  
การสรšางแบบสอบถาม (Questionnaires) 
 2. กําหนดลักษณะของประเภทขšอคําถาม มาตราวัดของแตŠละตัวแปร เกณฑŤในการใหš
คะแนนและแปลความหมายของคะแนน 
 3. สรšางขšอคําถามที่เหมาะสมกับบริบทของการนําไปใชš โดยสรšางขšอคําถามใหšสอดคลšองกับ
นิยามศัพทŤเฉพาะแลšวพัฒนาเปŨนแบบสอบถาม 
 4. นําแบบสอบถามที่สรšางขึ้นไปตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
 5. นําแบบสอบถามที่ผŠานการตรวจสอบเครื่องมือแลšว เพ่ือใหšกลุŠมตัวอยŠางสามารถอŠานและ
เขšาใจขšอคําถามไดšอยŠาง เพ่ือตรวจสอบความถูกตšองอีกครั้ง 
 6. นําแบบสอบถามที่ผŠานการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ แลšวนําไปเก็บขšอมูลจาก 
กลุŠมตัวอยŠางสําหรับงานวิจัยนี้ 
 ลักษณะเครื่องมือที่ใชšในการวิจัย 

การวิจัยครั้งนี้ผูšวิจัยไดšใชšแบบสอบถามเปŨนเครื่องมือในการในการเก็บขšอมูลตัวอยŠาง  
ซึ่งคําถาม ประกอบดšวย 5 สŠวน ดังตŠอไปนี้ 
 สŠวนที่ 1 แบบสอบถามขšอมูลทั่วไปของผูšตอบแบบสอบถาม เปŨนแบบสอบถามที่ผูšวิจัยสรšาง
ขึ้นเอง เพ่ือสํารวจขšอมูลพ้ืนฐานของผูšตอบแบบสอบถาม ซึ่ งมีลักษณะเปŨนแบบสอบถามปลายปŗด 
แบบคําตอบหลายตัวเลือก (Multiple Choices Question) จํานวนคําถามทั้งสิ้น 8 ขšอ ประกอบดšวย 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ระดับรายไดšตŠอเดือน ประเภทการสŠงพัสดุ ประเภทสิ่งของที่ทŠานสŠง
ทางไปรษณียŤและวัตถุประสงคŤในการฝากสŠงทางไปรษณียŤ 
 สŠวนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของ
ผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด โดยแบบสอบถามมีลักษณะเปŨนแบบมาตราสŠวนประเมินคŠา 
(Rating Scale) จําแนกออกเปŨน 5 ระดับ จํานวนคําถามทั้งสิ้น 23 ขšอ 
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 สŠวนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของ
ผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด โดยแบบสอบถามมีลักษณะเปŨนแบบมาตราสŠวนประเมินคŠา 
(Rating Scale) จําแนกออกเปŨน 5 ระดับ จํานวนคําถามท้ังสิ้น 21 ขšอ 
 สŠวนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย 
จํากัดโดยแบบสอบถามมีลักษณะเปŨนแบบมาตราสŠวนประเมินคŠา (Rating Scale) จําแนกออกเปŨน 
5 ระดับ จํานวนคําถามทั้งสิ้น 6 ขšอ 

สŠวนที่  5 ความคิดเห็นและขšอเสนอแนะของผูš ใชšบริการบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด  
ในประเด็นที่เกี่ยวขšองกับคุณภาพการบริการ ประสิทธิภาพบริการ และการตัดสินใจใชšบริการซ้ํา  
โดยเปŨนคําถามปลายเปŗดใหšผูšตอบสามารถตอบไดšอยŠางอิสระ 
  
 เกณฑŤการใหšคะแนนและแปลความหมายของคะแนน 
 เกณฑŤการใหšคะแนนของขšอคําถามในสŠวนที่ 2 , 3 และ 4 ซึ่งแตŠละขšอคําถาม มีคําตอบใหš
เลือก 5 ระดับ โดยกําหนดเกณฑŤการใหšคะแนนในแตŠละระดับ ดังนี้ 
   มากที่สุด  5  คะแนน 
   มาก  4  คะแนน 
   ปานกลาง  3  คะแนน 
   นšอย   2  คะแนน 
   นšอยที่สุด  1  คะแนน 
 สําหรับการกําหนดเกณฑŤการใหšคะแนนคŠาในการแปลผล ผูšวิจัยใชšวิธีคิดจากการหาคŠาพิสัย
ตามแนวคิดของ (กัลยา วาณิชยŤบัญชา, 2551) ดังนี้ โดยการใชšคะแนนคŠาสูงสุดลบดšวยคŠาคะแนน
ต่ําสุดจากนั้น หารดšวยระดับที่ตšองการแบŠงคŠา เพ่ือหาชŠวงคะแนน เมื่อไดšคŠาชŠวงคะแนนแลšวจึงนํามา
กําหนดเกณฑŤการใหšคะแนนพรšอมแปลผลคะแนน ดังนี้ 

   พิสัย = 
คะแนนสูงสุดିคะแนนต่ําสุด

จํานวนชั้น
 

    = ହିଵ
ହ

 
    = 0.80 
 จากการคํานวณสามารถแบŠงคะแนนไดš 5 ระดับ โดยในแตŠละระดับมีขนาดระยะชŠวง คือ 
0.80 คะแนน ซึ่งสามารถแบŠงเกณฑŤคะแนนไดšดังนี้ 
  คŠาคะแนน 4.21 – 5.00 หมายความวŠา ระดับมากท่ีสุด 
  คŠาคะแนน 3.41 – 4.20 หมายความวŠา ระดับมาก 
  คŠาคะแนน 2.61 – 3.40 หมายความวŠา ระดับปานกลาง 
  คŠาคะแนน 1.81 – 2.60 หมายความวŠา ระดับนšอย 
  คŠาคะแนน 1.00 – 1.80 หมายความวŠา ระดับนšอยที่สุด 
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การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
 เพ่ือใหšเครื่องมือหรือแบบสอบถามที่ใชšในการเก็บรวบรวมขšอมูลในการวิจัยครั้งนี้มีคุณภาพ  
จึงไดšดําเนินการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ ดšวยการตรวจสอบคุณภาพความเที่ยงตรงและ
คุณภาพความเชื่อมั่น โดยมีวิธีการดําเนินการ ดังนี้ 
 ตรวจสอบความเที่ยงตรง (Validity) 
 การตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) ผูšวิจัยไดšมีการตรวจสอบโดย
การนําแบบสอบถามที่สรšางขึ้นเสนอตŠออาจารยŤที่ปรึกษาวิทยานิพนธŤ เพ่ือตรวจสอบความถูกตšอง
ความตรงตามเนื้อหา ความเหมาะสมทางดšานภาษา จากนั้นนําไปใหšผูšทรงคุณวุฒิเพ่ือใหšคําแนะนํา
และทําการตรวจสอบความสมบูรณŤ การครอบคลุมเนื้อหาของการวิจัยและภาษาที่ใชš จากนั้นนําไปใหš
ผูšทรงคุณวุฒิ จํานวน 3 ทŠาน ไดšแกŠ 
 ดร.ปฐมพงคŤ กุกแกšว   อาจารยŤประจําคณะบริหารธุรกิจแลเทคโนโลยี 
      สารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล 
      สุวรรณภูมิ ศูนยŤสุพรรณบุรี 
 อาจารยŤธนภัทร ขาววิเศษ   อาจารยŤประจําคณะบริหารธุรกิจและเทคโนโลยี 
      สารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล 
      สุวรรณภูมิ ศูนยŤสุพรรณบุรี 
 อาจารยŤโสรยา สุภาผล    อาจารยŤประจําคณะบริหารธุรกิจและเทคโนโลยี 
      สารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล 
      สุวรรณภูมิ ศูนยŤสุพรรณบุรี 
 ผูšวิจัยนําขšอแนะนําดังกลŠาวไปปรับปรุงแกšไขแบบสอบถามใหšสมบูรณŤยิ่งขึ้น โดยดูจากคŠาดัชนี
ความสอดคลšองระหวŠางขšอคําถามและวัตถุประสงคŤ (Item – Objective Congruence Index : IOC)
โดยคŠาตัวเลขความสอดคลšองควรจะมากกวŠา 0.50 (กัลยา วาณิชยŤบัญชา, 2551) ทั้งนี้ เพ่ือประเมิน
หาขšอคําถามวŠาสอดคลšองกับสิ่งที่ตšองการศึกษาหรือไมŠ โดยใชšเกณฑŤประเมินความสอดคลšอง 
กําหนดคŠาตัวเลข ดังนี้ 
 คŠา +1  หมายถึง แนŠใจวŠาขšอคาถามตรงตามเนื้อหาที่ตšองการศึกษา 
 คŠา  0  หมายถึง ไมŠแนŠใจวŠาขšอคาถามตรงตามเนื้อหาที่ตšองการศึกษา 
 คŠา –1  หมายถึง แนŠใจวŠาขšอคาถามไมŠตรงตามเนื้อหาที่ตšองการศึกษา 
 จากผลการพิจารณาของผูšเชี่ยวชาญแตŠละทŠาน นํามาคํานวณหาคŠาดัชนีความสอดคลšอง IOC 
(Item – Objective Congruence Index) ตามสูตรของ Rovinelli and Hambleton (1997) ดังนี้ 
  สูตรการคํานวณหา IOC = ∑ ோ

௡
 

 ∑ 𝑅  = ผลรวมของคะแนนกับจํานวนผูšเชี่ยวชาญในแตŠละระดับความสอดคลšอง 
 n  = จํานวนผูšเชี่ยวชาญทั้งหมด 
 สรุปผลการหาคŠาดัชนีความสอดคลšอง IOC (Item – Objective Congruence Index)  
มีขšอกําหนดมาตรฐาน 2 คŠา ดังนี้ 
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 1. ถšาคŠา IOC ที่คํานวณไดšมากกวŠาหรือเทŠากับ 0.50 แสดงวŠา ขšอคําถามนั้นตรงตามเนื้อหาที่
ตšองการทําการศึกษา 
 2. ถšาคŠา IOC ที่คํานวณไดšต่ํ ากวŠา 0.50 แสดงวŠา ขšอคําถามนั้นไมŠตรงตามเนื้อหาที่ 
ตšองการทําการศึกษา 
 จากผลการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือโดยการตรวจสอบคŠาความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม 
ในแตŠละขšอคําถาม พบวŠา ทุกขšอคําถามมีคŠาความสอดคลšองมากกวŠา 0.50 สามารถนําไปใชšในการเก็บ 
ขšอมูลไดšอยŠางมีประสิทธิภาพตŠอไป  
  
 ตรวจสอบความเชื่อม่ัน (Reliability) 
 นําแบบสอบถามที่ผŠานการตรวจจากผูšเชี่ยวชาญมาปรับปรุงแกšไขโดยอาจารยŤที่ปรึกษาอีก
ครั้งกŠอนที่จะนําแบบสอบถามไปทดสอบและตรวจสอบคุณภาพ ดšวยการนําแบบสอบถามไปทํา 
การทดลอง (Try – Out) กับ ผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ที่มีลักษณะเดียวกับกลุŠม
ตัวอยŠางของงานวิจัยนี้ แตŠกลุŠมตัวอยŠางชุดนี้ไมŠใชŠเปŨนกลุŠมตัวอยŠางสําหรับงานวิจัย แลšวหาคŠาความ
เชื่อมั่น  (Realizability)  ของแบบสอบถาม โดยใชšวิธีหาคŠาสัมประสิทธิ์แอลฟาครอนบรัช 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) เพ่ือแสดงใหšเห็นวŠา เครื่องมือนั้นสามารถใหšผลการวัดคงที่
แนŠนอน ไมŠวŠาจะวัดกี่ครั้งเครื่องมือวิจัยที่มีความเชื่อมั่นสูงจะสามารถใหšผลการวัดไดšอยŠางคงเสšนคงวา 
(Consistency) คือ เมื่อนําเครื่องมือนั้นไปเก็บรวบรวมขšอมูลกับกลุŠมตัวอยŠางกี่ครั้งก็ตาม ผลที่ไดšจะ
เทŠาเดิมหรือใกลšเคียงกับคŠาเดิม คŠาความเชื่อมั่นจะมีคŠาสัมประสิทธิ์แอลฟา ระหวŠาง 0 – 1 ถšาคŠาใกลš 
1 แสดงวŠา แบบสอบถามมีความเชื่อมั่นสูง และถšาคŠาใกลš 0 แสดงวŠา แบบสอบถามมีความเชื่อมั่นต่ํา
โดยคŠาความเชื่อม่ันของคําถามแตŠละดšาน ควรจะมีคŠาไมŠนšอยกวŠา 0.70 (กัลยา วาณิชยŤบัญชา, 2551) 
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ตารางที่  3-1 แสดงการทดสอบคŠาความเชื่อมั่นของตัวแปร ดšวยวิธีหาคŠาสัมประสิทธิ์ อัลฟśาของ 
            ครอนบรัช (Cronbach’s Alpha Coefficient)  
  

 
 จากตารางที่ 3.1 การทดสอบความเชื่อมั่นของตัวแปร พบวŠา คŠาสัมประสิทธิ์อัลฟśาของ
ครอนบรัช (Cronbach’s Alpha Coefficient) มีคŠาอยูŠระหวŠาง 0.84-0.97 ทุกตัวแปร จึงสรุปไดšวŠา
แบบสอบถามมีความนŠาเชื่อถือ และสามารถนําไปใชšในการเก็บขšอมูลสําหรับการศึกษาตŠอไป 
 
การเก็บรวบรวมขšอมูล 
 การเก็บรวบรวมขšอมูลสําหรับงานวิจัยครั้งนี้ ผูšวิจัยไดšทําการรวบรวมขšอมูลจากแหลŠงตŠาง ๆ
ดังแสดงรายละเอียด ดังตŠอไปนี้ 
 ขšอมูลประเภทปฐมภูมิ (Primary Data) 

ผูšวิจัยใชšแบบสอบถามเก็บขšอมูลจากกลุŠมตัวอยŠาง คือ ผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 
จํานวน 400 ชุด ซึ่งเปŨนแบบสอบถามออนไลนŤโดยใชš Google Form 
  
 
 
  

ปŦจจัย จํานวนรายการ (ขšอ) Cronbach’s Alpha 
1. ปŦจจัยคุณภาพการบริการ 
  1.1 ดšานความเปŨนรูปธรรมของบริการ  
  1.2 ดšานความนŠาเชื่อถือไวšวางใจไดš 
  1.3 ดšานการตอบสนองตŠอลูกคšา  
  1.4 ดšานการใหšความเชื่อมั่นตŠอลูกคšา  
  1.5 ดšานการรูšจักและเขšาใจลูกคšา 

23 
5 
5 
4 
4 
5 

0.96 
0.84 
0.90 
0.88 
0.87 
0.89 

2. ปŦจจัยประสิทธิภาพบริการ 
  2.1 ดšานการใหšบริการอยŠางเทŠาเทียม 
  2.2 ดšานความรวดเร็วทันเวลา  
  2.3 ดšานการใหšบริการอยŠางเพียงพอ 
  2.4 ดšานการใหšบริการอยŠางตŠอเนื่อง  
  2.5 ดšานการใหšบริการอยŠางกšาวหนšา 

21 
2 
4 
4 
5 
5 

0.97 
0.84 
0.89 
0.91 
0.90 
0.90 

3. การตัดสินใจใชšบริการซ้ํา 6 
 

0.91 
 

รวมทั้งฉบับ 50 0.98 
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 ขšอมูลประเภททุติยภูมิ (Secondary Data) 
 ผูšวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมขšอมูล ทั้งที่เปŨนเอกสาร สถิติ ตัวเลข จากหนŠวยงานของรัฐและ
หนŠวยงานที่เกี่ยวขšองกับงานวิจัยครั้งนี้ รวมไปถึงจากหนังสือ ตาราเรียน สื่อสิ่งพิมพŤ อินเทอรŤเน็ต
วารสาร บทความวิชาการ และรายงานการวิจัยตŠาง ๆ ที่เกี่ยวขšอง 
 
การวิเคราะหŤและประมวลผล 
 ผูšวิจัยนําแบบสอบถามที่จัดเก็บขšอมูลอยŠางถูกตšองครบถšวน จํานวน 400 ชุด มาวิเคราะหŤ
ประมวลผล โดยใชšโปรแกรมสําเร็จรูป เพ่ือมาวิเคราะหŤคŠาทางสถิติ ดังตŠอไปนี้ 
 การวิเคราะหŤเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
 ประกอบไปดšวย คŠาความถี่ (Frequency) คŠารšอยละ (Percentage) คŠาเฉลี่ย (Mean) และ
สŠวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยมีรายละเอียด ดังตŠอไปนี้ 
 1. ขšอมูลเกี่ยวกับลักษณะสŠวนบุคล ไดšแกŠ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ระดับรายไดšตŠอ
เดือน ประเภทการสŠงพัสดุ ประเภทสิ่งของที่ทŠานสŠงทางไปรษณียŤ และวัตถุประสงคŤในการฝากสŠงทาง
ไปรษณียŤ  อธิบายดšวย คŠาความถ่ี (Frequency) และคŠารšอยละ (Percentage) 
 2. ขšอมูลระดับความคิดเห็นของ ปŦจจัยคุณภาพการบริการ ปŦจจัยประสิทธิภาพบริการ และ
การตัดสินใจใชšบริการซ้ํ า  อธิบายดšวยคŠา เฉลี่ย  (Mean)  และคŠาสŠวนเบี่ ยง เบนมาตรฐาน  
(Standard Deviation) 
  
 การวิเคราะหŤเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 
 การวิเคราะหŤความสัมพันธŤหลายตัวแปร (Multivariate Relationship) ซึ่งเปŨนวิธีการทาง
สถิติ ที่อธิบายความสัมพันธŤของตัวแปรอิสระที่มีความสัมพันธŤกับตัวแปรตาม โดยใชšสถิติ Multiple 
Regression Analysis หรือการถดถอยพหุแบบ Enter เพ่ือทดสอบสมมติฐานในการวิเคราะหŤ เพ่ือหา
ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธŤกับตัวแปรตาม หรือเปŨนการพยากรณŤตัวแปรตามหนึ่งตัวสŠงผลมาจาก  
ตัวแปรอิสระตั้งแตŠสองตัวขึ้นไป ดังนี้  
 
ตารางท่ี 3-2 แสดงการสถิติเชิงอนุมาน 
 

สมมติฐาน สถิติเชิงอนุมาน 
ปŦจจัยคุณภาพการบริการ อยŠางนšอย 1 ตัวแปร 
สŠ ง ผ ลตŠ อ ก า รตั ด สิ น ใ จ ใ ชš บ ริ ก า ร ซ้ํ า ข อ ง
ผูšใชšบริการบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 

Enter Multiple Regression Analysis 

ปŦจจัยประสิทธิภาพบริการ อยŠางนšอย 1 ตัวแปร 
สŠ ง ผ ลตŠ อ ก า รตั ด สิ น ใ จ ใ ชš บ ริ ก า ร ซ้ํ า ข อ ง
ผูšใชšบริการบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 

Enter Multiple Regression Analysis 
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การทดสอบขšอตกลงการวิเคราะหŤความถดถอยแบบพหุคูณ 
 การทดสอบสมมติฐานการวิเคราะหŤ ปŦจจัยคุณภาพการบริการและประสิทธิภาพบริการที่
สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ผูšวิจัยไดšตรวจสอบ
คุ ณ ส ม บั ติ ข อ ง ตั ว แ ป ร วŠ า มี ค ว า ม เ ห ม า ะ ส ม กั บ ก า ร วิ เ ค ร า ะ หŤ ก า ร ถ ด ถ อ ย พ หุ คู ณ  
(Multiple Regression Analysis) โดยการทดสอบขšอตกลงเบื้องตšน (Assumption) 4 ขšอ  
(กัลยา วาณิชยŤบัญชา, 2560) ดังนี้ 
 1. การวิเคราะหŤผลเพ่ือไมŠใหšเกิดความสัมพันธŤกันเองของตัวแปร หรือเปŨนอิสระตŠอกั น 
(Multicollinearity) ตัวแปรในงานวิจัย หากมีความสัมพันธŤระหวŠางตัวแปรกันเองมาก จะทํา ใหšตัว
แปรมีความหมายเหมือนกัน ดังนี้ จึงจําเปŨนตšองทําการตรวจสอบคŠาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธŤแบบ 
เพียรŤสัน ซึ่งคŠาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธŤระหวŠางตัวแปรที่ศึกษา ไมŠควรเกินกวŠา 0.80 นอกจากนี้ ยังไดš
พิจารณารŠวมกับคŠา VIF (Variance Inflation Factors) ไมŠควรเกินกวŠา 10 สําหรับคŠา Tolerance 
ควรอยูŠระหวŠาง 0.10 – 1.00 และคŠา Durbin – Watson ควรมีคŠาอยูŠระหวŠาง 1.50 – 2.50 
 2. ตัวแปรอิสระแตŠละตัวมีความสัมพันธŤ เชิง เสšนตรงกับตัวแปรตาม โดยพิจารณา 
คŠาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธŤระหวŠางตัวแปรอิสระ (X) กับตัวแปรตาม (Y) 
 3. คŠาการแจกแจงของประชากรเปŨนปกติ โดยทาการตรวจสอบคŠา Kolmogorov -Smirnov 
Test ซึ่งตšองมีคŠา Statistic/Std. Error อยูŠในชŠวง ± 1.96 แสดงวŠาการแจกแจงของประชากรเปŨน
แบบปกต ิ
 4. ความแปรปรวนของคŠาความคลาดเคลื่อนมีคŠาคงที่  (Homoscedasticity) โดยใชš 
การตรวจสอบ คŠา The Spearman Rank – Correlation Test ซึ่งคŠาสถิติของความแปรปรวน
มากกวŠา 0.05 แสดงวŠา ความแปรปรวนของคŠาความคาดเคลื่อนมีคŠาคงท่ี  
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บทท่ี 4 
 

ผลการวิจัย 
 

 การนําเสนอผลการวิเคราะหŤขšอมูลการวิจัย เรื่อง:  ปŦจจัยคุณภาพการบริการและ 
ปŦจจัยประสิทธิภาพบริการที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย 
จํากัด เปŨนการวิจัยเชิงปริมาณ โดยมีวัตถุประสงคŤเพ่ือศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ:ปŦจจัยคุณภาพ
การบริการและปŦจจัยประสิทธิภาพบริการที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของ บริษัท ไปรษณียŤไทย 
จํากัด และเพ่ือศึกษา: ปŦจจัยคุณภาพการบริการและปŦจจัยประสิทธิภาพบริการที่สŠ งผลตŠอ 
การตัดสินใจใชšบริการซ้ําของ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ผูšวิจัยจึงขอนําเสนอและอภิปรายผล 
การวิเคราะหŤในรูปของตาราง แบŠงออกเปŨน 4 สŠวน คือ 
 สŠวนที่ 1 ผลการวิเคราะหŤขšอมูลทั่วไปของผูšตอบแบบสอบถาม  
 สŠวนที่  2  ผลการวิเคราะหŤเกี่ยวกับปŦจจัยคุณภาพการบริการของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย 
จํากัด  
 สŠวนที่  3  ผลการวิเคราะหŤเกี่ยวกับปŦจจัยประสิทธิภาพบริการของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย 
จํากัด  
 สŠวนที่  4  ผลการวิเคราะหŤเกี่ยวกับการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย 
จํากัด 

 สŠวนที่ 5  การวิเคราะหŤ ปŦจจัยคุณภาพการบริการที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของ
ผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 
 สŠวนที่ 6 การวิเคราะหŤปŦจจัยประสิทธิภาพบริการที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของ 
ผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 
 สŠวนที่ 7  ปŦจจัยคุณภาพการบริการและประสิทธิภาพบริการที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ํา
ของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 
 
สัญลักษณŤที่ใชšในการวิเคราะหŤขšอมูล 
 x  แทน คŠาเฉลี่ย 
 S.D. แทน คŠาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 n แทน จํานวนของกลุŠมตัวอยŠาง 
 t แทน คŠาสถิติท่ีใชšทดสอบใน t-distribution 
 F แทน คŠาสถิติท่ีใชšทดสอบใน F-distribution 
 p แทน ความนŠาจะเปŨนของกลุŠมตัวอยŠางที่ใชšทดสอบสมมติฐาน 
 R แทน คŠาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธŤ 
 Adjust R Square  แทน คŠาสัมประสิทธิ์การทํานาย 
 R Square แทน คŠาสัมประสิทธิ์การทํานาย 
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 ȕ แทน คŠาสัมประสิทธิ์ถดถอยการถดถอยพหุคูณของตัวแปรพยากรณŤ 
    ในรูปคะแนนมาตรฐาน 
 B แทน คŠาสัมประสิทธิ์ถดถอยการถดถอยพหุคูณของตัวแปรพยากรณŤ 
    ในรูปแบบคะแนนดิบ 
 SE แทน คŠาความคาดเคลื่อนมาตรฐานของสัมประสิทธิ์ถดถอย 
 
สŠวนที่ 1 ผลการวิเคราะหŤขšอมูลทั่วไปของผูšตอบแบบสอบถาม 
 การวิเคราะหŤขšอมูลสŠวนบุคคลของผูšตอบแบบสอบถาม จากกลุŠมตัวอยŠางที่เปŨนผูšใชšบริการ บริษัท 
ไปรษณียŤไทย จํากัด  จํานวน 400 คน จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และ
รายไดš โดยใชšสถิติการแจกแจงความถี่ และคŠารšอยละ ดังนี้ 
 
ตารางท่ี 4-1  แสดงจํานวนและรšอยละของผูšตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 
 

เพศ ความถี่ รšอยละ 
ชาย 138 34.50 
หญิง 262 65.50 

รวม                  400 100.00 
 
 จากตารางที่ 4-1  ผลการวิเคราะหŤพบวŠา ผูšตอบแบบสอบถามสŠวนใหญŠเปŨนเพศหญิง จํานวน 
262 คน คิดเปŨนรšอยละ 65.5  และเพศชาย จํานวน 138  คน คิดเปŨนรšอยละ 34.5 
 
ตารางท่ี 4-2  แสดงจํานวนและรšอยละของผูšตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอายุ 
 

อายุ ความถี่ รšอยละ 
ต่ํากวŠา 20 ปŘ 110 27.50 
21 - 25 ปŘ 216 54.00 
26 - 30 ปŘ 48 12.00 
31 - 35 ปŘ 17 4.25 
36 – 40 ปŘ 4 1.00 
41 ปŘขึ้นไป 5 1.25 

รวม 400 100 
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 จากตารางที่ 4-2  ผลการวิเคราะหŤพบวŠา ผูšตอบแบบสอบถามสŠวนใหญŠมีอายุ 21-25 ปŘ จํานวน 
216 คน คิดเปŨนรšอยละ 54.00 รองลงมา คือ อายุ ต่ํากวŠา 20 ปŘ จํานวน 110 คน คิดเปŨนรšอยละ 
27.50 อายุ 26-30 ปŘ จํานวน 48 คน คิดเปŨนรšอยละ 12.00 อายุ 31-35 ปŘ จํานวน 17 คน คิดเปŨน
รšอยละ 4.25 อายุ 41 ปŘขึ้นไป จํานวน 5 คน คิดเปŨนรšอยละ 1.25 และ อายุ 36-40 ปŘ จํานวน 4 คน 
คิดเปŨนรšอยละ 1.00 ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4-3  แสดงจํานวนและรšอยละของผูšตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา 
 

 
 จากตารางที่ 4-3  ผลการวิเคราะหŤพบวŠาผูšตอบแบบสอบถาม มีระดับการศึกษา ต่ํากวŠา
ปริญญาตรี มากที่สุด จํานวน 192 คน คิดเปŨนรšอยละ 48.00 รองลงมา คือ ปริญญาตรี จํานวน 190 
คน คิดเปŨนรšอยละ 47.50 และ สูงกวŠาปริญญาตรี จํานวน 18 คน คิดเปŨนรšอยละ 4.50 ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4-4  แสดงจํานวนและรšอยละของผูšตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ ความถี่ รšอยละ 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 13 3.25 
พนักงานบริษัท/หšางรšาน 44 11.00 
นักเรียน/นักศึกษา 227 56.75 
ประกอบธุรกิจสŠวนตัว/
คšาขาย 

23 5.75 

แมŠบšาน/พŠอบšาน 11 2.75 
ขายของออนไลนŤ 6 1.50 
อ่ืนๆ 76 19.00 

รวม 400 100.00 
 
  
 

ระดับการศึกษา ความถี่ รšอยละ 
ต่ํากวŠาปริญญาตรี 192 48.00 
ปริญญาตรี 190 47.50 
สูงกวŠาปริญญาตรี 18 4.50 
อ่ืนๆ 0 0.00 

รวม 400 100.00 
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 จากตารางที่  4 -4  ผลการวิ เคราะหŤพบวŠาผูšตอบแบบสอบถามสŠวนใหญŠ  มีอาชีพ  
นักเรียน/นักศึกษา จํานวน 227 คน คิดเปŨนรšอยละ 56.75 รองลงมา คือ อาชีพอ่ืน ๆ จํานวน 76 คน 
คิดเปŨนรšอยละ 19.00 อาชีพพนักงานบริษัท/หšางรšาน จํานวน 44 คน คิดเปŨนรšอยละ 11.00 อาชีพ
ประกอบธุรกิจสŠวนตัว/คšาขาย จํานวน 23 คน คิดเปŨนรšอยละ 5.75 อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
จํานวน 13 คน คิดเปŨนรšอยละ 3.25 และอาชีพ แมŠบšาน/พŠอบšาน จํานวน 11 คน คิดเปŨนรšอยละ 2.75 
ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4-5  แสดงจํานวนและรšอยละของผูšตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายไดš 
 

รายไดš ความถี่ รšอยละ 
ต่ํากวŠา 15,000 บาท 296 74.00 
15,001 - 25,000 บาท 62 15.50 
25,001 – 35,000 บาท 23 5.75 
35,001 – 45,000 บาท 10 2.50 
45,001 – 55,000 บาท 5 1.25 
55,001 ขึ้นไป 4 1.00 
อ่ืนๆ 0 0.00 
รวม                  400                  100 

 
 จากตารางที่ 4-5  ผลการวิเคราะหŤพบวŠาผูšตอบแบบสอบถามสŠวนใหญŠ มีรายไดš ต่ํากวŠา
15,000 บาท จํานวน 296 คน คิดเปŨนรšอยละ 74.00 รองลงมา คือ รายไดš 15 ,001 - 25,000 บาท 
จํานวน 62 คน คิดเปŨนรšอยละ 15.50 รายไดš 25,001 – 35,000 บาท จํานวน 23 คน คิดเปŨนรšอยละ 
5.75 รายไดš 35,001 – 45,000 บาท จํานวน 5 คน คิดเปŨนรšอยละ 1.25 และ รายไดš 55,001 ขึ้นไป 
จํานวน 4 คน คิดเปŨนรšอยละ 1.00 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4-6  แสดงจํานวนและรšอยละของผูšตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสินคšาและบริการ 
 

สินคšาและบริการ ความถี่ รšอยละ 
ไปรษณียŤในประเทศ 307 76.75 
ไปรษณียŤระหวŠางประเทศ 9 2.25 
เว็บไซตŤ บริการไปรษณียŤระหวŠางประเทศ 3 0.75 
โอน-จŠาย-ชําระเงิน 42 10.50 
ฝากขายและรšานคšาออนไลนŤ 9 2.25 
สินคšาไปรษณียŤ 9 2.25 
แสตมปşและสิ่งสะสม 2 0.50 
บริการยอดนิยม 3 0.75 
คูŠมือและเอกสารการใชšบริการ 2 0.50 
รšานไปรษณียŤ 4 1.00 
จุดใหšบริการไปรษณียŤไทย 10 2.50 

รวม 400 100 
  
 จากตารางที่ 4-6  ผลการวิเคราะหŤพบวŠาผูšตอบแบบสอบถามสŠวนใหญŠ ใชšสินคšาและบริการ 
ไปรษณียŤในประเทศ จํานวน 307 คน คิดเปŨนรšอยละ 76.75 รองลงมา โอน -จŠาย-ชําระเงิน จํานวน  
42 คน คิดเปŨนรšอยละ 10.50 ไปรษณียŤระหวŠางประเทศ จํานวน 9 คน คิดเปŨนรš อยละ 2.25  
ฝากขายและรšานคšาออนไลนŤ จํานวน 9 คน คิดเปŨนรšอยละ 2.25  สินคšาไปรษณียŤ จํานวน 9 คน  
คิดเปŨนรšอยละ 2.25 รšานไปรษณียŤ จํานวน 4 คน คิดเปŨนรšอยละ 1.00 เว็บไซตŤบริการไปรษณียŤ
ระหวŠางประเทศ จํานวน 3 คน คิดเปŨนรšอยละ 0.75 บริการยอดนิยม จํานวน 3 คน คิดเปŨนรšอยละ 
0.75 แสตมปşและสิ่งสะสม จํานวน 2 คน คิดเปŨนรšอยละ 0.50 และ คูŠมือและเอกสารการใชšบริการ 
จํานวน 2 คน คิดเปŨนรšอยละ 0.50 ตามลําดับ 
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สŠวนที่ 2  ผลการวิเคราะหŤ ปŦจจัยคุณภาพการบริการของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด  
 
ตารางที่  4-7  แสดงคŠาเฉลี่ยและสŠวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปŦจจัยคุณภาพ 
            การบริการของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด โดยรวม 
 
ปŦจจัยคุณภาพการบริการ 𝒙ഥ S.D. ระดับความคิดเห็น ลําดับ 
ดšานการใหšความเชื่อม่ันตŠอลูกคšา 4.13 0.49 มาก 1 
ดšานการตอบสนองตŠอลูกคšา 4.12 0.52 มาก 2 
ดšานความเปŨนรูปธรรมของบริการ  4.11 0.54 มาก 3 
ดšานความนŠาเชื่อถือไวšวางใจไดš 4.10 0.50 มาก 4 
ดšานการรูšจักและเขšาใจลูกคšา 4.09 0.52 มาก 5 

รวม 4.11 0.44 มาก  
 
 จากตารางที่ 4-7  ผลการวิเคราะหŤพบวŠา ความคิดเห็นเกี่ยวกับปŦจจัยคุณภาพการบริการของ

ผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ในภาพรวม อยูŠในระดับมาก(𝒙 ഥ = 4.11, S.D. = 0.44)  
เมื่อพิจารณาเปŨนรายดšาน โดนเรียงลําดับคŠาเฉลี่ยจากมากไปหานšอย พบวŠา ดšานที่มีคŠาเฉลี่ยมาก คือ  
ดšานการใหšความเชื่อมั่นตŠอลูกคšา อยูŠในระดับมาก (𝒙ഥ = 4.13, S.D. = 0.49) รองลงมา คือ  
ดšานการตอบสนองตŠอลูกคšา อยูŠในระดับมาก (𝒙ഥ = 4.12, S.D. = 0.52)  ดšานความเปŨนรูปธรรมของ

บริการ อยูŠในระดับมาก (𝒙ഥ = 4.11, S.D. =0.54 ) ดšานความนŠาเชื่อถือไวšวางใจไดš อยูŠในระดับมาก 
(𝒙ഥ = 4.10, S.D. = 0.50) และดšานที่มีคŠาเฉลี่ยนšอยที่สุดคือ ดšานการรูšจักและเขšาใจลูกคšา  
อยูŠในระดับมาก (𝒙ഥ = 4.09, S.D. = 0.52) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4-8  แสดงคŠาเฉลี่ยและสŠวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นปŦจจัยคุณภาพ 
                  การบริการของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ดšานความเปŨนรูปธรรม 
                  ของบริการ  
 

ดšานความเปŨนรูปธรรมของบริการ   𝒙ഥ  S.D. ระดับความคิดเห็น ลําดับ 
1. ทŠานเห็นวŠาพนักงานของ บริษัท ไปรษณียŤ
ไทย จํากัด มีเชี่ยวชาญในการบริการ 

4.32 0.75 มากที่สุด 1 

2. ทŠานเห็นวŠา บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 
มีปŜายแสดงราคาคŠาบริการใหšเห็นไดšอยŠาง
ชัดเจน 

4.06 0.79 มาก 2 

3. ทŠานเห็นวŠา บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 
มีความพรšอมในเรื่องเครื่องมืออุปกรณŤในการ
ใหšบริการ 

4.06 0.80 มาก 3 

4. ทŠานเห็นวŠา บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด  
มีสิ่งอํานวยความสะดวก เชŠน ที่จอดรถ ที่นั่ง 
เพียงพอกับลูกคšา 

3.99 0.85 มาก 4 

รวม 4.11 0.54 มาก  
 
 จากตารางที่ 4-8  ผลการวิเคราะหŤพบวŠา ความคิดเห็นเกี่ยวกับปŦจจัยคุณภาพการบริการของ
ผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ดšานความเปŨนรูปธรรมของบริการ ในภาพรวม อยูŠในระดับ

มาก (𝒙 ഥ = 4.11, S.D. = 0.54) เมื่อพิจารณาเปŨนรายขšอ โดนเรียงลําดับคŠาเฉลี่ยจากมากไปหานšอย 
พบวŠา ขšอที่มีคŠาเฉลี่ยมากที่สุด คือ ทŠานเห็นวŠาพนักงานพนักงานของบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด  
มีเชี่ยวชาญในการบริการ อยูŠในระดับมากที่สุด (𝒙ഥ = 4.32, S.D. = 0.75) รองลงมา คือ ทŠานเห็นวŠา
บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัดมีปŜายแสดงราคาคŠาบริการใหšเห็นไดšอยŠางชัดเจน อยูŠในระดับมาก  
(𝒙ഥ = 4.06 , S.D. = 0.79)  ทŠานเห็นวŠาบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัดมีความพรšอมในเรื่องเครื่องมือ

อุปกรณŤในการใหšบริการ อยูŠในระดับมาก (𝒙ഥ = 4.06, S.D. =0.80 ) และขšอที่มีคŠาเฉลี่ยนšอยที่สุดคือ 
ทŠานเห็นวŠาบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีสิ่งอํานวยความสะดวก เชŠน ที่จอดรถ ที่นั่ง เพียงพอกับลูกคšา 

อยูŠในระดับมาก (𝒙ഥ = 3.99, S.D. = 0.85) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4-9  แสดงคŠาเฉลี่ยและสŠวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นปŦจจัยคุณภาพ 
                  การบริการของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ดšานความนŠาเชื่อถือไวšวางใจไดš 
 

ดšานความนŠาเชื่อถือไวšวางใจไดš  𝒙ഥ  S.D. ระดับความคิดเห็น ลําดับ 
1. ทŠานไวšวางใจในการบริการบริษัท ไปรษณียŤ
ไทย จํากัด 

4.16 0.76 มาก 1 

2. ทŠานเชื่อถือในการบริการบริษัท ไปรษณียŤ
ไทย จํากัด 

4.13   0.72 มาก 2 

3. ทŠานเชื่อวŠาพนักงานใหšบริการอยŠางถูกตšอง
และแมŠนยํา ตรวจสอบไดš 

4.09 0.72 มาก 3 

4. ทŠานสามารถไวšวางใจไดšวŠาพนักงานจะใหš
ความชŠวยเหลือทŠานเปŨนอยŠางดี 

4.09 0.75 มาก 4 

5. ทŠานมั่นใจวŠาทŠานไดšรับบริการที่มีมาตรฐาน
เสมอ 

4.04 0.76 มาก 5 

รวม 4.10 0.50 มาก  
 
 จากตารางที่ 4-9  ผลการวิเคราะหŤพบวŠา ความคิดเห็นเกี่ยวกับปŦจจัยคุณภาพการบริการของ
ผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ดšานความนŠาเชื่อถือไวšวางใจไดš ในภาพรวม อยูŠในระดับมาก  
(𝒙 ഥ = 4.10, S.D. = 0.50) เมื่อพิจารณาเปŨนรายขšอ โดนเรียงลําดับคŠาเฉลี่ยจากมากไปหานšอย พบวŠา 
ขšอที่มีคŠาเฉลี่ยมาก คือ ทŠานไวšวางใจในการบริการบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด อยูŠในระดับมาก  
(𝒙ഥ = 4.16, S.D. = 0.76) รองลงมา คือ ทŠานเชื่อถือในการบริการบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด  
อยูŠในระดับมาก (𝒙ഥ = 4.13, S.D. = 0.72)  ทŠานเชื่อวŠาพนักงานใหšบริการอยŠางถูกตšองและแมŠนยํา 

ตรวจสอบไดš อยูŠในระดับมาก (𝒙ഥ = 4.09, S.D. = 0.72 ) ทŠานสามารถไวšวางใจไดšวŠาพนักงาน 
จะใหšความชŠวยเหลือทŠานเปŨนอยŠางดี อยูŠในระดับมาก (𝒙ഥ = 4.09, S.D. =0.75 ) และขšอที่มีคŠาเฉลี่ย

นšอยที่สุดคือ ทŠานมั่นใจวŠาทŠานไดšรับบริการที่มีมาตรฐานเสมอ อยูŠในระดับมาก  (𝒙ഥ = 4.04, S.D. = 0.76) 
ตามลําดับ 
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ตารางที่  4-10  แสดงคŠาเฉลี่ยและสŠวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ 
 ปŦ จจั ยคุณภาพการบริการของผูš ใชšบริ การ  บริษัท  ไปรษณียŤ ไทย จํ ากั ด  
 ดšานการตอบสนองตŠอลูกคšา 

 
ดšานการตอบสนองตŠอลูกคšา  𝒙ഥ  S.D. ระดับความคิดเห็น ลําดับ 

1. ทŠานคิดวŠาไดšรับความสะดวกจากการใชš
บริการบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 

4.17  0.70 มาก 1 

2. ทŠานคิดวŠาบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 
ใหšบริการอยŠางรวดเร็ว 

4.12 0.80 มาก 2 

3. ทŠานคิดวŠาบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด  
มีข้ันตอนการใหšบริการที่งŠาย ไมŠยุŠงยาก 

4.10 0.77 มาก 3 

5. ทŠานคิดวŠาบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด  
มีความบกพรšองในการใหšบริการ 

4.08 0.80 มาก 4 

รวม 4.12 0.52 มาก  
 
 จากตารางที่ 4-10  ผลการวิเคราะหŤพบวŠา ความคิดเห็นเกี่ยวกับปŦจจัยคุณภาพการบริการ
ของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ดšานการตอบสนองตŠอลูกคšา ในภาพรวม อยูŠในระดับมาก 

(𝒙ഥ = 4.12, S.D. = 0.52) เมื่อพิจารณาเปŨนรายขšอ โดนเรียงลําดับคŠาเฉลี่ยจากมากไปหานšอย พบวŠา 
ขšอที่มีคŠาเฉลี่ยมาก คือ ทŠานคิดวŠาไดšรับความสะดวกจากการใชšบริการบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด  
อยูŠในระดับมาก (𝒙ഥ = 4.17, S.D. = 0.77) รองลงมา คือ ทŠานคิดวŠาบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 

ใหšบริการอยŠางรวดเร็วจํากัด อยูŠในระดับมาก (𝒙ഥ = 4.12, S.D. = 0.80) ทŠานคิดวŠาบริษัท ไปรษณียŤ

ไทย จํากัด มีขั้นตอนการใหšบริการที่งŠาย ไมŠยุŠงยาก อยูŠในระดับมาก (𝒙ഥ = 4.10, S.D. = 0.77)  
และขšอที่มีคŠาเฉลี่ยนšอยที่สุดคือ ทŠานคิดวŠาบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีความพรšองในการใหšบริการ 

อยูŠในระดับมาก (𝒙ഥ = 4.08, S.D. = 0.80) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4-11  แสดงคŠาเฉลี่ยและสŠวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ 
              ปŦจจัยคุณภาพการบริการของผูš ใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤ ไทย จํากัด  
              ดšานการใหšความเชื่อมั่นตŠอลูกคšา 
 

ดšานการใหšความเชื่อม่ันตŠอลูกคšา 𝒙ഥ S.D. ระดับความคิดเห็น ลําดับ 
1. ทŠานเชื่อวŠาพนักงานของบริษัท ไปรษณียŤ ไทย 
จํากัด มีทักษะและความเชี่ยวชาญในทุกขั้นตอน
ของการบริการ 

4.20 0.68 มาก 1 

2. ทŠานเห็นวŠาพนักงานของบริษัท ไปรษณียŤ ไทย 
จํากัด มีการตอบสนองความตšองการของลูกคšา
ดšวยความเต็มใจ 

4.14 0.73 มาก 2 

3. ทŠานเชื่อวŠาพนักงานของบริษัท ไปรษณียŤ ไทย 
จํากัด มีความรูšความสามารถในทุกข้ันตอนของ
การบริการ 

4.10 0.71 มาก 3 

4. ทŠานเห็นวŠาพนักงานของบริษัท ไปรษณียŤ ไทย 
จํากัด ใหšบริการอยŠางมีมารยาท 

4.07 0.74 มาก 4 

รวม 4.13 0.49 มาก  
 
 จากตารางที่ 4-11  ผลการวิเคราะหŤพบวŠา ความคิดเห็นเกี่ยวกับปŦจจัยคุณภาพการบริการ
ของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ดšานการใหšความเชื่อมั่นตŠอลูกคšา ในภาพรวม อยูŠในระดับ

มาก (𝒙ഥ = 4.13, S.D. = 0.49) เมื่อพิจารณาเปŨนรายขšอ โดนเรียงลําดับคŠาเฉลี่ยจากมากไปหานšอย 
พบวŠา ขšอที่มีคŠาเฉลี่ยมาก คือ ทŠานเชื่อวŠาพนักงานของ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีทักษะและ 
ความเชี่ยวชาญในทุกขั้นตอนของการบริการ อยูŠในระดับมาก (𝒙ഥ= 4.20, S.D. = 0.68) รองลงมา คือ 
ทŠานเห็นวŠาพนักงานของบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีการตอบสนองความตšองการของลูกคšาดšวย

ความเต็มใจ อยูŠในระดับมาก (𝒙ഥ = 4.14, S.D. = 0.73) ทŠานเชื่อวŠาพนัก งานของ บริษัท ไปรษณียŤ
ไ ท ย  จํ า กั ด  มี ค ว ามรูš ค ว ามสามารถ ในทุ กขั้ น ต อนของการบริ ก า ร  อยูŠ ใ น ระดั บมาก  
(𝒙ഥ = 4.10, S.D. = 0.71) และขšอที่มีคŠาเฉลี่ยนšอยที่สุดคือ ทŠานเห็นวŠาพนักงานของ บริษัท  
ไปรษณียŤไทย จํากัด ใหšบริการอยŠางมีมารยาท อยูŠในระดับมาก (𝒙ഥ = 4.07, S.D. = 0.74) ตามลําดับ 
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ตารางที่  4-12  แสดงคŠาเฉลี่ ยและสŠวนเบี่ ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นเกี่ ยวกับ 
 ปŦ จจั ยคุ ณภาพการบริ การของผูš ใชš บริ การ บริ ษั ท ไปรษณี ยŤ ไทย จํ ากั ด  
 ดšานการรูšจักและเขšาใจลูกคšา 

 
ดšานการรูšจักและเขšาใจลูกคšา  𝒙ഥ  S2.D. ระดับความคิดเห็น ลําดับ 

1. ทŠานคิดวŠาพนักงานมีความเอ้ืออาทรกับ
ลูกคšา 

4.12 0.72 มาก 1 

2. ทŠานคิดวŠาพนักงานเขšาใจความตšองการ
ของลูกคšาท่ีมีความแตกตŠางกัน 

4.11 0.77 มาก 2 

3. ทŠานไดšรับการดูแลเอาใจใสŠจากพนักงาน
เมื่อมาใชšบริการบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 

4.09 0.78 มาก 3 

4. ทŠานคิดวŠาพนักงานมีน้ําใจในการบริการ
หรือชŠวยเหลือแกŠลูกคšา 

4.07 0.72 มาก 4 

5. ทŠานคิดวŠาพนักงานมีความเต็มใจในการ
ใหšบริการ 

4.06 0.75 มาก 5 

รวม 4.09 0.52 มาก  
 
 จากตารางที่ 4-12  ผลการวิเคราะหŤพบวŠา ความคิดเห็นเกี่ยวกับปŦจจัยคุณภาพการบริการ
ของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ดšานการรูšจักและเขšาใจลูกคšา ในภาพรวม อยูŠในระดับมาก 

(𝒙ഥ = 4.09, S.D. = 0.52) เมื่อพิจารณาเปŨนรายขšอ โดนเรียงลําดับคŠาเฉลี่ยจากมากไปหานšอย พบวŠา 
ขšอที่มีคŠ า เฉลี่ ยมาก คือ ทŠ านคิดวŠ าพนักงานมีความเ อ้ื ออาทรกับลูกคšา  อยูŠ ในระดับมาก  
(𝒙ഥ  = 4.12, S.D. = 0.72) รองลงมา คือ ทŠานคิดวŠาพนักงานเขšาใจความตšองการของลูกคšาที่มี 
ความแตกตŠางกัน อยูŠในระดับมาก (𝒙ഥ = 4.11, S.D. = 0.77) ทŠานไดšรับการดูแลเอาใจใสŠจากพนักงาน

เมื่อมาใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด อยูŠในระดับมาก (𝒙ഥ = 4.09, S.D. = 0.78)  
ทŠ า นคิ ด วŠ า พนั ก ง านมี น้ํ า ใ จ ในกา รบ ริ ก า รห รื อ ชŠ ว ย เ หลื อ แกŠ ลู ก คš า  อยูŠ ใ น ร ะดั บม า ก  
(𝒙ഥ = 4.07 , S.D. = 0.72)  และขšอที่มีคŠาเฉลี่ยนšอยที่สุดคือ ทŠานคิดวŠาพนักงานมีความเต็มใจในการ

ใหšบริการ อยูŠในระดับมาก (𝒙ഥ = 4.06, S.D. = 0.75) ตามลําดับ 
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สŠวนที่ 3  ผลการวิเคราะหŤ ปŦจจัยประสิทธิภาพบริการของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 
 
 ตารางที่  4-13  แสดงคŠาเฉลี่ยและสŠวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ 

ปŦจจัยประสิทธิภาพบริการของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด โดยรวม 
 

ปŦจจัยประสิทธิภาพบริการ  𝒙ഥ  S.D. ระดับความคิดเห็น ลําดับ 
ดšานการใหšบริการอยŠางเทŠาเทียม 4.17 0.54 มาก 1 

ดšานการใหšบริการอยŠางกšาวหนšา 4.16    0.53 มาก 2 
ดšานความรวดเร็วทันเวลา 4.10  0.51 มาก 3 
ดšานการใหšบริการอยŠางตŠอเนื่อง  4.05 0.52 มาก 4 
ดšานการใหšบริการอยŠางเพียงพอ 4.05 0.56 มาก 5 

รวม 4.11 0.46 มาก  
 
 จากตารางที่ 4-13  ผลการวิเคราะหŤพบวŠา ความคิดเห็นเกี่ยวกับปŦจจัยประสิทธิภาพบริการ

ของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ในภาพรวม อยูŠในระดับมาก (𝒙ഥ = 4.11, S.D. = 0.46) 
เมื่อพิจารณาเปŨนรายดšาน โดนเรียงลําดับคŠาเฉลี่ยจากมากไปหานšอย พบวŠา ดšานที่มีคŠาเฉลี่ยมาก คือ 

ดšานการใหšบริการอยŠางเทŠาเทียม อยูŠในระดับมาก (𝒙ഥ = 4.17, S.D. = 0.54) รองลงมา คือ  
ดšานการใหšบริการอยŠางกšาวหนšา อยูŠในระดับมาก (𝒙ഥ = 4.16, S.D. = 0.53)  ดšานความรวดเร็ว

ทันเวลา อยูŠในระดับมาก (𝒙ഥ = 4.10, S.D. = 0.51 ดšานการใหšบริการอยŠางตŠอเนื่อง อยูŠในระดับมาก  
(𝒙ഥ = 4.05, S.D. = 0.52) และดšานที่มีคŠาเฉลี่ยนšอยที่สุดคือ ดšานการใหšบริการอยŠางเพียงพอ  
อยูŠในระดับมาก (𝑥̅ = 4.05, S.D. = 0.56) ตามลําดับ 
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ตารางที่  4-14  แสดงคŠาเฉลี่ยและสŠวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ 
ปŦจจัยประสิทธิภาพบริการของผูš ใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤ ไทย จํ ากัด  
ดšานการใหšบริการอยŠางเทŠาเทียม 

 

 
 จากตารางที่ 4-14  ผลการวิเคราะหŤพบวŠา ความคิดเห็นเกี่ยวกับปŦจจัยประสิทธิภาพบริการ
ของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ดšานการใหšบริการอยŠางเทŠาเทียม ในภาพรวม อยูŠในระดับ

มาก (𝒙 ഥ = 4.17, S.D. = 0.54) เมื่อพิจารณาเปŨนรายขšอ โดนเรียงลําดับคŠาเฉลี่ยจากมากไปหานšอย 
พบวŠา ขšอที่มีคŠาเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ พนักงานของ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ใหšบริการไมŠเลือกปฏิบัติ

กับลูกคšา อยูŠในระดับมากที่สุด (𝒙ഥ = 4.28, S.D. = 0.74) รองลงมา คือ พนักงานของ บริษัท 

ไปรษณียŤไทย จํากัด ใหšบริการลูกคšาตามลําดับกŠอน-หลัง อยูŠในระดับมาก (𝒙ഥ = 4.18, S.D. = 0.69) 
และขšอที่มีคŠาเฉลี่ยนšอยที่สุดคือ พนักงานของ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ใหšบริการลูกคšาอยŠาง 
เทŠาเทียมกัน อยูŠในระดับมาก (𝒙ഥ = 4.07, S.D. =0.76) ตามลําดับ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ดšานการใหšบริการอยŠางเทŠาเทียม  𝒙ഥ  S.D. ระดับความคิดเห็น ลําดับ 
1. พนักงานของบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 
ใหšบริการไมŠเลือกปฏิบัติกับลูกคšา 

4.28 0.74 มากที่สุด 1 

2. พนักงานของบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 
ใหšบริการลูกคšาตามลําดับกŠอน-หลัง 

4.18  0.69 มาก 2 

3. พนักงานของบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 
ใหšบริการลูกคšาอยŠางเทŠาเทียมกัน 

4.07 0.76 มาก 3 

รวม 4.17 0.54 มาก  
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ตารางที่  4-15  แสดงคŠาเฉลี่ยและสŠวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ 
ปŦจจัยประสิทธิภาพบริการของผูš ใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤ ไทย จํ ากัด  
ดšานความรวดเร็วทันเวลา 

 
ดšานความรวดเร็วทันเวลา  𝒙ഥ  S.D. ระดับความคิดเห็น ลําดับ 

1. พนักงานของบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 
ใหšบริการลูกคšาดšวยความรวดเร็ว 

4.21   0.72 มากที่สุด 1 

2. บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีระบบ 
การตรวจสอบขšอมูลใหšมีความถูกตšอง 

4.14    0.69 มาก 2 

3. บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด นําเทคโนโลยี
ที่ทันสมัยเพ่ือใหšบริการไดšรวดเร็วขึ้น 

4.07 0.75 มาก 3 

4. บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีขั้นตอน 
การทํางานที่ทําใหšลูกคšาไดšรับความสะดวกใน
การบริการ 

4.00 0.73 มาก 4 

รวม 4.10 0.51 มาก  
 
 จากตารางที่ 4-15  ผลการวิเคราะหŤพบวŠา ความคิดเห็นเกี่ยวกับปŦจจัยประสิทธิภาพบริการ
ของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ดšานความรวดเร็วทันเวลา ในภาพรวม อยูŠในระดับมาก  
(𝒙 ഥ = 4.10, S.D. = 0.51) เมื่อพิจารณาเปŨนรายขšอ โดนเรียงลําดับคŠาเฉลี่ยจากมากไปหานšอย พบวŠา 
ขšอที่มีคŠาเฉลี่ยมากที่สุด คือ พนักงานของบริษัท ไปรษณียŤ ไทย จํากัด ใหšบริการลูกคšาดšวย  
ความรวดเร็ว อยูŠในระดับมากที่สุด (𝒙ഥ = 4.21, S.D. = 0.72) รองลงมา คือ บริษัท ไปรษณียŤไทย 

จํากัด มีระบบการตรวจสอบขšอมูลใหšมีความถูกตšอง อยูŠในระดับมาก (𝒙ഥ = 4.14, S.D. = 0.69) 
บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด นําเทคโนโลยีที่ทันสมัยเพ่ือใหšบริการไดšรวดเร็วขึ้น อยูŠในระดับมาก  
(𝒙ഥ = 4.07, S.D. = 0.75) และขšอที่มีคŠาเฉลี่ยนšอยที่สุดคือ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีขั้นตอน 
การทํางานที่ทําใหšลูกคšาไดšรับความสะดวกในการบริการ อยูŠในระดับมาก (𝒙ഥ = 4.00, S.D. = 0.73) 
ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4-16  แสดงคŠาเฉลี่ยและสŠวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ 
         ปŦจจัยประสิทธิภาพบริการของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด  
         ดšานการใหšบริการอยŠางเพียงพอ 
 

ดšานการใหšบริการอยŠางเพียงพอ  𝒙ഥ  S.D. ระดับความคิดเห็น ลําดับ 
1. บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีชŠองใหšบริการ
อยŠางเพียงพอ 

4.13 0.72 มาก 1 

2. บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีทําเลที่ตั้ง
เหมาะสม 

4.11 0.76 มาก 2 

3. บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีที่จอดรถ
อยŠางเพียงพอ 

4.00 0.81 มาก 3 

4. บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีหšองน้ําที่
สะอาดและเพียงพอไวšบริการลูกคšา 

3.97 0.89 มาก 4 

รวม 4.05 0.56 มาก  
 
 จากตารางที่ 4-16  ผลการวิเคราะหŤพบวŠา ความคิดเห็นเกี่ยวกับปŦจจัยประสิทธิภาพบริการ
ของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ดšานการใหšบริการอยŠางเพียงพอ ในภาพรวม อยูŠในระดับ

มาก (𝒙 ഥ = 4.05, S.D. = 0.56) เมื่อพิจารณาเปŨนรายขšอ โดนเรียงลําดับคŠาเฉลี่ยจากมากไปหานšอย 
พบวŠา ขšอที่มีคŠาเฉลี่ยมาก คือ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีชŠองใหšบริการอยŠางเพียงพอ  อยูŠในระดับ

มาก (𝐱ത = 4.13, S.D. = 0.72) รองลงมา คือ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีทําเลที่ตั้งเหมาะสม  
อยูŠในระดับมาก (𝒙ഥ = 4.11, S.D. = 0.76) บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีที่จอดรถอยŠางเพียงพอ  
อยูŠในระดับมาก (𝒙ഥ = 4.00, S.D. = 0.81) และขšอที่มีคŠาเฉลี่ยนšอยที่สุดคือ บริษัท ไปรษณียŤไทย 

จํากัด มีหšองน้ําที่สะอาดและเพียงพอไวšบริการลูกคšา อยูŠในระดับมาก (𝒙ഥ = 3.97, S.D. = 0.89) 
ตามลําดับ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



46 
 

 
 

ตารางที่ 4-17  แสดงคŠาเฉลี่ยและสŠวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ 
          ปŦจจัยประสิทธิภาพบริการของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด  
          ดšานการใหšบริการอยŠางตŠอเนื่อง 
 

 
 จากตารางที่ 4-17  ผลการวิเคราะหŤพบวŠา ความคิดเห็นเกี่ยวกับปŦจจัยประสิทธิภาพบริการ
ของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ดšานการใหšบริการอยŠาง  ในภาพรวม อยูŠในระดับมาก  
(𝒙ഥ = 4.02, S.D. = 0.52) เมื่อพิจารณาเปŨนรายขšอ โดนเรียงลําดับคŠาเฉลี่ยจากมากไปหานšอย พบวŠา 
ขšอที่มีคŠาเฉลี่ยมาก คือ ทŠานสามารถใชšบริการไดšอยŠางตŠอเนื่องแมšในเวลาพักกลางวัน อยูŠในระดับมาก 
(𝒙ഥ = 4.13, S.D. = 0.77) รองลงมา คือ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีการใชšระบบบัตรคิวเพ่ือ

ใหšบริการลูกคšาตามลําดับ อยูŠในระดับมาก (𝒙ഥ = 4.08, S.D. = 0.71) บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด  
มีระบบการใหšบริการที่มีความยืดหยุŠนเสมอ อยูŠในระดับมาก (𝒙ഥ = 4.06, S.D. = 0.76)  
บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีผังแสดงจุดใหšบริการตŠาง ๆ ที่ตŠอเนื่องอยŠางชัดเจน อยูŠในระดับมาก  
(𝒙ഥ = 4.04, S.D. =0.77)  และขšอที่มีคŠาเฉลี่ยนšอยที่สุดคือ ทŠานสามารถไดšความคิดเห็นไดšเสมอผŠาน

กลŠองแสดงความคิดเห็นของบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด อยูŠในระดับมาก (𝒙ഥ = 3.95, S.D. = 0.78) 
ตามลําดับ 
 
 
 
 
 
 

ดšานการใหšบริการอยŠางตŠอเนื่อง  𝒙ഥ  S.D. ระดับความคิดเห็น ลําดับ 
1. ทŠานสามารถใชšบริการไดšอยŠางตŠอเนื่องแมšในเวลา
พักกลางวัน 

4.13 0.77 มาก 1 

2. บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีการใชšระบบบัตรคิว
เพ่ือใหšบริการลูกคšาตามลําดับ 

4.08 0.71 มาก 2 

3. บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีระบบการใหšบริการ
ที่มีความยืดหยุŠนเสมอ 

4.06 0.76 มาก 3 

4. บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีผังแสดงจุด
ใหšบริการตŠาง ๆ ที่ตŠอเนื่องอยŠางชัดเจน 

4.04 0.77 มาก 4 

5. ทŠานสามารถไดšเสนอความคิดเห็นผŠานกลŠองแสดง
ความคิดเห็นของบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 

3.95 0.78 มาก 5 

รวม 4.02 0.52 มาก  
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ตารางที่ 4-18  แสดงคŠาเฉลี่ยและสŠวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ 
         ปŦจจัยประสิทธิภาพบริการของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด  
         ดšานการใหšบริการอยŠางกšาวหนšา 
 

ดšานการใหšบริการอยŠางกšาวหนšา  𝒙ഥ  S.D. ระดับความคิดเห็น ลําดับ 
1. พนักงานของบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด  
มีความเชี่ยวชาญในการใหšบริการ 

4.23 0.74 มากที่สุด 1 

2. บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด เนšนการขนสŠง
พัสดุที่มีความปลอดภัยเสมอ 

4.19   0.77 มาก 2 

3. บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีความ
นŠาเชื่อถือในดšานประสิทธิภาพการใหšบริการ
ขนสŠง 

4.15 0.73 มาก 3 

4. บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีพนักงานที่ 
มีประสิทธิภาพในการใหšบริการในทุกขั้นตอน 

4.13 0.75 มาก 4 

5. บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด นําเทคโนโลยีที่
ทันสมัยมาใชšในการใหšบริการ 

4.08 0.72 มาก 5 

รวม 4.16 0.53 มาก  
 
 จากตารางที่ 4-18  ผลการวิเคราะหŤพบวŠา ความคิดเห็นเกี่ยวกับปŦจจัยประสิทธิภาพบริการ
ของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ดšานการใหšบริการอยŠางกšาวหนšา ในภาพรวม อยูŠในระดับ

มาก (𝒙 ഥ = 4.16, S.D. = 0.53) เมื่อพิจารณาเปŨนรายขšอ โดนเรียงลําดับคŠาเฉลี่ยจากมากไปหานšอย 
พบวŠา ขšอที่มีคŠาเฉลี่ยมากที่สุด คือ พนักงานของบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีความเชี่ยวชาญใน 
การใหšบริการ อยูŠในระดับมากที่สุด (𝒙ഥ = 4.23, S.D. = 0.74) รองลงมา คือ บริษัท ไปรษณียŤไทย 

จํากัด เนšนการขนสŠงพัสดุที่มีความปลอดภัยเสมอ อยูŠในระดับมาก (𝒙ഥ = 4.19, S.D. = 0.77)  
บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีความนŠาเชื่อถือในดšานประสิทธิภาพการใหšบริการขนสŠง อยูŠในระดับมาก 

(𝒙ഥ = 4.15, S.D. = 0.73) บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีพนักงานที่มีประสิทธิภาพในการใหšบริการใน

ทุกขั้นตอน อยูŠในระดับมาก (𝒙ഥ = 4.13, S.D. = 0.75) และขšอที่มีคŠาเฉลี่ยนšอยที่สุดคือ  
บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด นําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชšในการใหšบริการ อยูŠ ในระดับมาก  
(𝒙ഥ = 4.08, S.D. = 0.72) ตามลําดับ 
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สŠวนที่ 4  ผลการวิเคราะหŤ การตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 
 
ตารางท่ี 4-19  แสดงคŠาเฉลี่ยและสŠวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการตัดสินใจ
          ใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 
 

การตัดสินใจใชšบริการซ้ํา  𝒙ഥ  S.D. ระดับความคิดเห็น ลําดับ 
1. ทŠานมีความรูšสึกดีเมื่อมาใชšบริการ บริษัท 
ไปรษณียŤไทย จํากัด 

4.07 0.78 มาก 1 

2. ทŠานรูšสึกประทับใจในการบริการของ บริษัท 
ไปรษณียŤไทย จํากัด 

4.04 0.76 มาก 2 

3. ทŠานตั้งใจมาใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย 
จํากัด 

4.03 0.80 มาก 3 

4. ทŠานจะกลับมาใชšบริการ บริษทั ไปรษณียŤไทย 
จํากัด 

4.01 0.75 มาก 4 

5. ทŠานเลือกใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤ ไทย 
จํากัด เปŨนอันดับแรก 

3.99 0.83 มาก 5 

6. ทŠานจะไมŠไปใชšบริการขนสŠงบริษัทอ่ืน ถึงแมš
จะมีคนชักชวน 

3.90 0.99 มาก 6 

รวม 4.01 0.60 มาก  
 
 จากตารางที่ 4-19  ผลการวิเคราะหŤพบวŠา ความคิดเห็นเกี่ยวกับการตัดสินใจใชšบริการซ้ํา

ของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ในภาพรวม อยูŠในระดับมาก (𝒙ഥ = 4.01, S.D. = 0.60) 
เมื่อพิจารณาเปŨนรายขšอ โดนเรียงลําดับคŠาเฉลี่ยจากมากไปหานšอย พบวŠา ขšอที่มีคŠาเฉลี่ยมาก  
คื อ  ทŠ านมี ค ว ามรูš สึ กดี เ มื่ อม า ใชš บ ริ ก า ร บริ ษั ท ไปรษณี ยŤ ไทย  จํ า กั ด  อยูŠ ใ น ระดั บมาก  
(𝒙ഥ = 4.07, S.D. = 0.78) รองลงมา คือ ทŠานรูšสึกประทับใจในการบริการของ บริษัท ไปรษณียŤไทย 

จํากัด อยูŠในระดับมาก (𝒙ഥ = 4.04, S.D. = 0.76) ทŠานตั้งใจมาใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 

อยูŠในระดับมาก (𝒙ഥ = 4.0 , S.D. = 0.80) ทŠานจะกลับมาใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด อยูŠใน

ระดับมาก (𝒙ഥ = 4.01, S.D. = 0.75) ทŠานเลือกใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด เปŨนอันดับแรก 
อยูŠในระดับมาก (𝒙ഥ = 3.99, S.D. = 0.83) และขšอที่มีคŠาเฉลี่ยนšอยที่สุดคือ ทŠานจะไมŠไป 
ใชšบริการขนสŠงบริษัทอ่ืน ถึงแมšจะมีคนชักชวน อยูŠในระดับมาก (𝒙ഥ = 3.90, S.D. = 0.99) ตามลําดับ 
 
 
 



49 
 

 
 

สŠวนที่ 5  การวิเคราะหŤ ปŦจจัยคุณภาพการบริการที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของ
ผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 
 ในการวิเคราะหŤที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย 
จํากัด โดยใชšการวิเคราะหŤสมการถดถอยเชิงพหุคูณเสšนตรง (Multiple Regression Analysis) โดยมี
เงื่อนไขดังตŠอไปนี้ 
 1.  คŠาเฉลี่ยของความคาดเคลื่อน มีคŠาเทŠากับ 0 โดยวิธีการกําลังสองนšอยที่สุด จะมีคŠาเฉลี่ย
เทŠากับ 0 เสมอ 
 2.  การตรวจสอบจากปŦญหา Multicollinearity กลŠาวคือ ตัวแปรอิสระทั้งหมดจะตšองไมŠมี
ความสัมพันธŤกันเอง โดยใชšสถิติตรวจสอบความสัมพันธŤระหวŠางตัวแปรอิสระหลาย ๆ ตัวดšวยคŠาสถิติ
Collinearity Statistics ผลที่ไดšมี 2 คŠา คือ คŠา Tolerance อยูŠระหวŠาง 0.386 – 0.438 ซึ่งมีคŠา
มากกวŠา 0.10 และคŠา Variance Inflation Factor (VIF) อยูŠระหวŠาง 2.282– 2.592 ซึ่งมีคŠานšอยกวŠา 
10 แสดงวŠาไมŠมีปŦญหา Multicollinearity หรือไมŠเกิดสหสัมพันธŤกันเองระหวŠางตัวแปรอิสระ  
ดังตารางที่ 4-20 
 
ตารางท่ี  4-20 แสดงคŠา Tolerance และ VIF ของตัวแปรอิสระ 
 

ตัวแปร Tolerance VIF 
ดšานความเปŨนรูปธรรมของบริการ 0.438 2.282 
ดšานความนŠาเชื่อถือไวšวางใจไดš 0.417 2.397 
ดšานการตอบสนองตŠอลูกคšา 0.422 2.370 
ดšานการใหšความเชื่อม่ันตŠอลูกคšา 0.386 2.592 
ดšานการรูšจักและเขšาใจลูกคšา 0.417 2.395 

  
 3. การตรวจสอบความเปŨนอิสระของความคลาดเคลื่อน โดยคŠาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธŤ
ระหวŠางตัวแปรอิสระมีคŠาระหวŠาง 0.574 - 0.707 (r นšอยกวŠา 0.80) (กัลยา วานิชยŤบัญชา, 2550)  
ผลปรากฏดังตารางที่ 4-21 ซึ่งปรากฏวŠา ทุกคูŠมีความสัมพันธŤไมŠเกิน 0.80 แสดงถึงตัวแปรอิสระทุกตัว
ไมŠมีปŦญหา Multicollinearity ดังตารางที่ 4-21 
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ตารางที่  4-21  แสดงคŠาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธŤระหวŠางตัวแปรอิสระดšานความคิดเห็นเกี่ยวกับปŦจจัยคุณภาพการบริการที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของ
ผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 

 
 

ปŦจจัยคุณภาพการบริการ 
ดšานความเปŨน
รูปธรรมของ
บริการ 

ดšานความ
นŠาเชื่อถือไวšวางใจ
ไดš 

ดšานการตอบสนอง
ตŠอลูกคšา 

ดšานการใหšความ
เชื่อม่ันตŠอลูกคšา 

ดšานการรูšจัก
และเขšาใจ
ลูกคšา 

การตัดสินใจใชš
บริการซ้ําของ
ผูšใชšบริการ 

ดšานความเปŨนรูปธรรมของบริการ 1 0.642** 0.644** 0.659** 0.642** 0.617** 
ดšานความนŠาเชื่อถือไวšวางใจไดš  1 0.646** 0.698** 0.623** 0.574** 
ดšานการตอบสนองตŠอลูกคšา   1 0.643** 0.676** 0.637** 

ดšานการใหšความเชื่อมั่นตŠอลูกคšา    1 0.672** 0.619** 
ดšานการรูšจักและเขšาใจลูกคšา     1 0.707** 
การตั ดสิ นใจใชš บริ การซ้ํ าของ
ผูšใชšบริการ 

     1 

 
**มีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.01,*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05  
  
 4. ความคลาดเคลื่อนเปŨนอิสระตŠอกัน โดยพิจารณาจากคŠา Durbin-Watson มีคŠา 1.838 ซึ่งอยูŠในชŠวงระหวŠาง 1.50 – 2.50 (กัลยา วานิชยŤบัญชา, 
2550) แสดงวŠาคŠาความคลาดเคลื่อนระหวŠางตัวแปรมีความอิสระตŠอกัน  
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เมื่อทดสอบเงื่อนไขขšางตšน สรุปไดšวŠา ชุดขšอมูลเปŨนไปตามเงื่อนไขที่กําหนด จึงวิเคราะหŤปŦจจัยคุณภาพ
การบริการที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 
 
ตารางท่ี  4-22   แสดงผลการวิเคราะหŤปŦจจัยคุณภาพการบริการที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ํา
    ของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 
 

ปŦจจัยคุณภาพการบริการ 
การตัดสินใจใชšบริการซ้ําของ

ผูšใชšบริการ 
 
t 

 
p 

B SE ȕ 
คŠาคงที่ (a) -0.134 0.187  -0.791 0.473 
ดšานความเปŨนรูปธรรมของบริการ 0.168 0.055 0.152 3.067 0.002* 
ดšานความนŠาเชื่อถือไวšวางใจไดš 0.048 0.061 0.040 0.792 0.429 
ดšานการตอบสนองตŠอลูกคšา 0.202 0.058 0.176 3.483 0.001* 
ดšานการใหšความเชื่อม่ันตŠอลูกคšา 0.146 0.065 0.119 2.253 0.025* 
ดšานการรูšจักและเขšาใจลูกคšา 0.445 0.59 0.385 7.564 0.000* 
Adjust R Square = 0.569  R Square = 0.575  R = 0.758  Durbin–Watson = 1.838 
 
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05  
  
 จากตารางที่ 4-22 ผูšวิจัยนําตัวแปรอิสระหรือตัวแปรทํานายเขšาทั้งหมดเพ่ือดูวŠาตัวแปร
เหลŠานี้มีตัวแปรที่สามารถรŠวมทํานายตัวแปรตามไดš โดยใชšสถิติถดถอยเชิงพหุคูณแบบ Enter  
(Enter Multiple Regression Analysis) ซึ่งผลจากการวิเคราะหŤพบวŠา มีตัวแปรทํานาย 4 ตัว คือ  
ดšานความเปŨนรูปธรรมของบริการ ดšานการตอบสนองตŠอลูกคšา ดšานการใหšความเชื่อมั่นตŠอลูกคšา 
 และ ดšานการรูšจักและเขšาใจลูกคšา โดยตัวแปรอิสระ 4 ตัวแปร สามารถรŠวมกันพยากรณŤการตัดสินใจ
ใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด อยŠางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
และ มีอํานาจทํานายการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ประมาณ
รšอยละ 56.9 ( Adjust R Square = 0.569) 
 
สŠวนที่ 6 การวิเคราะหŤปŦจจัยประสิทธิภาพบริการที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของ
ผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด  
 ในการวิเคราะหŤปŦจจัยประสิทธิภาพบริการที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ  
บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด โดยใชšการวิเคราะหŤสมการถดถอยเชิงพหุคูณเสšนตรง (Multiple 
Regression Analysis) โดยมีเงื่อนไขดังตŠอไปนี้ 
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 1.  คŠาเฉลี่ยของความคาดเคลื่อน มีคŠาเทŠากับ 0 โดยวิธีการกําลังสองนšอยที่สุด จะมีคŠาเฉลี่ย
เทŠากับ 0 เสมอ 
 2.  การตรวจสอบจากปŦญหา Multicollinearity กลŠาวคือ ตัวแปรอิสระทั้งหมดจะตšองไมŠมี
ความสัมพันธŤกันเอง โดยใชšสถิติตรวจสอบความสัมพันธŤระหวŠางตัวแปรอิสระหลาย ๆ ตัวดšวยคŠาสถิติ
Collinearity Statistics ผลที่ไดšมี 2 คŠา คือ คŠา Tolerance อยูŠระหวŠาง 0.289 – 0.494 ซึ่งมี 
คŠามากกวŠา 0.10 และคŠา Variance Inflation Factor (VIF) อยูŠระหวŠาง 2.023 – 3.458 ซึ่งมีคŠานšอย
กวŠา 10 แสดงวŠาไมŠมีปŦญหา Multicollinearity หรือไมŠเกิดสหสัมพันธŤกันเองระหวŠางตัวแปรอิสระ 
ดังตารางที่ 4-23 
 
ตารางท่ี  4-23   แสดงคŠา Tolerance และ VIF ของตัวแปรอิสระ 
 

ตัวแปร Tolerance VIF 
ดšานการใหšบริการอยŠางเทŠาเทียม 0.494 2.023 
ดšานความรวดเร็วทันเวลา 0.289 3.458 
ดšานการใหšบริการอยŠางเพียงพอ 0.370 2.703 
ดšานการใหšบริการอยŠางตŠอเนื่อง  0.304 3.295 
ดšานการใหšบริการอยŠางกšาวหนšา 0.311 3.219 

 
3. การตรวจสอบความเปŨนอิสระของความคลาดเคลื่อน โดยคŠาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธŤ

ระหวŠางตัวแปรอิสระมีคŠาระหวŠาง 0.552 - 0.799 (r นšอยกวŠา 0.80) (กัลยา วานิชยŤบัญชา, 2550) 
 ผลปรากฏดังตารางที่ 4-24 ซึ่งปรากฏวŠา ทุกคูŠมีความสัมพันธŤไมŠเกิน 0.80 แสดงถึงตัวแปรอิสระทุก
ตัวไมŠมีปŦญหา Multicollinearity 
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ตารางท่ี  4-24  แสดงคŠาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธŤระหวŠางตัวแปรอิสระดšานความคิดเห็นเกี่ยวกับปŦจจัยประสิทธิภาพบริการที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของ
ผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 

 
 

ปŦจจัยประสิทธิภาพบริการ 
ดšานการ

ใหšบริการอยŠาง
เทŠาเทียม 

ดšานความ
รวดเร็ว
ทันเวลา 

ดšานการ
ใหšบริการอยŠาง

เพียงพอ 

ดšานการใหšบริการ
อยŠางตŠอเนื่อง 

ดšานการใหšบริการ
อยŠางกšาวหนšา 

การตัดสินใจใชš
บริการซ้ําของ
ผูšใชšบริการ 

ดšานการใหšบริการอยŠางเทŠา
เทียม 

1 0.682** 0.591** 0.614** 0.635** 0.552** 

ดšานความรวดเร็วทันเวลา  1 0.713** 0.767** 0.767** 0.695** 

ดšานการใหšบริการอยŠางเพียงพอ   1 0.741** 0.723** 0.703** 
ดšานการใหšบริการอยŠางตŠอเนื่อง     1 0.760** 0.730** 
ดšานการใหšบริการอยŠางกšาวหนšา     1 0.799** 
การตัดสินใจใชšบริการซ้ําของ
ผูšใชšบริการ 

     1 

 
**มีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.01,*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05  
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 4. ความคลาดเคลื่อนเปŨนอิสระตŠอกัน โดยพิจารณาจากคŠา Durbin-Watson มีคŠา 1.941 
ซึ่งอยูŠในชŠวงระหวŠาง 1.50 – 2.50 (กัลยา วานิชยŤบัญชา, 2550) แสดงวŠาคŠาความคลาดเคลื่อน
ระหวŠางตัวแปรมีความอิสระตŠอกัน 
 เมื่อทดสอบเงื่อนไขขšางตšน สรุปไดšวŠา ชุดขšอมูลเปŨนไปตามเงื่อนไขที่กําหนด จึงวิเคราะหŤ
ปŦจจัยประสิทธิภาพบริการที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย 
จํากัด 
 
ตารางท่ี  4-25  แสดงผลการวิเคราะหŤปŦจจัยประสิทธิภาพบริการที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ํา

ของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 
 

ปŦจจัยประสิทธิภาพบริการ 
การตัดสินใจใชšบริการซ้ําของ

ผูšใชšบริการ 
 
t 

 
p 

B SE ȕ 
คŠาคงที่ (a) -0.127 0.152  -0.835 0.404 
ดšานการใหšบริการอยŠางเทŠาเทียม -0.028 0.045 -0.025 -0.623 0.534 
ดšานความรวดเร็วทันเวลา 0.068 0.061 0.058 1.11. 0.268 
ดšานการใหšบริการอยŠางเพียงพอ 0.184 0.049 0.173 3.742 0.000* 
ดšานการใหšบริการอยŠางตŠอเนื่อง  0.224 0.059 0.194 3.789 0.000* 
ดšานการใหšบริการอยŠางกšาวหนšา 0.558 0.057 0.497 9.842 0.000* 
Adjust R Square = 0.683  R Square = 0.687 R = 0.829  Durbin–Watson = 1.941 
 
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05  
  
 จากตารางที่ 4-25 ผูšวิจัยนําตัวแปรอิสระหรือตัวแปรทํานายเขšาทั้งหมดเพ่ือดูวŠาตัวแปร
เหลŠานี้มีตัวแปรที่สามารถรŠวมทํานายตัวแปรตามไดš โดยใชšสถิติถดถอยเชิงพหุคูณแบบ Enter (Enter 
Multiple Regression Analysis) ซึ่งผลจากการวิเคราะหŤพบวŠา มีตัวแปรทํานาย 3 ตัว คือ  
ดšานการใหšบริการอยŠางเพียงพอ ดšานการใหšบริการอยŠางตŠอเนื่อง และดšานการใหšบริการอยŠางกšาวหนšา 
โดยตัวแปรอิสระ 3 ตัวแปร สามารถรŠวมกันพยากรณŤการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ  
บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ไดšอยŠางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ มีอํานาจทํานาย  
การตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ประมาณรšอยละ 68.3 0  
(Adjust R Square = 0.683) 
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สŠวนที่ 7  ปŦจจัยคุณภาพการบริการและประสิทธิภาพบริการที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ํา
ของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 
 ในการวิเคราะหŤปŦจจัยคุณภาพการบริการและประสิทธิภาพบริการที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชš
บริการซ้ําของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ในภาพรวม โดยใชšการวิเคราะหŤสมการถดถอย
เชิงพหุคูณเสšนตรง (Multiple Regression Analysis) โดยมีเงื่อนไขดังตŠอไปนี้ 
 1.  คŠาเฉลี่ยของความคาดเคลื่อน มีคŠาเทŠากับ 0 โดยวิธีการกําลังสองนšอยที่สุด จะมีคŠาเฉลี่ย
เทŠากับ 0 เสมอ 
 2.  การตรวจสอบจากปŦญหา Multicollinearity กลŠาวคือ ตัวแปรอิสระทั้งหมดจะตšองไมŠมี
ความสัมพันธŤกันเอง โดยใชšสถิติตรวจสอบความสัมพันธŤระหวŠางตัวแปรอิสระหลายๆตัวดšวยคŠาสถิติ 
Collinearity Statistics ผลที่ไดšมี 2 คŠา คือ คŠา Tolerance คือ 0.251 ซึ่งมีคŠามากกวŠา 0.10 และ 
คŠา Variance Inflation Factor (VIF) คือ 3.983 ซึ่งมีคŠานšอยกวŠา 10 แสดงวŠาไมŠมีปŦญหา 
Multicollinearity หรือไมŠเกิดสหสัมพันธŤกันเองระหวŠางตัวแปรอิสระ ดังตารางที่ 4-26 
 
ตารางท่ี  4-26    แสดงคŠา Tolerance และ VIF ของตัวแปรอิสระ 
 

ตัวแปร Tolerance VIF 
ปŦจจัยคุณภาพการบริการ 0.251 3.983 
ปŦจจัยประสิทธิภาพบริการ 0.251 3.983 

  
 3. ความคลาดเคลื่อนเปŨนอิสระตŠอกัน โดยพิจารณาจากคŠา Durbin-Watson มีคŠา 1.817 
ซึ่งอยูŠในชŠวงระหวŠาง 1.50 – 2.50 (กัลยา วานิชยŤบัญชา, 2550) แสดงวŠาคŠาความคลาดเคลื่อน
ระหวŠางตัวแปรมีความอิสระตŠอกัน 
 เมื่อทดสอบเงื่อนไขขšางตšน สรุปไดšวŠา ชุดขšอมูลเปŨนไปตามเงื่อนไขที่กําหนด จึงวิเคราะหŤ
ปŦจจัยคุณภาพการบริการและประสิทธิภาพบริการที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ 
บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 
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ตารางที่  4-27   แสดงผลการวิเคราะหŤปŦจจัยคุณภาพการบริการและประสิทธิภาพบริการที่สŠงผลตŠอ
   การตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 
 

ตัวแปร การตัดสินใจใชšบริการซ้ําของ
ผูšใชšบริการ 

 
t 

 
p 

B SE ȕ 
คŠาคงท่ี (a) -0.429 0.170  -2.517 0.012 
ปŦจจัยคุณภาพการบริการ 0.279 0.081 0.204 3.432 0.001* 
ปŦจจัยประสิทธิภาพบริการ 0.800 0.077 0.622 10.460 0.000* 
Adjust R Square = 0.646  R Square = 0.648  R = 0.805  Durbin–Watson = 1.817 

 
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05  
  
 จากตารางที่ 4-27 ผูšวิจัยนําตัวแปรอิสระ หรือตัวแปรทํานายเขšาทั้งหมดเพ่ือดูวŠาตัวแปร
เหลŠานี้มีตัวแปรที่สามารถรŠวมทํานายตัวแปรตามไดš โดยใชšสถิติถดถอยเชิงพหุคูณแบบ Enter  
(Enter Multiple Regression Analysis) ซึ่งผลจากการวิเคราะหŤปŦจจัยคุณภาพการบริการและปŦจจัย
ประสิทธิภาพบริการที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํา กัด
พบวŠา มีตัวแปรทํานาย 2 ตัว คือ ปŦจจัยคุณภาพการบริการ และปŦจจัยประสิทธิภาพบริการ สŠงผลตŠอ
การตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย โดยตัวแปรอิสระ 2 ตัวแปร ดังกลŠาว
สามารถรŠวมกันทํานายการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย และตัวแปร
อิสระ 2 ตัวแปร มีอํานาจทํานายประมาณรšอยละ 64.6 (Adjust R Square = 0.646) 
 
สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตารางท่ี 4-28 แสดงผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐานการวิจัย   ผลการวิจัย 
ปŦจจัยคุณภาพการบริการ อยŠางนšอย 1 ตัวแปร สŠงผลตŠอ
การตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการบริษัท ไปรษณียŤ
ไทย จํากัด 

  ยอมรับสมมติฐาน 

ปŦจจัยประสิทธิภาพบริการ อยŠางนšอย 1 ตัวแปร สŠงผลตŠอ
การตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการบริษัท ไปรษณียŤ
ไทย จํากัด 

  ยอมรับสมมติฐาน 
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บทท่ี 5 
 

สรุปผล อภิปรายผล และขšอเสนอแนะ 
 

ปŦจจัยคุณภาพการบริการและปŦจจัยประสิทธิภาพบริการที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ํา
ของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด เปŨนการวิจัยเชิงปริมาณ มีวัตถุประสงคŤเพ่ือศึกษาระดับ
ความคิดเห็นเกี่ยวกับปŦจจัยคุณภาพการบริการ ปŦจจัยประสิทธิภาพบริการ และการตัดสินใจใชšบริการ
ซ้ําของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด เพ่ือศึกษาปŦจจัยคุณภาพการบริการที่สŠงผลตŠอ 
การตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด เพ่ือศึกษาปŦจจัยประสิทธิภาพ
บริการที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด  จํานวน 400 
คน จากนั้นไดš นําขšอมูลที่ไดšจากแบบสอบถามมาวิเคราะหŤดšวยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ 
ผลการวิจัยสรุปไดšดังนั้น 

1.  สรุปผลการวิจัย 
 2.  อภิปรายผลการวิจัย 
 3.  ขšอเสนอแนะ 
 
สรุปผลการวิจัย 
 ผลการวิเคราะหŤขšอมูลสŠวนบุคคล 
 ผลการวิเคราะหŤพบวŠา ผูšตอบแบบสอบถามสŠวนใหญŠเปŨนเพศหญิง จํานวน 262 คน คิดเปŨน
รšอยละ 65.5   สŠวนใหญŠมีอายุ 21-25ปŘ จํานวน 216 คน คิดเปŨนรšอยละ 54.00 มีระดับการศึกษา  
ต่ํ ากวŠาปริญญาตรี  มากที่สุด จํานวน 192 คน คิดเปŨนรšอยละ 48.00 สŠวนใหญŠ  มีอาชีพ  
นักเรียน/นักศึกษา จํานวน 227 คน คิดเปŨนรšอยละ 56.75 สŠวนใหญŠ มีรายไดš ต่ํากวŠา  15,000 บาท 
จํานวน 296 คน คิดเปŨนรšอยละ 74.00 สŠวนใหญŠ ใชšสินคšาและบริการ ไปรษณียŤในประเทศ จํานวน 
307 คน คิดเปŨนรšอยละ 76.75  
  
 ผลการวิเคราะหŤความคิดเห็นเกี่ยวกับปŦจจัยคุณภาพการบริการของผูšใชšบริการ บริษัท 
ไปรษณียŤไทย จํากัด 
  ผลการวิเคราะหŤความคิดเห็นเกี่ยวกับปŦจจัยคุณภาพการบริการของผูšใชšบริการ บริษัท 
ไปรษณียŤไทย จํากัด โดยภาพรวม อยูŠในระดับเห็นดšวยมากมีคŠาเฉลี่ยเทŠากับ 4.11 เมื่อพิจารณาเปŨน
รายดšาน พบวŠา ทุกดšานมีความคิดเห็นอยูŠในระดับมาก โดยเรียงลําดับคŠาเฉลี่ยจากมากไปหานšอย และ
ดšานที่มีคŠาสูงที่สุด คือ ดšานการใหšความเชื่อมั่นตŠอลูกคšา รองลงมา ดšานการตอบสนองตŠอลูกคšา  
ดšานความเปŨนรูปธรรมของบริการ ดšานความนŠาเชื่อถือไวšวางใจไดš และดšานการรูšจักและเขšาใจลูกคšา 
ตามลําดับ 
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 ผลการวิเคราะหŤความคิดเห็นเกี่ยวกับปŦจจัยประสิทธิภาพบริการของผูšใชšบริการ บริษัท 
ไปรษณียŤไทย จํากัด 
  ผลการวิเคราะหŤความคิดเห็นเกี่ยวกับปŦจจัยประสิทธิภาพบริการของผูšใชšบริการ บริษัท 
ไปรษณียŤไทย จํากัด อยูŠในระดับเห็นดšวยมากมีคŠาเฉลี่ยเทŠากับ 4.11 เมื่อพิจารณาเปŨนรายดšาน พบวŠา 
ทุกดšานมีความคิดเห็นอยูŠในระดับมาก โดยเรียงลําดับคŠาเฉลี่ยจากมากไปหานšอย และดšานที่มีคŠาสูง
ที่สุด คือ ดšานการใหšบริการอยŠางเทŠา เทียม รองลงมา  ดšานการใหšบริการอยŠางกšาวหนšา  
ดšานความรวดเร็วทันเวลา ดšานการใหšบริการอยŠางตŠอเนื่อง และดšานการใหšบริการอยŠางเพียงพอ 
ตามลําดับ  
  
 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ปŦจจัยคุณภาพการบริการที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤ
ไทย จํากัด พบวŠา ดšานความเปŨนรูปธรรมของบริการ ดšานการตอบสนองตŠอลูกคšา ดšานการใหš 
ความเชื่อมั่นตŠอลูกคšา และดšานการรูšจักและเขšาใจลูกคšา  สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของ
ผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ซึ่งยอมรับสมมติฐาน สŠวนดšานความนŠาเชื่อถือไวšวางใจไดš  
ไมŠสŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ซึ่งยอมรับสมมติฐาน 
 ปŦจจัยประสิทธิภาพบริการที่ สŠ งผลตŠอการตัดสิน ใจใชšบริ การซ้ํ าของผูš ใชšบริการ  
บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด พบวŠา ดšานการใหšบริการอยŠางเพียงพอ ดšานการใหšบริการอยŠางตŠอเนื่อง 
และดšานการใหšบริการอยŠางกšาวหนšา สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ บริษัท 
ไปรษณียŤไทย จํากัด ซึ่งยอมรับสมมติฐาน สŠวนดšานการใหšบริการอยŠางเทŠาเทียมและดšานความรวดเร็ว
ทันเวลา ไมŠสŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ซึ่งยอมรับ
สมมติฐาน  
 
อภิปรายผลการวิจัย 

 ผลการวิจัยเรื่อง ปŦจจัยคุณภาพการบริการและปŦจจัยประสิทธิภาพบริการที่สŠงผลตŠอ 
การตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด สามารถอภิปรายผลตาม
สมมติฐาน ไดšดังนี้ 
 สมมติฐานที่ 1 ปŦจจัยคุณภาพการบริการ อยŠางนšอย 1 ตัวแปร สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชš
บริการซ้ําของผูšใชšบริการบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด  
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวŠา ปŦจจัยคุณภาพการบริการ 4 ดšาน ไดšแกŠ ดšานความเปŨน
รูปธรรมของบริการ ดšานการตอบสนองตŠอลูกคšา ดšานการใหšความเชื่อมั่นตŠอลูกคš า และดšานการรูšจัก
และเขšาใจลูกคšาสŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 
สอดคลšองกับงานวิจัยของ รุŠงนภา บริพนธŤมงคล และกฤษดา เชียรวัฒนสุข (2563) ศึกษาเรื่องการ
รับรูšคุณภาพสินคšาและคุณภาพการบริการที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจซื้อซ้ํา เครื่องทําความสะอาด
อุตสาหกรรม พบวŠาปŦจจัยคุณภาพการบริการ ดšานความเปŨนรูปธรรมของบริการ ดšานความเขšาอก
เขšาใจและดšานการตอบสนอง สŠงผลตŠอการตัดสินใจซื้อซ้ําเครื่องทําความสะอาดอุตสาหกรรม ในขณะ
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ที่ดšานความเชื่อถือไดšและดšานการใหšความมั่นใจไมŠสŠงผลตŠอการตัดสินใจซื้อซ้ํา  และสอดคลšองกับ
การศึกษาของ ลัดดาวัลยŤ สําราญ โสรยา สุภาผล ภาคภูมิ พันธุŤทับทิม  และธนภัทร ขาววิเศษ (2561) 
ศึกษาเรื่องสŠวนประสมทางการตลาดและคุณภาพการใหšบริการที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจเลือกใชšบริการ
โรงพยาบาลเจšาพระยายมราช จังหวัดสุพรรณบุรี  พบวŠาระดับความคิดเห็นตŠอปŦจจัยสŠวนประสมทาง
การตลาดโดยภาพรวมอยูŠในระดับมากระดับความคิดเห็นตŠอปŦจจัยคุณภาพการใหšบริการโดยภาพ
รวมอยูŠในระดับมากระดับความคิดเห็นตŠอการตัดสินใจเลือกใชšบริการโดยภาพรวมอยูŠในระดับมาก
และผลการทดสอบสมมติฐานพบวŠา ปŦจจัยสŠวนประสมทางการตลาด ดšานบุคลากรในการใหšบริการ
ดšานองคŤประกอบทางกายภาพ และดšานผลผลิตและคุณภาพสŠงผลตŠอการตัดสินใจเลือกใชšบริการ
โรงพยาบาลเจšาพระยายมราช จังหวัดสุพรรณบุรี ปŦจจัยคุณภาพการใหšบริการ ดšานความเชื่อถือ
ไวšวางใจไดš ดšานการตอบสนองตŠอลูกคšา และดšานความเขšาใจและเห็นอกเห็นใจในผูšรับบริการสŠงผลตŠอ
การตัดสินใจเลือกใชšบริการโรงพยาบาลเจšาพระยายมราช จังหวัดสุพรรณบุรี ทั้งนี้มีสาเหตุ ซึ่งสามารถ
อธิบายเปŨนรายดšาน ดังนี้ 
 1. ดšานความเปŨนรูปธรรมของบริการ มีสาเหตุจาก บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ไดšมีปŜายแสดง
ราคาคŠาบริการประเภทตŠาง ๆ ใหšลูกคšาเห็นเพ่ือประกอบการตัดสินใจใชšบริการอยŠางชัดเจน และ
สามารถตรวจสอบความถูกตšองเบื้องตšนไดšดšวย 
  2. ดšานการตอบสนองตŠอลูกคšา มีสาเหตุจากบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีสถานที่ สิ่งอํานวย
ความสะดวกตŠาง ๆ ในการใหšบริการ เชŠน สถานที่จอดรถเพียงพอ เกšาอ้ีสําหรับนั่งรอ โตŢะสําหรับเขียน
หนšาซอง เจลลšางมือ เปŨนตšน จึงทําใหšลูกคšาเกิดความสะดวกในการมาใชšบริการ อีกทั้งบริษัทไปรษณียŤไทย 
จํากัด ยังใหšความสําคัญในการจัดสŠงสินคšาที่รวดเร็วทันใจ 
 3. ดšานการใหšความเชื่อมั่นตŠอลูกคšา มีสาเหตุจาก พนักงานของบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 
ไดšรับการอบรมเพ่ือเสริมสรšางทักษะการทํางาน จึงทําใหšพนักงานมีความมั่นใจในการบริการกับลูกคšา
ในทุกกระบวนการของการใหšบริการ  
 4. ดšานการรูšจักและเขšาใจลูกคšา มีสาเหตุจากพนักงานของบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด  
สŠวนใหญŠจะเปŨนคนในทšองถิ่น ที่มีความคุšนเคยกับลูกคšา เขšาใจความแตกตŠางของลูกคšา สามารถ
สื่อสารกับลูกคšาไดšงŠาย จึงมีความเอ้ืออาทรแกŠลูกคšาที่มาใชšบริการเหมือนญาติมิตร และพนักงานยังมี
ความเขšาใจในการเขšามาใชšบริการของลูกคšาทุกทŠานที่เขšามาใชšบริการแบบแตกตŠางกันออกไป  
  
 สมมติฐานที่ 2 ปŦจจัยประสิทธิภาพบริการ อยŠางนšอย 1 ตัวแปร สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชš
บริการซ้ําของผูšใชšบริการบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด  
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวŠา ประสิทธิภาพบริการ 3 ดšาน ไดšแกŠ ดšานการใหšบริการอยŠาง
เพียงพอ ดšานการใหšบริการอยŠางตŠอเนื่อง และดšานการใหšบริการอยŠางกšาวหนšา สŠงผลตŠอการตัดสินใจ
ใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด สอดคลšองกับงานวิจัยของณิชาภัทร บัวแกšว 
(2562) ศึกษาเรื่องพฤติกรรมการใชšบริการคุณภาพและประสิทธิภาพที่ไดšรับที่สŠงผลตŠอการใชšบริการ
ซ้ําเปรียบเทียบระหวŠาง บริษัท ขนสŠงเคอรี่เอ็กซŤเพรส จํากัด และ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด พบวŠา
คุณภาพที่ไดšรับดšานความนŠาเชื่อถือไวšวางใจไดš ประสิทธิภาพที่ไดšรับดšานการใหšบริการอยŠางเพียงพอ 
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และการใหšบริการอยŠางกšาวหนšา สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของ บริษัท ขนสŠงเคอรี่เอ็กซŤเพรส 
จํากัด คุณภาพที่ไดšรับดšานความนŠาเชื่อถือไวšวางใจไดš การตอบสนองตŠอลูกคšา การรูšจั กและเขšาใจ
ลูกคšาประสิทธิภาพที่ไดšรับดšานการใหšบริการอยŠางเทŠาเทียม การใหšบริการอยŠางเพียงพอ และ  
การใหšบริการอยŠางกšาวหนšา สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการของ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด  และ
สอดคลšองกับการศึกษาของ กันหา พฤทธิ์พงศกร (2564)  ศึกษาเรื่องการศึกษาคุณภาพการบริการ
และประสิทธิภาพการขนสŠงที่มีผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ ไปรษณียŤไทย จังหวัด
นครสวรรคŤ พบวŠาคุณภาพการบริการของ ไปรษณียŤไทย จังหวัดนครสวรรคŤ ดšานการใหšบริการอยŠาง
เทŠาเทียม ดšานการใหšบริการอยŠางตŠอเนื่อง และดšานการใหšบริการอยŠางกšาวหนšามีความสัมพันธŤและ
ผลกระทบเชิงบวกตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ ทั้งนี้มีสาเหตุ ซึ่งสามารถอธิบายเปŨน
รายดšาน ดังนี้ 
 1. ดšานการใหšบริการอยŠางเพียงพอ มีสาเหตุจาก ผูšตอบแบบสอบถามเห็นวŠา  
บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีการจัดชŠองทางใหšบริการจํานวนมาก และ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มี
สาขาอยูŠทั่วประเทศ และมีทําเลอยูŠใกลšชุมชน ทําใหšลูกคšาไดšรับความสะดวกในการเดินทางมาใชš
บริการไมŠวŠาจะอยูŠที่ใด 

        2. ดšานการใหšบริการอยŠางตŠอเนื่อง มีสาเหตุจาก บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด เปŗดใหšบริการ
ตลอด โดยไมŠมีการพักกลางวัน สามารถใหšลูกคšาเขšามาใชšบริการไดšอยŠางตŠอเนื่อง เพราะลูกคšาบางสŠวน 
โดยเฉพาะลูกคšากลุŠมของคนทํางานที่มีเวลาพักตอนกลางวันก็สามารถเขšาใชšบริการไดš ซึ่งตŠางจาก  
การใหšบริการแบบเดิมหรือเหมือนกับระบบราชการทั่วไป ที่หยุดทําการในเวลากลางวันเพ่ือใหš
พนักงานรับประทานอาหารกลางวัน อีกทั้ง บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ยังมีการใหšบริการตามลําดับ 
โดยมีจุดรับบัตรคิว และมีการลําดับการใหšบริการตามคิว เพ่ือบริการลูกคšาอยŠางเทŠาเทียมกัน  

3. ดšานการใหšบริการอยŠางกšาวหนšา มีสาเหตุจาก พนักงานของ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 
เปŨนผูšมีความเชี่ยวชาญในการใหšบริการแกŠลูกคšา เพราะสŠวนใหญŠจะเปŨนพนักงานที่มีประสบการณŤ 
ปฏิบัติหนšาที่มานาน รวมถึงการเปŨนองคŤกรขนาดเล็ก การโยกยšายตําแหนŠงมีนšอย และมีตําแหนŠงงาน
ไมŠมากนัก ทําใหšพนักงานตšองปฏิบัติหนšาที่นั้น ๆ เปŨนเวลาจนทําใหšเกิดทักษะและความเชี่ยวชาญใน
หนšาที่ จึงสามารถใหšบริการไดšอยŠางรวดเร็ว สามารถใหšคําแนะนําและแกšไขปŦญหาใหšกับลูกคšาไดšเปŨน
อยŠางดี 

 
ขšอเสนอแนะ 
 ขšอเสนอแนะท่ีไดšจากงานวิจัย 
  ขšอเสนอแนะเชิงนโยบาย 
         1. ปŦจจัยคุณภาพการบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ควรมีนโยบายใหšพนักงาน
ใหšบริการจัดสŠงสิ่งของ ขŠาวสาร ขšอมูล และโอนเงินทั่วโลกที่ลูกคšาเขšาถึงไดšอยŠางสะดวก มีคุณภาพ  
มีมาตรฐานสากล และราคาสมเหตุสมผล  
  2. ปŦจจัยประสิทธิภาพบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ควรมีนโยบายใหšพนักงานใชš
ทรัพยากรอยŠางมีประสิทธิภาพเพ่ือเติบโตอยŠางยั่งยืน (เศรษฐกิจ สังคม สิ่งแวดลšอม)           
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 ขšอเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 
  1. ปŦจจัยคุณภาพการบริการ 
   1.1 ดšานความเปŨนรูปธรรมของบริการ บริษัท ไปรษณียŤ ไทย จํากัด ควรจัดสรร
งบประมาณเพ่ือเตรียมความพรšอมในเรื่องเครื่องมืออุปกรณŤ รวมถึงการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชšใน 
การใหšบริการแกŠลูกคšา และเมื่อลูกคšามาใชšบริการควรจัดสิ่งอํานวยความสะดวก เชŠน สถานที่จอดรถ
เพียงพอ เกšาอ้ีสําหรับนั่งรอ โตŢะสําหรับเขียนหนšาซอง เจลลšางมือ เปŨนตšน    
   1.2 ดšานการตอบสนองตŠอลูกคšา บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ควรมีการปฏิบัติงานตาม
ขั้นตอน เพ่ือใหšพนักงานบริการลูกคšาไดšงŠาย ไมŠเกิดความยุŠงยากในการใหšบริการ  
   1.3 ดšานการใหšความเชื่อมั่นตŠอลูกคšา บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ควรจัดการอบรมใหšแกŠ
พนักงานของ บริษัท ไปรษณียŤ ไทย จํากัด อยŠางสม่ําเสมอ เพ่ือใหšพนักงานทุกคนมีความรูš
ความสามารถที่ทันสมัยในยุคดิจิทัล 
   1.4 ดšานการรูšจักและเขšาใจลูกคšา บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ควรใหšมีนโยบายหรือแนว
ปฏิบัติที่ทําใหšพนักงานของ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ดูแลเอาใจใสŠลูกคšาที่มาใชšบริการ และ
ชŠวยเหลือแกŠลูกคšาท่ีมาใชšบริการเพื่อสรšางความประทับใจในการใชšบริการ   
  2. ปŦจจัยประสิทธิภาพบริการ 
    2.1 ดšานการใหšบริการอยŠางเพียงพอ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ควรมีการจัดทําลาน
จอดรถใหšเพียงพอแกŠผูšมาใชšบริการมากขึ้น และควรสรšางหšองน้ําเพ่ิมขึ้น มีการทําความสะอาด
ตลอดเวลา เพื่อรองรับการเขšามาใชšบริการของลูกคšาใหšตรงตามความตšองการของทุกทŠาน 
    2.2 ดšานการใหšบริการอยŠางตŠอเนื่อง บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ควรจัดทําผังแสดงจุด
ใหšบริการใหšเดŠนชัด เพื่อทําใหšเกิดการชัดเจนอยŠางตŠอเนื่อง ควรจัดทํากลŠองแสดงความคิดเห็นมาตั้งไวš 
เพ่ือใหšผูšที่มาใชšบริการไดšแสดงความคิดเห็นตŠอการปฏิบัติงานของพนักงานของ บริษัท ไปรษณียŤไทย 
จํากัด   
   2.3 ดšานการใหšบริการอยŠางกšาวหนšา บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ควรจัดทําการอบรบ
ใหšแกŠพนักงานของบริษัทไปรษณียŤไทย จํากัด เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางานในทุกขั้นตอน 
รวมถึงควรนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยเขšามาปรับใชšในการทํางานของ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด เพ่ือทํา
ใหšมีประสิทธิภาพในการใหšบริการมากข้ึน       
 ขšอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตŠอไป 
 1. ควรมี กา รศึ กษาปŦ จจั ย อ่ืน  ๆ  ที่ ค าดวŠ า จะสŠ งผลตŠ อการตั ดสิ น ใจ ใชš บริ ก ารซ้ํ า 
ของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด เชŠน ปŦจจัยสŠวนประสมทางการตลาดบริการ ปŦจจัยใน 
การเลือกใชšบริการ เปŨนตšน เนื่องจากปŦจจัยดังกลŠาวอาจจะสŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของ
ผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 
 2. ควรมีการขยายขอบเขตในการศึกษาใหšครอบคลุม บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด เพ่ือใหšเกิด
การศึกษาและวิเคราะหŤที่ชัดเจนมากยิ่งขึ้นในดšานปŦจจัยคุณภาพการบริการและปŦจจัยประสิทธิภาพบริการที่
สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด           
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 3. ควรมีการศึกษารูปแบบของวิจัยเปŨนงานวิจัยเชิงคุณภาพเพ่ือใหšเกิดความนŠาเชื่อถือใน 
การวิเคราะหŤผลของ ปŦจจัยคุณภาพการบริการและปŦจจัยประสิทธิภาพบริการที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจ 
ใชšบริการซ้ําของผูšใชšบริการ บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด 
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แบบสอบถาม 
เรื่อง คุณภาพการบริการและประสิทธิภาพบริการที่สŠงผลตŠอการตัดสินใจใชšบริการซ้ําของ 

บริษัท ไปรษณียŤ จํากัด  
ตอนที่ 1 ขšอมูลเกี่ยวกับลักษณะสŠวนบุคล 
คําชี้แจง กรุณาทําเครื่องหมาย 3 ในขšอที่เปŨนจริง 
1.เพศ  

� 1) ชาย   � 2) หญิง 
2.อายุ  

� 1) ต่ํากวŠา 20 ปŘ  � 2) 21-25 ปŘ  � 3) 26-30 ปŘ 
 � 4) 31-35 ปŘ   � 5) 36-40 ปŘ  � 6) 41 ปŘขึ้นไป 
3.ระดับการศึกษา 
 � 1) ต่ํากวŠาปริญญาตรี  � 2) ปริญญาตรี � 3) สูงกวŠาปริญญาตรี 
4.อาชีพ  

� 1) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  � 2) พนักงานบริษัท/หšางรšาน 
 � 3) นักเรียน/นักศึกษา   � 4) ประกอบธุรกิจสŠวนตัว/คšาขาย 
 � 5) แมŠบšาน/พŠอบšาน   � 6) ขายของออนไลนŤ 
 � 7) อื่นๆ โปรดระบุ.............................. 
5.รายไดš 
 � 1) ต่ํากวŠา 15,000 บาท  � 2) 15,001 – 25,000 บาท 
 � 3) 25,001 – 35,000 บาท  � 4) 35,001 – 45,000 บาท 
 � 5) 45,001 – 55,000 บาท  � 6) 55,001 บาทข้ึนไป 
6. สินคšาและบริการ 
 � 1) ไปรษณียŤในประเทศ     � 2) ไปรษณียŤระหวŠางประเทศ  

� 3) เว็บไซตŤ บริการไปรษณียŤระหวŠางประเทศ � 4) โอน-จŠาย-ชําระเงิน 
� 5) ฝากขายและรšานคšาออนไลนŤ  � 6) สินคšาไปรษณียŤ 
� 7) แสตมปşและสิ่งสะสม   � 8) บริการยอดนิยม 
� 9) คูŠมือและเอกสารการใชšบริการ  � 10) รšานไปรษณียŤ 
� 11) จุดใหšบริการไปรษณียŤไทย 
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ตอนที่ 2 คุณภาพการบริการในการใชšบริการ 
คําชี้แจง ทŠานมีความคิดเห็นอยŠางไรบšางเกี่ยวกับคุณภาพการบริการในการใชšบริการ โปรดทํา
เครื่องหมาย 3 ในชŠองที่ตรงกับความคิดเห็นของทŠานมากท่ีสุด 
 5 = เห็นดšวยมากที่สุด 4 = เห็นดšวยมาก  3 = เห็นดšวยปานกลาง 
 2 = เห็นดšวยนšอย 1 = เห็นดšวยนšอยที่สุด 
 

คุณภาพการบริการ ระดับความคิดเห็น 
5 4 3 2 1 

ดšานความเปŨนรูปธรรมของบริการ       
1.ทŠานเห็นวŠาพนักงานพนักงานของบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีเชี่ยวชาญใน
การบริการ 

     

2.ทŠานเห็นวŠาบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีความพรšอมในเรื่องเครื่องมือ
อุปกรณŤในการใหšบริการ 

     

3.ทŠานเห็นวŠาบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีสิ่งอํานวยความสะดวก เชŠน ที่จอด
รถ ที่นั่ง เพียงพอกับลูกคšา 

     

4.ทŠานเห็นวŠาบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีปŜายแสงราคาคŠาบริการใหšเห็นไดš
อยŠางชัดเจน 

     

ดšานความนŠาเชื่อถือไวšวางใจไดš      
1.ทŠานเชื่อวŠาพนักงานใหšบริการอยŠางถูกตšองและแมŠนยํา ตรวจสอบไดš      
2.ทŠานเชื่อถือในการบริการบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด       
3. ทŠานไวšวางใจในการบริการบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด       
4. ทŠานมั่นใจวŠาทŠานไดšรับบริการที่มีมาตรฐานเสมอ      
5.ทŠานสามารถไวšวางใจไดšวŠาพนักงานจะใหšความชŠวยเหลือทŠานเปŨนอยŠางดี      
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คุณภาพการบริการ ระดับความคิดเห็น 
5 4 3 2 1 

ดšานการตอบสนองตŠอลูกคšา      
1.ทŠานคิดวŠาบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีขั้นตอนการใหšบริการที่งŠาย ไมŠ
ยุŠงยาก 

     

2.ทŠานคิดวŠาไดšรับความสะดวกจากการใชšบริการบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด       
3.ทŠานคิดวŠาบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ใหšบริการอยŠางรวดเร็ว      
4.ทŠานคิดวŠาบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีความพรšองในการใหšบริการ      
ดšานการใหšความเชื่อม่ันตŠอลูกคšา      
1.ทŠานเชื่อวŠาพนักงานของบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีความรูšความสามารถ
ในทุกขั้นตอนของการบริการ 

     

2.ทŠานเชื่อวŠาพนักงานของบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีทักษะและความ
เชี่ยวชาญในทุกขั้นตอนของการบริการ 

     

3.ทŠานเห็นวŠาพนักงานของบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีการตอบสนองความ
ตšองการของลูกคšาดšวยความเต็มใจ 

     

4.ทŠานเห็นวŠาพนักงานของบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ใหšบริการอยŠางมี
มารยาท 

     

ดšานการรูšจักและเขšาใจลูกคšา      
1.ทŠานคิดวŠาพนักงานมีน้ําใจในการบริการหรือชŠวยเหลือแกŠลูกคšา      
2. ทŠานคิดวŠาพนักงานมีความเอ้ืออาทรกับลูกคšา      
3.ทŠานไดšรับการดูแลเอาใจใสŠจากพนักงานเมื่อมาใชšบริการบริษัท ไปรษณียŤ
ไทย จํากัด  

     

4.ทŠานคิดวŠาพนักงานมีความเต็มใจในการใหšบริการ      
5.ทŠานคิดวŠาพนักงานเขšาใจความตšองการของลูกคšาท่ีมีความแตกตŠางกัน      
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ตอนที่ 3 ประสิทธิภาพบริการในการใชšบริการ 
คําชี้แจง ทŠานมีความคิดเห็นอยŠางไรบšางเกี่ยวกับประสิทธิภาพการบริการในการใชšบริการ โปรดทํา
เครื่องหมาย3 ในชŠองที่ตรงกับความคิดเห็นของทŠานมากท่ีสุด 
 5 = เห็นดšวยมากที่สุด 4 = เห็นดšวยมาก  3 = เห็นดšวยปานกลาง 
 2 = เห็นดšวยนšอย 1 = เห็นดšวยนšอยที่สุด 
 

ประสิทธิภาพบริการ ระดับความคิดเห็น 
5 4 3 2 1 

ดšานการใหšบริการอยŠางเทŠาเทียม      
1.พนักงานของบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ใหšบริการลูกคšาอยŠางเทŠาเทียมกัน      
2.พนักงานของบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ใหšบริการลูกคšาตามลําดับกŠอน-หลัง      
3.พนักงานของบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ใหšบริการไมŠเลือกปฏิบัติกับลูกคšา      
ดšานความรวดเร็วทันเวลา      
1.บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีข้ันตอนการทํางานที่ทําใหšลูกคšาไดšรับความ
สะดวกในการบริการ 

     

2.พนักงานของบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด ใหšบริการลูกคšาดšวยความรวดเร็ว      
3.บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีระบบการตรวจสอบขšอมูลใหšมีความถูกตšอง      
4.บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด นําเทคโนโลยีที่ทันสมัยเพ่ือใหšบริการไดšรวดเร็ว
ขึ้น 

     

ดšานการใหšบริการอยŠางเพียงพอ      
1.บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีที่จอดรถอยŠางเพียงพอ      
2.บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีชŠองใหšบริการอยŠางเพียงพอ      
3.บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีทําเลที่ตั้งเหมาะสม      
4.บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีหšองน้ําที่สะอาดและเพียงพอไวšบริการลูกคšา      
ดšานการใหšบริการอยŠางตŠอเนื่อง      
1.บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีการใชšระบบบัตรคิวเพ่ือใหšบริการลูกคšา
ตามลําดับ 

     

2.ทŠานสามารถใชšบริการไดšอยŠางตŠอเนื่องแมšในเวลาพักกลางวัน      
3.บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีระบบการใหšบริการที่มีความยืดหยุŠนเสมอ      
4.บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีผังแสดงจุดใหšบริการตŠาง ๆ ที่ตŠอเนื่องอยŠาง
ชัดเจน 

     

5.ทŠานสามารถไดšความคิดเห็นไดšเสมอผŠานกลŠองแสดงความคิดเห็นของบริษัท 
ไปรษณียŤไทย จํากัด  
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ประสิทธิภาพบริการ ระดับความคิดเห็น 
5 4 3 2 1 

ดšานการใหšบริการอยŠางกšาวหนšา      
1.บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด นําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชšในการใหšบริการ      
2.บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด เนšนการขนสŠงพัสดุที่มีความปลอดภัยเสมอ      
3.บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีความนŠาเชื่อถือในดšานประสิทธิภาพการ
ใหšบริการขนสŠง 

     

4.บริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีพนักงานที่มีประสิทธิภาพในการใหšบริการใน
ทุกขั้นตอน 

     

5.พนักงานของบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด มีความเชี่ยวชาญในการใหšบริการ      
 

ตอนที่ 4 การตัดสินใจใชšบริการซ้ํา 
คําชี้แจง ทŠานมีความคิดเห็นอยŠางไรบšางเกี่ยวกับการตัดสินใจใชšบริการซ้ําในการใชšบริการ โปรดทํา
เครื่องหมาย3 ในชŠองที่ตรงกับความคิดเห็นของทŠานมากท่ีสุด 
 5 = เห็นดšวยมากที่สุด 4 = เห็นดšวยมาก  3 = เห็นดšวยปานกลาง 
 2 = เห็นดšวยนšอย 1 = เห็นดšวยนšอยที่สุด 
 

การตัดสินใจใชšบริการซ้ํา ระดับความคิดเห็น 
5 4 3 2 1 

1.ทŠานเลือกใชšบริการบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด เปŨนอันดับแรก      
2.ทŠานตั้งใจมาใชšบริการบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด       
3.ทŠานจะไมŠไปใชšบริการขนสŠงบริษัทอ่ืน ถึงแมšจะมีคนชักชวน      
4. ทŠานจะกลับมาใชšบริการบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด       
5.ทŠานมีความรูšสึกดีเมื่อมาใชšบริการบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด       
6.ทŠานรูšสึกประทับใจในการบริการของบริษัท ไปรษณียŤไทย จํากัด       
 
ตอนที่ 5 ขšอคิดเห็นและขšอเสนอแนะ 
................................................................. ...............................................................................................
............................................................................................................................. ................................... 
............................................................................................................................. ................................... 
............................................................................................... ................................................................ 

ขอขอบคุณทุกทŠานที่ใหšความรŠวมมือ 
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บทคัดย่อ (Abstract)  
 บทความวิจัยนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา 1) คุณภาพการบริการส่งผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการซ้ำของผู้ใช้บริการบริษัท ไปรษณีย์ไทย จำกัด และ 2) ประสิทธิภาพบริการส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการซ้ำของผู้ใช้บริการบริษัท ไปรษณีย์ไทย จำกัด การศึกษาครั้งนี้ใช้การวิจัยเชิง
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ปริมาณ กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ใช้บริการ บริษัท ไปรษณีย์ ไทย จำกัด จำนวน 400 คน  โดยใช้วิธีการ
สุ่มแบบตามสะดวก เครื่องมือที่ใช้คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถ่ี 
ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์ถดถอยแบบพหุคูณ ผลการศึกษา 
พบว่า คุณภาพการบริการ ได้แก่  ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ซ้ำของผู้ใช้บริการ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จำกัด และ ประสิทธิภาพบริการ ได้แก่ ด้านการให้บริการ
อย่างเพียงพอ ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง และด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการซ้ำของผู้ใช้บริการ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จำกัด อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ 0.05 
คำสำคัญ : คุณภาพการบริการ ประสิทธิภาพบริการ การตัดสินใจใช้บริการซ้ำ 

Abstract 
The objectives of this research article were to discover 1) service quality that 

affects service users’ repurchase decision at Thailand Post Co., Ltd., 2) service 
efficiency that affects service users’ repurchase decision. This study used quantitative 
research methodology. The sample size was 400 users of Thailand Post Co., Ltd. 
being selected by simple random method. The research instrument was 
questionnaires. The data were analyzed by using statistics in terms of frequency, 
percentage, mean, and standard deviation, and multiple regression analysis. The 
results showed that service quality, say, concrete of the service, response to 
customers, confidence towards customers, and knowledge and understanding about 
the customers all affect service users’ repurchase decision at Thailand Post Co., Ltd. 
In respect of service efficiency; adequate service, continuous service, and progressive 
service affect service users’ repurchase decision at Thailand Post Co., Ltd. with a 
statistical significant level of 0.05. 
Keywords: Service quality, Service efficiency, service users’ repurchase decision  

บทนำ (Introduction) 
 ปัจจุบันระบบโลจิสติกส์มีความสำคัญมากต่อระบบเศรษฐกิจ เพราะทำให้เกิดการ
เคลื่อนย้ายสินค้าทั่วโลก โลจิสติกส์เป็นรายจ่ายที่สำคัญสำหรับธุรกิจต่าง ๆ ซึ่งส่งผลกระทบและ



 

 

ได้รับผลกระทบจากกิจกรรมอื่นในระบบเศรษฐกิจ การปรับปรุงประสิทธิภาพของกระบวนการ
ด้านโลจิสติกส์ จะส่งผลโดยตรงต่อการปรับปรุงสภาพเศรษฐกิจโดยรวมให้ดีขึ้นได้ ซึ่งโลจิสติกส์นั้น
ได้กลายเป็นกิจกรรมสำคัญในด้านการสนับสนุนการขายเสมือนหนึ ่งเป็นสินค้าและบริการ 
นอกจากนี้โลจิสติกส์ ถือว่าเป็นการเพิ่มอรรถโยชน์ทางด้านเวลาและสถานที่ โดยมีการนำสินค้าที่
ลูกค้าต้องการเพื่อบริโภค หรือเพื่อการผลิตไปยังสถานที่ที่ต้องการ ในเวลาที่ต้องการ ในสภาพที่
ต้องการและในต้นทุนที่ต้องการจากการที่อัตราดอกเบี้ยและต้นทุนด้านพลังงาน ด้านการขนส่งที่
สูงขึ้น โลจิสติกส์จึงได้รับความสนใจ เนื่องจากเป็นต้นทุนในการดำเนินงานที่สำคัญและเป็นสิ่งที่
กำหนดความอยู่รอดของหลาย ๆ องค์การ นอกจากนี้ อุตสาหกรรมในยุคโลกาภิวัฒน์ยังได้ส่ง
ผลกระทบต่อโลจิสติกส์ อาทิการแข่งขันทางธุรกิจข้ามชาติ หรือระหว่างประเทศท่ีมากขึ้น ทำให้โลจิ
สติกส์เป็นกลไกในการตัดสินความได้เปรียบเสียเปรียบทางธุรกิจเนื่องจากองค์การภายในประเทศ
จะต้องเพิ่มความน่าเชื่อถือและมีการตอบสนองที่รวดเร็วต่อตลาดที่อยู่ใกล้เคียงมากกว่าคู่แข่งที่อยู่
ไกลออกไปในต่างประเทศองค์กรที่ดำเนินการซื้อ-ขายระหว่างคู่ค้า จะพบว่าห่วงโซ่อุปทานมีต้นทุน
สูงและมีความซับซ้อนเพ่ิมมากขึ้น การบริหารโลจิสติกส์ที่ดีจึงมีความจำเป็น ทั้งนี้เพ่ือสร้างโอกาสใน
การแข่งขันขยายไปสู่เวทีระดับโลก 
 บริษัท ไปรษณีย์ไทย จำกัด เป็นองค์กรที่มีโอกาสเติบโตในตลาดขนส่งหรือโลจิสติกส์อีก
มาก เพราะมีสาขาให้บริการอยู่ทั่วประเทศ และให้บริการคนไทยมาอย่างยาวนาน เป็นที่รู้จักของ
ประชาชนทั่วไป ปัจจุบันที่ทำการไปรษณีย์จะถูกแปลงสภาพเป็นศูนย์กระจายสินค้า (Warehouse) 
เพื ่อเป็นจุดพักและกระจายสินค้าให้กับผู ้ประกอบการขนาดกลางและขนาดเล็ก (Small and 
Medium Enterprises) กระจายอยู ่ทั ่วภูมิภาคกว่า 16 แห่ง อีกทั ้งมีเครือข่ายในการขนส่งถึง
ปลายทางหรือถึงมือผู้รับได้ในทุกพื้นที่ของภูมิภาค ซึ่งถือว่าเป็นจุดแข็งของไปรษณีย์ และเป็นสิ่งที่
ไปรษณีย์มีความเชี่ยวชาญในการส่งสินค้าถึงมือผู้รับ แม้ปัจจุบันจะยังไม่เปิดเสรีแบบเต็ม ๆ แต่ก็จะ
เห็นได้ว่าการขนส่งสินค้าขนาดใหญ่ ไปรษณีย์ไทยก็มีคู่แข่งหลายรายที่เป็นแบรนด์ระดับโลก ซึ่ง
ประชาชนผู้ใช้บริการในประเทศไทยก็ได้เห็นบริการอยู่ในขณะนี้ เช่น ดีเอชแอล เฟดเอ็กซ์ เป็นต้น 
ดังนั้น เพื่อเป็นการรักษาฐานลูกค้าเดิมไว้ และสร้างโอกาสในการขยายไปยังกลุ่มลูกค้าใหม่ใน
อนาคต บริษัท ไปรษณีย์ไทย จำกัด จึงควรให้ความสำคัญกับการใช้บริการซ้ำของลูกค้า เพื่อสร้าง
ความเข้มแข็งให้กับธุรกิจให้เติบโตได้อย่างยั่งยืน   

การศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพบริการและประสิทธิภาพการบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการซ้ำของผู้ใช้บริการ จะทำให้ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จำกัด ได้แนวทางในการปรับปรุงคุณภาพ



 

 

การบริการและเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการแก่ลูกค้าเพื่อรักษาฐานลูกค้าเก่า อีกทั้งเป็นการ
ดึงดูดลูกค้าใหม่ให้เข้ามาใช้บริการได้ด้วย เพราะคุณภาพการให้บริการดีและมีประสิทธิภาพสูงเป็น
ปัจจัยสำคัญที่ทำให้ลูกค้าตัดสินใจใช้บริการหรือไม่ใช้บริการ (นิตยา คำสวนจิก, 2558 และ กันหา 
พฤทธิ์พงศกร, 2564) 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย (Research Objectives) 
 1. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ำของผู้ใช้บริการบริษัท 
ไปรษณีย์ไทย จำกัด  
 2. เพื่อศึกษาประสิทธิภาพบริการส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ำของผู้ใช้บริการบริษัท 
ไปรษณีย์ไทย จำกัด 
 
สมมติฐานการวิจัย (Research Hypothesis)  
 1. คุณภาพการบริการอย่างน้อย 1 ตัวแปรส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ำของผู้ใช้บริการ
บริษัท ไปรษณีย์ไทย จำกัด  
 2. ประสิทธิภาพบริการอย่างน้อย 1 ตัวแปรส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ำของ
ผู้ใช้บริการบริษัท ไปรษณีย์ไทย จำกัด 
 

วิธีดำเนินการวิจัย (Research Methods)  
 การศึกษาวิจัยเรื่อง “คุณภาพการบริการและประสิทธิภาพบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการซ้ำของผู้ใช้บริการ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จำกัด” เป็นการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ  ซึ่งผู้วิจัยได้
ดำเนินการ ดังนี้ 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
 1.1 ประชากรที่ใช้ในงานวิจัย (Population) ประชากรที่ใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ 

ลูกค้าผู้เคยใช้บริการบริษัท ไปรษณีย์ไทย จำกัด ซึ่งไม่ทราบจำนวนที่แน่นอน 
 1.2 กลุ่มตัวอย่างสำหรับงานวิจัยครั้งนี้ คือ ลูกค้าผู้เคยใช้บริการบริษัทไปรษณีย์ไทย 

จำกัด คำนวณจากสูตรในกรณีไม่ทราบขนาดประชากรของ Cochran (1977) โดยกำหนดระดับ
ความเชื่อมั่นร้อยละ 95 และกำหนดสัดส่วนความคลาดเคลื่อนเท่ากับ 0.05 ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่าง
จำนวน 400 คน และใช้วิธีการคัดเลือกแบบตามสะดวก (Convenience Selection) 



 

 

2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย การวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการ
เก็บข้อมูลตัวอย่าง ซึ่งคำถาม ประกอบด้วย 4 ส่วน ดังต่อไปนี้ 

 ส่วนที่ 1 แบบสอบถามข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ ระดับรายได้ต่อเดือน สินค้าและบริการ 

 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ำ
ของผู้ใช้บริการบริษัท ไปรษณีย์ไทย จำกัด  

 ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ซ้ำของผู้ใช้บริการบริษัท ไปรษณีย์ไทย จำกัด  
 ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับการตัดสินใจใช้บริการซ้ำของผู้ใช้บริการบริษัท ไปรษณีย์
ไทย จำกัด 
 การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือทำโดย (1) การตรวจสอบความเที่ยงตรงตามเนื้อหาโดยดู
จากค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อคำถามและวัตถุประสงค์ ( Item objective congruence 
index : IOC) พบว่า ข ้อคำถามทุกข้อมีค ่ามากกว่า 0.50 (2) ตรวจสอบความเชื ่อม ั ่นของ
แบบสอบถาม โดยพิจารณาจากค่าสัมประสิทธิ์อัลฟ่าของครอนบาค พบว่า ค่าสัมประสิทธิ์อัลฟ่าทุก
ด้านอยู่ระหว่าง 0.98-0.84 และค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามของ ทั้งฉบับอยู่ที่ 0.98 ซึ่งค่า
ความเชื่อมั่นที่ได้มากกว่า 0.70 (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2550 : 445) ดังนั้น แบบสอบถามชุดนี้จึงมี
ความเที่ยงตรงและมีความเชื่อม่ันจึงสามารถนำไปใช้ในการวิจัยได้  
 3. การเก็บรวบรวมข้อมูล การเก็บรวบรวมข้อมูลสำหรับงานวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ทำการ
รวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามออนไลน์จากกลุ่มตัวอย่าง จำนวน 400 คน 

4. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ 
 4.1 สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่  ค่าความถี ่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี ่ย และส่วนเบี ่ยงเบน

มาตรฐาน  
 4.2 สถิติเชิงอนุมาน คือ การวิเคราะห์ถดถอยแบบพหุคูณ  
 

ผลการวิจัย (Research Results) 

 ผลการวิเคาะห์ข้อมูล ผู้วิจัยได้แบ่งการนำเสนอออกเป็น 3 ส่วน ได้แก่  
 1. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล  พบว่า ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วน
บุคคลผลการวิเคราะห์พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จำนวน 262 คน คิดเป็น



 

 

ร้อยละ 65.5   ส่วนใหญ่มีอายุ 21-25 ปี จำนวน 216 คน คิดเป็นร้อยละ 54.00 มีระดับการศึกษา 
ต่ำกว่าปริญญาตรี มากที่สุด จำนวน 192 คน คิดเป็นร้อยละ 48.00 ส่วนใหญ่ มีอาชีพ นักเรียน/
นักศึกษา จำนวน 227 คน คิดเป็นร้อยละ 56.75 ส่วนใหญ่ มีรายได้ ต่ำกว่า15,000 บาท จำนวน 
296 คน คิดเป็นร้อยละ 74.00 ส่วนใหญ่ ใช้สินค้าและบริการ ไปรษณีย์ในประเทศ จำนวน 307 คน 
คิดเป็นร้อยละ 76.75  

2. ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของคุณภาพการบริการ ประสิทธิภาพบริการ และ
การตัดสินใจใช้บริการซ้ำของผู้ใช้บริการบริษัท ไปรษณีย์ไทย จำกัด พบว่า 

 2.1 คุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จำกัด ในภาพรวม อยู่ใน

ระดับมาก ( 𝑋̅= 4.11, S.D. = 0.44) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน โดยเรียงลำดับค่าเฉลี่ยจากมากไป

หาน้อย พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมาก คือ ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า อยู่ในระดับมาก ( 𝑋̅ = 

4.13 , S.D. = 0.49) รองลงมา คือ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า อยู่ในระดับมาก ( 𝑋̅ = 4.12, S.D. 

= 0.52)  ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ อยู่ในระดับมาก ( 𝑋̅ = 4.11, S.D. =0.54 ) ด้านความ

น่าเชื่อถือไว้วางใจได้ อยู่ในระดับมาก ( 𝑋̅ = 4.10, S.D. = 0.50) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ 

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า อยู่ในระดับมาก ( 𝑋̅ = 4.09, S.D. = 0.52) ตามลำดับ 
 2.2 ประสิทธิภาพบริการของผู้ใช้บริการ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จำกัด ในภาพรวม อยู่

ในระดับมาก ( 𝑋̅= 4.11, S.D. = 0.46) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน โดนเรียงลำดับค่าเฉลี่ยจากมาก

ไปหาน้อย พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมาก คือ ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียม อยู่ในระดับมาก ( 𝑋̅ = 

4.17, S.D. = 0.54) รองลงมา คือ ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า อยู่ในระดับมาก ( 𝑋̅ = 4.16 , 

S.D. = 0.53)  ด้านความรวดเร็วทันเวลา อยู ่ในระดับมาก ( 𝑋̅ = 4.10, S.D. =0.51 ด้านการ

ให้บริการอย่างต่อเนื่อง อยู่ในระดับมาก ( 𝑋̅ = 4.05, S.D. = 0.52) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด

คือ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ อยู่ในระดับมาก ( 𝑋̅ = 4.05, S.D. = 0.56) ตามลำดับ 
 2.3 การตัดสินใจใช้บริการซ้ำของผู้ใช้บริการ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จำกัด ในภาพรวม 

อยู่ในระดับมาก ( 𝑋̅= 4.01, S.D. = 0.60) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ โดนเรียงลำดับค่าเฉลี่ยจากมาก
ไปหาน้อย พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมาก คือ ท่านมีความรู้สึกดีเมื่อมาใช้บริการบริษัทไปรษณีย์ไทย 

จำกัด อยู่ในระดับมาก ( 𝑋̅ = 4.07, S.D. = 0.78) รองลงมา คือ ท่านรู้สึกประทับใจในการบริการ

ของบริษัทไปรษณีย์ไทย จำกัด อยู่ในระดับมาก ( 𝑋̅ = 4.04, S.D. = 0.76) ท่านตั้งใจมาใช้บริการ

บริษัทไปรษณีย์ไทย จำกัด อยู่ในระดับมาก ( 𝑋̅ = 4.03, S.D. =0.80) ท่านจะกลับมาใช้บริการ



 

 

บริษัทไปรษณีย์ไทย จำกัด อยู่ในระดับมาก ( 𝑋̅ = 4.01, S.D. =0.75) ท่านเลือกใช้บริการบริษัท

ไปรษณีย์ไทย จำกัด เป็นอันดับแรก อยู่ในระดับมาก ( 𝑋̅= 3.99, S.D. =0.83) และข้อที่มีค่าเฉลี่ย

น้อยที่สุดคือ ท่านจะไม่ไปใช้บริการขนส่งบริษัทอื่น ถึงแม้จะมีคนชักชวน อยู่ในระดับมาก ( 𝑋̅ = 
3.90, S.D. =0.99) ตามลำดับ 

 
 3. ผลการทดสอบสมมติฐาน  

3.1 สมมติฐานที่ 1: คุณภาพการบริการอย่างน้อย 1 ด้านส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ซ้ำของใช้บริการบริษัทไปรษณีย์ไทย จำกัด ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงในตารางที่ 1 

ตารางที่ 1 แสดงผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ำของใช้
บริการบริษัทไปรษณีย์ไทย จำกัด 

คุณภาพการบริการ 

การตัดสินใจใช้บริการซ้ำของ
ผู้ใช้บริการ 

 
t 

 
p 

B SE β 
ค่าคงที่ (a) -0.134 0.187  -0.791 0.473 
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 0.168 0.055 0.152 3.067 0.002* 
ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ 0.048 0.061 0.040 0.792 0.429 
ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 0.202 0.058 0.176 3.483 0.001* 
ด้านการให้ความเชื่อม่ันต่อลูกค้า 0.146 0.065 0.119 2.253 0.025* 
ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า 0.445 0.59 0.385 7.564 0.000* 
Adjust R Square = 0.569 R Square = 0.575 R = 0.758 Durbin–Watson = 1.838 

*มีนัยสำคัญทางสถิติที่ 0.05  

 
 จากตารางที่ 1 ผู้วิจัยนำตัวแปรอิสระหรือตัวแปรทำนายเข้าทั้งหมดเพ่ือดูว่าตัวแปรเหล่านี้
ม ีต ัวแปรดที ่สามารถร่วมทำนายตัวแปรตามได้ โดยใช้สถิต ิถดถอยเชิงพหุคูณแบบ Enter  
(Enter Multiple Regression Analysis) ซึ่งผลจากการวิเคราะห์พบว่า มีตัวแปรทำนาย 4 ตัว คือ 
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า  



 

 

และ ด้านการรู ้จักและเข้าใจลูกค้า โดยตัวแปรอิสระ  4 ตัวแปร สามารถร่วมกันพยากรณ์การ
ตัดสินใจใช้บริการซ้ำของผู้ใช้บริการ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จำกัด  อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 และ มีอำนาจทำนายการตัดสินใจใช้บริการซ้ำของผู้ใช้บริการ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จำกัด 
ประมาณร้อยละ 57.5 (R Square = 0.575) 
 เมื่อนำค่าสถิติต่าง ๆ มาสร้างสมการพยากรณ์ จะได้สมการพยากรณ์ปัจจัยคุณภาพการ
บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ำของใช้บริการบริษัทไปรษณีย์ไทย จำกัด ดังนี้  
          สมการคะแนนดิบ คือ 

𝑌̂= (-0.134) + 0.445 (ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า) + 0.202 (ด้านการตอบสนองต่อ
ลูกค้า) + 0.168 (ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ) + 0.146 (ดา้นการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า)  
          หรือเขียนในรูปคะแนนมาตรฐาน 

𝑍𝑦 = 0.385 (ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า) + 0.176 (ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า) + 
0.152 (ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ) + 0.119 (ด้านการให้ความเชื่อม่ันต่อลูกค้า)  

3.2 สมมติฐานที่ 2: ประสิทธิภาพบริการอย่างน้อย 1 ด้าน ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการซ้ำของใช้บริการบริษัทไปรษณีย์ไทย จำกัด ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงในตารางที่ 2 

ตารางท่ี  2 แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจัยประสิทธิภาพบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ำของ
ผู้ใช้บริการ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จำกัด 

ประสิทธิภาพบริการ 
การตัดสินใจใช้บริการซ้ำของ

ผู้ใช้บริการ 
 
t 

 
p 

B SE β 
ค่าคงที่ (a) -0.127 0.152  -0.835 0.404 
ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียม -0.028 0.045 -0.025 -0.623 0.534 
ด้านความรวดเร็วทันเวลา 0.068 0.061 0.058 1.11. 0.268 
ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 0.184 0.049 0.173 3.742 0.000* 
ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง  0.224 0.059 0.194 3.789 0.000* 
ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 0.558 0.057 0.497 9.842 0.000* 
Adjust R Square = 0.683 R Square = 0.687 R = 0.829 Durbin–Watson = 1.941 

*มีนัยสำคัญทางสถิติที่ 0.05  



 

 

 
 จากตารางที่ 2 ผู้วิจัยนำตัวแปรอิสระหรือตัวแปรทำนายเข้าทั้งหมดเพ่ือดูว่าตัวแปรเหล่านี้
มีตัวแปรที่สามารถร่วมทำนายตัวแปรตามได้ โดยใช้สถิติถดถอยเชิงพหุคูณแบบ Enter (Enter 
Multiple Regression Analysis) ซึ่งผลจากการวิเคราะห์พบว่า มีตัวแปรทำนาย 3 ตัว คือ ด้านการ
ให้บริการอย่างเพียงพอ ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง และด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า โดย
ตัวแปรอิสระ 3 ตัวแปร สามารถร่วมกันพยากรณ์การตัดสินใจใช้บริการซ้ำของผู้ใช้บริการ บริษัท 
ไปรษณีย์ไทย จำกัด ได้อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ มีอำนาจทำนายการตัดสินใจใช้
บริการซำ้ของผู้ใช้บริการ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จำกัด ประมาณร้อยละ 68.7 (R Square = 0.687) 
 เมื่อนำค่าสถิติต่าง ๆ มาสร้างสมการพยากรณ์ จะได้สมการพยากรณ์ปัจจัยประสิทธิภาพ
บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ำของผู้ใช้บริการ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จำกัด ดังนี้  
          สมการคะแนนดิบ คือ 

𝑌̂= (-0.127) + 0.558 (ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า) + 0.224 (ด้านการให้บริการ
อย่างต่อเนื่อง) + 0.184 (ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ)  
          หรือเขียนในรูปคะแนนมาตรฐาน 

𝑍𝑦 = 0.497 (ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า) + 0.194 (ด้านการให้บริ การอย่าง
ต่อเนื่อง) + 0.173 (ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ)  
 

อภิปรายผล (Research Discussion) 
 อภิปรายผลตามสมมติฐานการวิจัยข้อ 1 ที่ว่าปัจจัยคุณภาพการบริการ อย่างน้อย 1 
ตัวแปร ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ำของผู้ใช้บริการบริษัท ไปรษณีย์ไทย จำกัด   

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการ 4 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และด้านการรู้จัก
และเข้าใจลูกค้าส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ำของผู้ใช้บริการ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จำกัด 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ รุ่งนภา บริพนธ์มงคลและกฤษดา เชียรวัฒนสุข (2563)  ศึกษาเรื่องการ
รับรู้คุณภาพสินค้าและคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อซ้ำเครื่องทำความสะอาด
อุตสาหกรรม พบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความเข้าอก
เข้าใจและด้านการตอบสนอง ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อซ้ำเครื ่องท้าความสะอาดอุตสาหกรรม 
ในขณะที่ด้านความเชื่อถือได้และด้านการให้ความม่ันใจไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อซ้ำ สอดคล้องกับ



 

 

งานวิจัยของ เกตุวดี สมบูรณ์ทวี (2561) ศึกษาเรื่องปัจจัยด้านคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจซื้อซ้ำผลิตภัณฑ์อาหารผ่านผู้ให้บริการ“ Food Panda Application” พบว่าปัจจัยด้าน
ความน่าเชื่อถือด้านการตอบสนองด้านการให้ความมั่นใจต้านความเอาใจใส่และด้านสิ่งที่สามารถจับ
ต้องได้มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์อาหารผ่านผู้ให้บริการ Food Panda Application 
โดยปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อซ้ำมากท่ีสุดรองลงมาเป็นปัจจัยด้านความ
มั่นใจปัจจัยด้านความเอาใจใส่ปัจจัยด้านการตอบสนองและปัจจัยด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้
ตามลำดับแสดงให้เห็นว่าคุณภาพบริการสามารถจูงใจให้ผู้บริโภคตัดสินใจกลับมาใช้บริการอีกครั้ง
หลังจากตัดสินใจใช้บริการในครั้งแรก และสอดคล้องกับการศึกษาของ ลัดดาวัลย์ สําราญ โสรยา 
สุภาผล ภาคภูมิ พันธุ์ทับทิม  และ ธนภัทร ขาววิเศษ (2561) ศึกษาเรื่องส่วนประสมทางการตลาด
และคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเจ้าพระยายมราช 
จังหวัดสุพรรณบุรี พบว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านความเชื ่อถือไว้วางใจได้  ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกค้าและ ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการโรงพยาบาลเจ้าพระยายมราชจังหวัดสุพรรณบุรี ทั้งนี้มีสาเหตุต่าง ๆ ซึ่งสามารถ
อธิบายเป็นรายด้าน ดังนี้ (1) ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ มีสาเหตุจาก บริษัท ไปรษณีย์ไทย 
จำกัด ได้มีป้ายแสดงราคาค่าบริการประเภทต่าง ๆ ให้ลูกค้าเห็นเพื่อประกอบการตัดสินใจใช้บริการ
อย่างชัดเจน และสามารถตรวจสอบความถูกต้องเบื้องต้นได้ด้วย (2) ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า มี
สาเหตุจากบริษัทไปรษณีย์ไทย จำกัด มีสถานที่ สิ่งอำนวยความสะดวกต่าง ๆ ในการให้บริการ เช่น 
สถานที่จอดรถเพียงพอ เก้าอี้สำหรับนั่งรอ โต๊ะสำหรับเขียนหน้าซอง เจลล้างมือ เป็นต้น จึงทำให้
ลูกค้าเกิดความสะดวกในการมาใช้บริการ อีกท้ังบริษัทไปรษณีย์ไทย จำกัด ยังให้ความสำคัญในการ
จัดส่งสินค้าที่รวดเร็วทันใจ (3) ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า มีสาเหตุจาก พนักงานของบริษัท
ไปรษณีย์ไทย จำกัด ได้รับการอบรมเพื่อเสริมสร้างทักษะการทำงาน จึงทำให้พนักงานมีความมั่นใจ
ในการบริการกับลูกค้าในทุกกระบวนการของการให้บริการ (4) ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า มี
สาเหตุจากพนักงานของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จำกัด ส่วนใหญ่จะเป็นคนในท้องถิ่น ที่มีความคุ้นเคย
กับลูกค้า เข้าใจความแตกต่างของลูกค้า สามารถสื่อสารกับลูกค้าได้ง่าย จึงมีความเอื้ออาทรแก่
ลูกค้าที่มาใช้บริการเหมือนญาติมิตร และพนักงานยังมีความเข้าใจในการเข้ามาใช้บริการของลูกค้า
ทุกท่านที่เข้ามาใช้บริการแบบแตกต่างกันออกไป  

 



 

 

 อภิปรายผลตามสมมติฐานการวิจัยข้อ 2 ที่ว่า ปัจจัยประสิทธิภาพบริการ อย่างน้อย 1 
ตัวแปร ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ำของผู้ใช้บริการบริษัท ไปรษณีย์ไทย จำกัด  

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ประสิทธิภาพบริการ 3 ด้าน ได้แก่ ด้านการให้บริการ
อย่างเพียงพอ ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง และด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้ า ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการซ้ำของผู้ใช้บริการ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จำกัดสอดคล้องกับงานวิจัยของณิชาภัทร 
บัวแก้ว (2562) ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการใช้บริการ คุณภาพและ ประสิทธิภาพที่ได้รับที่ส่งผลต่อ
การใช้บริการซ้ำเปรียบเทียบระหว่าง บริษัท ขนส่งเคอรี่เอ็กซ์เพรส จำกัด และ บริษัท ไปรษณีย์ไทย
จำกัด พบว่า คุณภาพที่ได้รับด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ การตอบสนองต่อลูกค้า การรู้จักและ
เข้าใจลูกค้าประสิทธิภาพที่ได้รับด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียม การให้บริการอย่างเพียงพอ และ
การให้บริการอย่างก้าวหน้า ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จำกัด 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ กฤษฎา เครือชาลี (2563) ศึกษาเรื่องการวิเคราะห์องค์ประกอบหลักและ
การจัดกลุ่มพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุ เคอรี่ เอกซ์เพรส จำกัด ในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่าการใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุก่อนการตัดสินใจเลือกใช้บริการเสมอ สำหรับ
องค์ประกอบหลักของการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุที่สกัดได้จะมี 5 ด้าน คือ ด้าน
ความน่าเชื่อถือ ด้านการตระหนักถึงราคา ด้านการตอบสนองตามความต้องการ ด้านความเข้าใจ
รับรู้ความต้องการและด้านการให้ความมั่นใจ และสอดคล้องกับการศึกษาของ กันหา พฤทธิ์พงศกร 
(2564)  ศึกษาเรื่องการศึกษาคุณภาพการบริการและประสิทธิภาพการขนส่งที่มีผลต่อการตัดสินใจ
ใช้บริการซ้ำของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ไทยจังหวัดนครสวรรค์ พบว่า คุณภาพการบริการของไปรษณีย์
ไทยจังหวัดนครสวรรค์ ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียม ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง และด้าน
การให้บริการอย่างก้าวหน้ามีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ำของ
ผู้ใช้บริการ ทั้งนี้มีสาเหตุ ซึ่งสามารถอธิบายเป็นรายด้าน ดังนี้  (1) ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 
มีสาเหตุจาก ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นว่าบริษัท ไปรษณีย์ไทย จำกัด มีการจัดช่องทางให้บริการ
จำนวนมาก และบริษัท ไปรษณีย์ไทย จำกัด มีสาขาอยู่ทั่วประเทศ และมีทำเลอยู่ใกล้ชุมชน ทำให้
ลูกค้าได้รับความสะดวกในการเดินทางมาใช้บริการไม่ว่าจะอยู่ที่ใด (2) ด้านการให้บริการอย่าง
ต่อเนื่อง มีสาเหตุจาก บริษัท ไปรษณีย์ไทย จำกัด เปิดให้บริการตลอด โดยไม่มีการพักกลางวัน 
สามารถให้ลูกค้าเข้ามาใช้บริการได้อย่างต่อเนื่อง เพราะลูกค้าบางส่วน โดยเฉพาะลูกค้ากลุ่มของ
คนทำงานที่มีเวลาพักตอนกลางวันก็สามารถเข้าใช้บริการได้ ซึ่งต่างจากการให้บริการแบบเดิมหรือ
เหมือนกับระบบราชการทั่วไป ที่หยุดทำการในเวลากลางวันเพื่อให้พนักงานรับประทานอาหาร



 

 

กลางวัน อีกทั้ง บริษัท ไปรษณีย์ไทย จำกัด ยังมีการให้บริการตามลำดับ โดยมีจุดรับบัตรคิว และมี
การลำดับการให้บริการตามคิว เพื่อบริการลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน (3) ด้านการให้บริการอย่าง
ก้าวหน้า มีสาเหตุจาก พนักงานของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จำกัด เป็นผู้มีความเชี่ยวชาญในการ
ให้บริการแก่ลูกค้า เพราะส่วนใหญ่จะเป็นพนักงานที่มีประสบการณ์ ปฏิบัติหน้าที่มานาน รวมถึง
การเป็นองค์กรขนาดเล็ก การโยกย้ายตำแหน่งมีน้อย และมีตำแหน่งงานไม่มากนัก ทำให้พนักงาน
ต้องปฏิบัติหน้าที่นั ้น ๆ เป็นเวลา จนทำให้เกิดทักษะและความเชี่ยวชาญในหน้าที่ จึงสามารถ
ให้บริการได้อย่างรวดเร็ว สามารถให้คำแนะนำและแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้าได้เป็นอย่างดี 
  

ข้อเสนอแนะ (Research Suggestions) 
 จากผลการวิจัยข้างต้น ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะเพ่ือใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการ
ให้บริการและเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการ ดังนี้  

 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
1. ควรให้ความสำคัญกับการรู้จักและเข้าใจลูกค้า โดยการจัดทำกลยุทธ์ทางการตลาดให้

เหมาะสมกับลูกค้าเฉพาะกลุ่มเพ่ือสามารถเข้าถึงความต้องการของลูกค้าได้มากข้ึน  
2. ควรมีนโยบายในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการอย่างก้าวหน้าเหนือคู่แข่งอยู่แสมอ  

เช่น การปรับเปลี่ยนโครงสร้างองค์กรให้มีหน่วยวิจัยเพื่อสำรวจความพึงพอใจในการรับบริการของ
ลูกค้า หรือสร้างพันธมิตรในการทำวิจัยให้กับองค์กร  

 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 
 1. ปัจจัยคุณภาพการบริการ 

1.1 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จำกัด ควรจัดสรร
งบประมาณเพ่ือเตรียมความพร้อมในเรื่องเครื่องมืออุปกรณ์ รวมถึงการนำเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้
ในการให้บริการแก่ลูกค้า และเม่ือลูกค้ามาใช้บริการควรจัดสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น สถานที่จอด
รถเพียงพอ เก้าอ้ีสำหรับนั่งรอ โต๊ะสำหรับเขียนหน้าซอง เจลล้างมือ เป็นต้น    

1.2 ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า บริษัท ไปรษณีย์ไทย จำกัด ควรมีการปฏิบัติงานตาม
ขั้นตอน เพ่ือให้พนักงานบริการลูกค้าได้ง่าย ไม่เกิดความยุ่งยากในการให้บริการ  

1.3 ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า บริษัท ไปรษณีย์ไทย จำกัด ควรจัดการอบรม
ให้แก่พนักงานของบริษัทไปรษณีย์ไทย จำกัด อย่างสม่ำเสมอ เพื่อให้พนักงานทุกคนมีความรู้
ความสามารถที่ทันสมัยในยุคดิจิทัล 



 

 

1.4 ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า บริษัท ไปรษณีย์ไทย จำกัด ควรให้มีนโยบายหรือแนว
ปฏิบัติที ่ทำให้พนักงานของบริษัทไปรษณีย์ไทย จำกัด ดูแลเอาใจใส่ลูกค้าที ่มาใช้บริการ และ
ช่วยเหลือแก่ลูกค้าท่ีมาใช้บริการเพ่ือสร้างความประทับใจในการใช้บริการ  
 2. ปัจจัยประสิทธิภาพบริการ 

 2.1. ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จำกัด ควรมีการจัดทำลาน
จอดรถให้เพียงพอแก่ผู ้มาใช้บริการมากขึ้น และควรสร้างห้องน้ำเพิ่มขึ้น มีการทำความสะอาด
ตลอดเวลา เพื่อรองรับการเข้ามาใช้บริการของลูกค้าให้ตรงตามความต้องการของทุกท่าน 

2.2 ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง บริษัท ไปรษณีย์ไทย จำกัด ควรจัดทำผังแสดงจุด
ให้บริการให้เด่นชัด เพื่อทำให้เกิดการชัดเจนอย่างต่อเนื่อง ควรจัดทำกล่องแสดงความคิดเห็นมาตั้ง
ไว้ เพ่ือให้ผู้ที่มาใช้บริการได้แสดงความคิดเห็นต่อการปฏิบัติงานของพนักงานของบริษัทไปรษณีย์
ไทย จำกัด   

2.3 ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า บริษัท ไปรษณีย์ไทย จำกัด ควรจัดทำการอบรบ
ให้แก่พนักงานของบริษัทไปรษณีย์ไทย จำกัด เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทำงานในทุกขั้นตอน 
รวมถึงควรนำเทคโนโลยีที่ทันสมัยเข้ามาปรับใช้ในการทำงานของบริษัทไปรษณีย์ไทย จำกัด เพ่ือทำ
ให้มีประสิทธิภาพในการให้บริการมากขึ้น 

ข้อเสนอแนะงานวิจัยครั้งต่อไป 
  1. ควรมีการศึกษาปัจจัยอื่น ๆ ที่คาดว่าจะส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ำของผู้ใช้บริการ 
บริษัท ไปรษณีย์ไทย จำกัด เช่น ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ ปัจจัยในการเลือกใช้บริการ 
เป็นต้น เนื่องจากปัจจัยดังกล่าวอาจจะส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ำของผู้ใช้บริการ บริษัท 
ไปรษณีย์ไทย จำกัด 
  2. ควรมีการขยายขอบเขตในการศึกษาให้ครอบคลุมบริษัท ไปรษณีย์ไทย จำกัด เพื่อให้เกิด
การศึกษาและวิเคราะห์ที่ชัดเจนมากยิ่งขึ้นในด้านปัจจัยคุณภาพการบริการและปัจจัยประสิทธิภาพ
บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ำของผู้ใช้บริการ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จำกัด           
 3. ควรมีการศึกษารูปแบบของวิจัยเป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพเพื่อให้เกิดความน่าเชื่อถือใน
การวิเคราะห์ผลของ ปัจจัยคุณภาพการบริการและปัจจัยประสิทธิภาพบริการที่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการซ้ำของผู้ใช้บริการ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จำกัด 
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