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บทคัดย่อ 

 การศึกษาวิจัยฉบับนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการไปรษณีย์
ไทยของผู้ประกอบการขายสินค้าออนไลน์ โดยเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  คือ แบบสอบถาม กลุ่มตัวอย่าง คือ กลุ่ม
ผู้ประกอบการธุรกิจออนไลน์ในเขตกรุงเทพมหานคร จ้านวน 400 คน และวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้การวิเคราะห์การถดถอย
เชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) ผลการศึกษาวิจัยคุณภาพการบริการ (X) คือ ด้านลักษณะทางกายภาพ (X1) 
ด้านความน่าเช่ือถือ (X2) ด้านการตอบสนอง (X3) ด้านการรับประกัน (X4) ด้านการเอาใจใส่ (X5) ส่งผลต่อการตั้งใจใช้

บริการไปรษณีย์ไทย (Y) อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ 0.05 และสมการพยากรณ์คือ Ŷ = 0.953+ (0.159) X1 + (0.170) 
X2+ (0.090) X3 + (0.160) X4+ (0.212) X5   
  

ค าส าคัญ: คุณภาพการบริการ  ไปรษณียไ์ทย 

Abstract 
 The objectives of this research were to study the service quality factors intention to use 
“Thailand post” of online business operator. The research instrument was a questionnaire. The data 
was collected from 400 respondents who are ever use Thai post service and have their own online 
business and was analyzed by multiple regression analysis. The results showed that most The Service 
Quality Factors (X) are Tangibles factor (X1) Reliability factor (X2) Responsiveness factor (X3) Assurance 
factor (X4) Empathy factor (X5) are intention to use Thailand post of online business operator (Y).The 

significantly level at 0.05. The prediction equation was Ŷ = 0.953+ (0.159) X1 + (0.170) X2+ (0.090) X3 + 
(0.160) X4+ (0.212) X5   
 

Keywords: Quality of Service, Thailand post 
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บทน า 

 การพัฒนาเทคโนโลยีและการขยายตัวของระบบการสื่อสารเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค ส่งผลให้
ธุรกิจออนไลน์เติบโตมากขึ้น  เทคโนโลยีที่ทันสมัยและการสื่อสารที่หลากหลายเป็นสิ่งอ้านวยความสะดวกต่อการใช้งาน 
การติดต่อ (สาวิตรี รินวงษ์, 2560) กล่าวคือ ธุรกิจต่างๆ ล้วนส่งผลต่อธุรกิจการขนส่ง ยิ่งธุรกิจการค้าออนไลน์มีมากขึ้น 
เกิดการติดต่อสื่อสารกันมากข้ึน ย่อมเป็นผลดีต่อธุรกิจการขนส่ง หากธุรกิจออนไลน์เกิดการถดถอย การติดต่อสื่อเริ่มลดลง 
ก็เป็นผลเสียต่อธุรกิจการขนส่งให้เกิดการถดถอยตาม อาจกล่าวได้ว่าทั้งหมดต้องพึ่งพากันและกัน แต่ไม่เพียงแค่ธุรกิจ
ออนไลน์เท่านั้นที่มีการเติบโตขึ้น ธุรกิจการขนส่งก็มีการเติบโต มีการแข่งขันมากขึ้น ท้าให้ผู้ใช้บริการมีตัวเลือก แม้จะมี
ตัวเลือกน้อยราย แต่ผู้ใช้บริการย่อมมองหาตัวเลือกที่สามารถตอบสนองความต้องการของตนได้มากท่ีสุด 

 ผู้ประกอบการร้านค้าออนไลน์มุง่ที่จะให้การบรกิารที่ดแีก่ลูกค้า โดยให้ความส้าคัญกับการส่งมอบสินค้าให้ถูกต้อง 
ปลอดภัยและตรงตามเวลาที่ก้าหนดกับลูกค้า จึงมีการน้าระบบการขนส่งโลจิสติกส์มาใช้เพื่อที่สามารถส่งสินค้าให้ลูกค้าได้
ถูกต้อง ปลอดภัยและตรงตามเวลา ลูกค้าต้องการที่จะทราบรายละเอียดของสินค้าและการจัดส่ง เพื่อสร้างความมั่นใจว่า
จะได้รับสินค้าตามก้าหนด ดังนั้นผู้ใช้บริการจึงมองหาบริษัทการขนส่งที่ดีเพื่อสร้างความมั่นใจให้กับตนเองหรือลูกค้า (ชู
เกียรติ พิทักษ์รักธรรม, 2556) โดยมีปัจจัยหลายด้านที่ส่งผลให้ผู้ใช้บริการตัดสินใจเลือกใช้บริการนั้น เช่น ปัจจัยด้าน
คุณภาพการบริการ ปัจจัยด้านการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ ปัจจัยด้านการรักษาสิ่งแวดล้อม ปัจจัยด้านนวัตกรรม
ผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านความจงรักภักดีต่อตราสินค้า เป็นต้น 

 คุณภาพของการบริการเป็นมโนทัศน์ที่ผู้ใช้บริการคาดหวังไว้ก่อนใช้บริการและประเมินตามความพึงพอใจส่วน
บุคคล หากผู้ให้บริการสามารถจัดการการบริการให้สอดคล้องกับความตอ้งการของผู้ใช้บริการจะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจ 
สร้างความเชื่อมั่นในการบริการ รวมถึงท้าให้เกิดการใช้บริการซ้้าจนกลายเป็นความภักดขีองผู้บริโภคที่มีตอ่องค์กร สามารถ
รักษาความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการในระยะยาวได้ (ภาวิณี ทองแย้ม , 2560) คุณภาพการบริการส่งผลต่อการประสบ
ความส้าเร็จขององค์กร หากองค์กรสามารถพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการบริการและระบบการจัดการการบริการให้มี
ประสิทธิภาพ และตอบสนองได้ตรงความต้องการของผู้บริโภคจะสามารถเพิ่มความตั้งใจใช้บริการบริษัท ไปรษณีย์ไทย 
จ้ากัดได้มากข้ึน 

 พื้นฐานของความส้าเร็จในการบริการ ประกอบไปด้วย ความมีไมตรีจิต (Courtesy) ความสนใจ (Interest) ความ
คาดหวัง (Expectation) ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) ความพร้อม (Readiness) ความมีคุณค่า (Values) และความ
พึงพอใจ (Satisfaction) กล่าวคือ ผู้ให้บริการจะต้องมีบุคลิกสง่างาม รู้จักค้นหาความต้องการของผู้ใช้บริการ ที่มีทักษะ
และจิตส้านึกของการให้บริการ ต้องบริการอย่างเอาใจใส่ต่อผู้ใช้บริการและพร้อมท่ีจะให้บริการอย่างเสมอภาคกัน หากเรา
สามารถรู้ได้ว่าผู้ใช้บริการต้องการอะไร ก็จะสามารถตอบสนองได้ตรงกับความคาดหวังของผู้ใช้บริการได้ การเตรียมพร้อม
อยู่ตลอดเวลาเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้ทันทีและการบริการที่มีคุณภาพสม่้าเสมอ ย่อมแสดงให้เห็นถึง
ประสิทธิภาพของการบริการ ท้าให้ผู้ใช้บริการรู้สึกชอบและถูกใจกับบริการที่ได้รับ บ่งบอกถึงการบริการที่คุ้มค่าส้าหรับ
ผู้ใช้บริการ ก่อให้เกิดความพึงพอใจ (เอนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ, 2548) ซึ่งการบริการนั้นผู้ให้บริการ
จะต้องพยายามกระท้าอย่างใดอย่างหนึ่งเพื่อให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจให้มากที่สุดเท่าที่จะท้าได้ 
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 จากข้อมูลที่กล่าวมาข้างต้นพบว่าคุณภาพการบริการเป็นส่วนส้าคัญส่วนหน่ึงที่ท้าให้องค์กรได้รับการยอมรับจาก
ผู้ใช้บริการและธุรกิจการขนส่งเป็นธุรกิจท่ีมีความจ้าเป็นต่อธุรกิจบางรายที่ต้องการส่งมอมสินค้าให้ถึงมือลูกค้า (สัจพร พึง
พิพัฒน์, 2557) กล่าวในงานวิจัยว่าคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้วางใจของลูกค้าในการใช้บริการ และ
ความไว้วางใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความต่อตั้งใจใช้บริการ จึงท้าให้ผู้วิจัยสนใจที่จะศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการบริการที่
ส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ้ากัด การท้าวิจัยในครั้งนี้ผู้วิจัยคาดว่าจะเป็นประโยชน์ต่อบริษัท 
ไปรษณีย์ไทย จ้ากัด เพื่อการพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบการบริการให้มีคุณภาพเพิ่มมากขึ้น สามารถตอบสนองความ
ต้องการของผู้บริโภคได้ตรงตามความต้องการของผู้บริโภค 
 

วัตถุประสงค์  

 เพื่อศึกษาปัจจัยด้านคณุภาพการบริการที่ส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการไปรษณียไ์ทยของผู้ประกอบการขายสินคา้
ออนไลน ์

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

  ตัวแปรอิสระ                   ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 กรอบแนวคิดการวิจยัในข้างต้นแสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ ได้แก่ คุณภาพการบริการของไปรษณีย์

ไทย ประกอบด้วย ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความนา่เชื่อถือ ดา้นการตอบสนอง ด้านการรับประกัน และด้านการเอา

ใจใส่ กับตัวแปรตาม ได้แก่ การตดัสินใจใช้บริการไปรษณียไ์ทยของผู้ประกอบการขายสินค้าออนไลน์  

สมมติฐาน 

 1. คุณภาพการบริการด้านลักษณะทางกายภาพส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการไปรษณีย์ไทยของผู้ประกอบการขาย
สินค้าออนไลน์ 
 2. คุณภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการไปรษณีย์ไทยของผู้ประกอบการขายสินค้า
ออนไลน์ 
 3. คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการไปรษณีย์ไทยของผู้ประกอบการขายสินค้า
ออนไลน์ 
 4. คุณภาพการบริการด้านการรับประกันส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการไปรษณีย์ไทยของผู้ประกอบการขายสินค้า
ออนไลน์ 

การตัดสินใจใช้บริการไปรษณียไ์ทย
ของผู้ประกอบการขายสินค้าออนไลน์  

 

คุณภาพการบริการของไปรษณีย์ไทย 
- ลักษณะทางกายภาพ 
- ความน่าเชื่อถือ 
- การตอบสนอง 
- การรับประกัน 
- การเอาใจใส่ 
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 5. คุณภาพการบริการด้านการเอาใจใส่ส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการไปรษณีย์ไทยของผู้ประกอบการขายสินค้า
ออนไลน์ 
 

วิธีด าเนินการวิจัย   

 ประชากรที่ใช้ในการวิจัย คือ ผู้ประกอบการขายสินค้าออนไลน์ที่ใช้บริการไปรษณีย์ไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ ผู้ประกอบการขายสินค้าออนไลน์ท่ีใช้บริการไปรษณีย์ไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
เนื่องจากไม่ทราบจ้านวนประชากรที่แน่นอน จึงใช้สูตรในการค้านวณขนาดตัวอย่างแบบไม่ทราบประชากร (Non 
Population) ในการก้าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง มีสูตรดังนี้ (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2550)  

     n =
Z2

4e2       

n หมายถึง จ้านวนกลุ่มตัวอย่าง  
 e หมายถึง ค่าเปอร์เซ็นต์ความคลาดเคลื่อนจากการสุ่มตัวอย่าง  
 z หมายถึง ค่าระดับความเชื่อมั่นที่ก้าหนดไว้  
 ถ้าระดับความเช่ือมั่นเท่ากับ 95% หรือระดับนัยส้าคัญ 0.05 มีค่า Z = 1.96 
 การศึกษาครั้งนี้ได้ก้าหนดระดับความเช่ือมั่นที่ 95% นั่นคือยอมให้เกิดความคลาดเคลื่อนในการเลือกตัวอย่างได้ 
5% หรือ 0.05 ดังนั้นจึงแทนค่าขนาดตัวอย่างได้ดังนี้ 

   n =
(1.96)2

4(0.05)2
  = 384.16 หรือ 385 ตัวอย่าง 

  
 โดยเผื่อการสูญเสียของแบบสอบถาม 15 ตัวอย่าง ดังนั้นขนาดตัวอย่างส้าหรับการวิจัยครั้งนี้เท่ากับ 400 ตัวอย่าง 
ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน (Multi-Stage Sampling) โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random 
Sampling) ด้วยการจับฉลากเพื่อเลือกไปรษณีย์ไทยในเขตกรุงเทพมหานคร มา 8 เขต ได้ดังนี้ เขตตลิ่งชัน เขตคลองเตย 
เขตมีนบุรี เขตจตุจักร เขตหนองแขม เขตบางบอน เขตบางเขน และเขตสาทร ใช้การเลือกแบบก้าหนดโควตา (Quota 
Sampling) เขตละ 50 ตัวอย่าง และใช้การสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive sampling) โดยการเก็บแบบสอบถาม
ด้วยตนเองในแต่ละเขตพื้นทีก่ับคนที่ขายของออนไลน์ 

 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 4 ส่วน ดังนี ้
 ส่วนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ไทย ซึ่งลักษณะของค้าถามเปน็ค้าถามปลาย
ปิด ค้าตอบหลายตัวเลือก ให้เลือกตอบข้อท่ีเหมาะสมที่สดุ จ้านวน 6 ข้อ  
 ส่วนท่ี 2 ค้าถามเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้ใช้บริการไปรษณียไ์ทย ซึ่งลักษณะของค้าถามเป็นค้าถามปลายปดิ ค้าตอบ
หลายตัวเลือก ให้เลือกตอบข้อที่เหมาะสมที่สดุจ้านวน 7 ข้อ 
 ส่วนท่ี 3 ค้าถามเกี่ยวกับคณุภาพการบริการของไปรษณีย์ไทย โดยใช้วิธีวัดแบบ Interval Scale 5 ระดับ คือ มาก
ที่สุด มาก ปานกลาง น้อย และนอ้ยท่ีสุด แบบสอบถามเป็นลักษณะมาตราส่วนประเมินค้าตอบ โดยเลือกค้าตอบได้เพียง
ค้าตอบเดยีว จ้านวน 22 ข้อ 
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 ส่วนท่ี 4 ค้าถามเกี่ยวกับความตั้งใจใช้บริการไปรษณียไ์ทย โดยใช้วิธีวัดแบบ Interval Scale 5 ระดับ คือ มาก
ที่สุด มาก ปานกลาง น้อย และนอ้ยท่ีสุด แบบสอบถามเป็นลักษณะมาตราส่วนประเมินค้าตอบ โดยเลือกค้าตอบได้เพียง
ค้าตอบเดยีว จ้านวน 5 ข้อ  
 โดยในแบบสอบส่วนท่ี 3 และ 4 มกีารให้คะแนนแบ่งเป็น 5 ระดับ สร้างตามมาตราวัดของลิเคริ์ท (Likert’s Scale) 
มีเกณฑ์การให้คะแนนค้าตอบดังนี ้โดย 5 หมายถึง ปัจจัยท่ีส่งผลมากท่ีสุด ไปถึง 1 หมายถึง ปัจจัยท่ีสง่ผลน้อยที่สดุ 

 ขั้นตอนการวิจัย  
 - ศึกษาเอกสารที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการบริการ ทฤษฎี SERVQUAL (Parasuraman et al. 1988) และการตั้งใจ
ใช้บริการเพื่อน้ามาก้าหนดกรอบแนวคิด  
 - ร่างแบบสอบถามให้เป็นไปตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย และสอดคล้องกับกรอบแนวคิดโดยใช้เป็นแนวทางใน
การสร้างแบบสอบถาม โดยพิจารณาถึงความถูกต้องของเนื้อหา และภาษาที่ใช้  
 - น้าแบบสอบถามที่ร่างขึ้นส่งให้แก่ผู้คุณวุฒิพิจารณาจ้านวนทั้งหมด 3 ท่าน เพื่อพิจารณาในด้านความถูกต้อง 
(Validity) ของแบบสอบถาม และเพื่อพิจารณาในด้านความเที่ยงตรง (Validity) ของแบบสอบถาม  
 - น้าแบบสอบถามที่ผ่านการปรับปรุงจากผู้เช่ียวชาญไปทดลองใช้ (Try Out) กับผู้ตอบแบบสอบถามกลุ่มตัวอย่าง 
จ้านวน 30 ชุด และน้ามาวิเคราะห์หาความเช่ือมั่น (Reliability) โดยวิธีหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่าของครอนบาค 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) มีค่าความเช่ือมั่น เท่ากับ 0.84 
 - น้าแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบความถูกต้อง และความเช่ือมั่นไปเก็บรวบรวมข้อมูลภาคสนาม  

 การวิเคราะห์ข้อมูล  
 ผู้วิจัยได้ตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูล แล้วน้าข้อมูลที่ได้ไปวิเคราะห์ด้วยโปรแกรมสถิตส้าเร็จรูป เพ่ือหาค่าสถิติ
ดังนี้  
 - การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ในส่วนของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบ
แบบสอบถาม โดยใช้ค่าความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage)  
 - การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ในส่วนข้อมูลด้านคุณภาพการบริการ ท้าการ
ทดสอบสมมุติฐานเพื่อศึกษาคุณภาพบริการที่ส่งผลการตั้งใจใช้บริการไปรษณีย์ไทยของผู้ประกอบการขายสินค้าออนไลน์ 
ด้วยการใช้การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple regression analysis 
 

สรุปผลการวิจัย 

 ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 
88.00 ช่วงอายตุ่้ากว่าหรือ 25 ปี คิดเป็นร้อยละ 61.50 มีรายได้ 15,001 – 20,000 บาทต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 53.30 

 ส่วนท่ี 2 ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมในการใช้บริการไปรษณีย์ไทยของผู้ประกอบการขายสินค้าออนไลน์ พบว่าผู้ตอบ
แบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีการใช้บริการ น้อยกว่า 3 ครั้งต่อสัปดาห์ คิดเป็นร้อยละ 52.00 มีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการต่อ
ครั้ง น้อยกว่า 500 บาท คิดเป็นร้อยละ 61.80 สาเหตุที่เลือกใช้บริการไปรษณีย์ไทย คือ มีค่าใช้จ่ายถูกกว่าบริษัทอื่น คิด
เป็นร้อยละ 45.50 ประกอบธุรกิจเกี่ยวกับสุขภาพและความงาม ร้อยละ 42.80 บุคคลที่มีอิทธิผลต่อการเลือกใช้บริการ
ไปรษณีย์ไทย คือ ตัวผู้ใช้บริการเอง คิดเป็นร้อยละ 70.30 รับรู้ขอมูลข่าวสารจากเพื่อนหรือคนรู้จัก คิดเป็นร้อยละ 54.00 
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 ส่วนท่ี 3 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการไปรษณีย์ไทย ของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ 
ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) ความน่าช่ือถือ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) การรับประกัน 
(Assurance) และการเอาใจใส่ (Empathy) พบว่าระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยคุณภาพการบริการส่งผลตอ่การตั้งใจใช้
บริการไปรษณีย์ไทยอยู่ในระดับเห็นด้วนปานกลาง ( X̅ = 3.31 และ S.D. = 0.33) หากพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า 

ลักษณะทางกายภาพ ( X̅= 3.26 และ S.D. = 0.66), ด้านความน่าเช่ือถือ( X̅ = 3.38 และ S.D. = 0.71), การตอบสนอง 
( X̅ = 3.58 และ S.D. = 0.58), ด้านการรับประกัน ( X̅ = 3.26 และ S.D. = 0.59) และด้านการเอาใจใส่ ( X̅ = 3.09 และ 

S.D. = 0.66) ดังแสดงในตารางที่ 1  

ตารางที่ 1 แสดงผลการวเิคราะหค์ุณภาพการบริการไปรษณยี์ไทย 
คุณภาพการบริการไปรษณยี์ไทย X̅ S.D. แปล 

ลักษณะทางกายภาพ  3.26 0.66 ปานกลาง 
ความน่าช่ือถือ  3.38 0.71 ปานกลาง 
การตอบสนอง  3.58 0.58 มาก 
การรับประกัน  3.26 0.59 ปานกลาง 
การเอาใจใส ่ 3.09 0.66 ปานกลาง 
รวม 3.31 0.33 ปานกลาง 

 
 ส่วนที่ 4 ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการไปรษณีย์ไทยของผู้ประกอบการธุรกิจออนไลน์พบว่าระดับความ
คิดเห็นเกี่ยวกับการจัดส่งที่รวดเร็วมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการไปรษณีย์ไทย (  X̅ = 3.19 และ S.D. = 0.83) สิ่ง
อ้านวยความสะดวกและสภาพแวดล้อมภายในมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการไปรษณีย์ไทย (  X̅  = 3.62 และ S.D. = 
0.67) ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการไปรษณีย์ไทย ( X̅ = 3.62 และ S.D. 
= 0.87) การให้บริการที่สะดวกรวดเร็วมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการไปรษณีย์ไทย (  X̅ = 3.59 และ S.D. = 0.73) 
และการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้ามีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการไปรษณีย์ไทย( X̅  = 3.71 และ S.D. = 0.75) ดังแสดง
ในตารางที่  

ตารางที่ 2 แสดงผลการวเิคราะหป์ัจจัยที่ส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการไปรษณีย์ของผู้ประกอบการขายสินค้าออนไลน์  
ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการไปรษณีย ์ X̅ S.D. แปล 
การจัดส่งที่รวดเร็ว 3.19 0.83 ปานกลาง 
สิ่งอ้านวยความสะดวกและสภาพแวดล้อมภายใน 3.62 0.67 มาก 
ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผูร้ับบริการ 3.62 0.87 มาก 
การให้บริการทีส่ะดวกรวดเร็ว 3.59 0.73 มาก 
การเอาใจใส่การให้ความเช่ือมั่นตอ่ลูกค้า 3.71 0.75 มาก 
รวม 3.55 0.57 มาก 
 
 ส่วนที่ 5 แสดงการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณของคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการไปรษณีย์
ไทย โดยใช้การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression) ดังแสดงในตารางที่ 3 
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ตารางที่ 3 แสดงการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณของคุณภาพการบริการทีส่่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการไปรษณียไ์ทย 
แหล่งความแปรปรวน Sum of Squares df Mean Square     F Sig 
การถดถอย (Regression) 32.667 5 6.533 26.001 0.00 
ส่วนท่ีเหลือ (Residust) 99.003 394 0.251   
Total 131.670 399    

 จากตารางที่ 3 พบว่าคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการไปรษณีย์ไทย จากทั้งหมด 5 ด้าน ได้แก่ 
ลักษณะทางกายภาพ ความน่าช่ือถือ การตอบสนอง การรับประกันและการเอาใจใส่ ส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการไปรษณีย์
ไทยของผู้ตอบแบบสอบถาม ใช้การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression) ที่ระดับนัยส้าคัญ 0.05 ซึ่ง
ปรากฏในตารางที่ 4 

ตารางที่ 4 แสดงการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุเมื่อใช้คุณภาพผลติภัณฑ์เป็นหลายตัวแปร 

ตัวแปรพยากรณ ์ ตัวแปร B Std.Error Beta t Sig. 

Constant  0.953 0.269  3.543 0.000 

ลักษณะทางกายภาพ  X1 0.159 0.039 0.184 4.083 0.000 

ความน่าช่ือถือ X2 0.170 0.037 0.211 4.585 0.000 

การตอบสนอง X3 0.090 0.044 0.090 2.054 0.041 

การรับประกัน X4 0.160 0.044 0.164 3.652 0.000 

การเอาใจใส ่ X5 0.212 0.040 0.243 5.324 0.000 

R=0.498 , R Square = 0.248 , Adjusted R Square = 0.239 , Std Error of the Estlimate = 0.501 

 จากตารางที่ 4 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการไปรษณีย์ไทย โดยใช้การวิเคราะห์
การถดถอยเชิงพหุคูณสามารถน้ามาเขียนเป็นสมการพยากรณ์คุณภาพผลิตภัณฑ์ที่ส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการไปรษณีย์ไทย
ของผู้ประกอบการขายสินค้าออนไลน์ทั้ง 5 ปัจจัยดังน้ี 

  Ŷ = 0.953+ (0.159) X1 + (0.170) X2+ (0.090) X3 + (0.160) X4+ (0.212) X5   

เมื่อ Ŷ  แทน คุณภาพการบริการทีส่่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการไปรษณียไ์ทย 
 X1 แทน ลักษณะทางกายภาพ 
 X2 แทน ความน่าช่ือถือ 
 X3 แทน การตอบสนอง 
 X4 แทน การรับประกัน 
 X5 แทน การเอาใจใส ่
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 จากการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ พบว่า คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการไปรษณีย์ไทยของ
ผู้ประกอบการขายสินค้าออนไลน์จะมีความสัมพันธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกันกับ ลักษณะทางกายภาพ(Tangibles) ความ
น่าช่ือถือ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) การรับประกัน (Assurance) และการเอาใจใส่ (Empathy) 
และสามารถสรุปผลการทดสอบสมมุติฐานการวิจัยได้ ดังแสดงในตารางที่ 5 

ตารางที่ 5 แสดงผลสรุปการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 

                       สมมุติฐาน ผลการวิจัย 
ลักษณะทางกายภาพส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการไปรษณียไ์ทย สนับสนุน 
ความน่าเชื่อถือส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการไปรษณยี์ไทย สนับสนุน 
การตอบสนองส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการไปรษณยี์ไทย สนับสนุน 
การรับประกันส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการไปรษณยี์ไทย สนับสนุน 
การเอาใจใสส่่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการไปรษณีย์ไทย สนับสนุน 

 

อภิปรายผลการวิจัย 

 จากการศึกษาพฤติกรรมผู้บริโภคของผู้เลือกใช้บริการไปรษณยี์ไทย พบว่า ผู้บริโภคส่วนใหญ่ใช้บริการไปรษณีย์ไทย
น้อยกว่า 3 ครั้งต่อสัปดาห์ มีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการน้อยกว่า 500 บาทต่อครั้ง เหตุผลที่ใช้บริการเนื่องจากมีค่าใช้จ่ายถูก
กว่าบริษัทขนส่งอื่นๆ ส่วนใหญ่ประกอบธุรกิจเกี่ยวกับสุขภาพและความงาม ผู้ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการคือ
ตัวผู้ใช้บริการเอง และได้รับข่าวสารของไปรษณีย์ไทยจากเพื่อนหรือคนรู้จัก 

 การทดสอบสมมติฐานเพื่อทดสอบคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการไปรษณีย์ไทยของผู้ประกอบการ
ขายสินค้าออนไลน์ ทดสอบโดยใช้การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เมื่อแบ่งการทดสอบ
คุณภาพการบริการออกแต่ละด้านพบว่า คุณภาพด้านลักษณะทางกายภาพมีผลการทดสอบ Multiple Regression 
Analysis = 0.000 ด้านความน่าเช่ือถือมีผลการทดสอบ Multiple Regression Analysis = 0.000 ด้านการตอบสนองมี
ผลการทดสอบ Multiple Regression Analysis = 0.041 ด้านการรับประกันมีผลการทดสอบ Multiple Regression 
Analysis = 0.000 และด้านการเอาใจใส่มีผลการทดสอบ Multiple Regression Analysis = 0.000 จากผลการทดสอบ
พบว่าทุกด้านยอมรับสมมติฐานที่ตั้งไว้ คุณภาพการบริการส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการไปรษณีย์ไทยซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ แววรัตน์ เวสนุสิทธิ์ (2557) ได้ศึกษาวิจัยเรื่องความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพบรกิารกับความพึงพอใจและความ
จงรักภักดีของลูกค้า บริษัท พี ซี แอล โฮลดิ้ง จ้ากัด พบว่าจากการทดสอบสมมติฐานทางสถิติที่แสดงให้เห็นถึง
ความสัมพันธ์ของความพึงพอใจต่อการบริการ ด้านบุคลากร ด้านการสร้าง การน้าเสนอภาพลักษณ์ และด้านกระบวนการ
ให้บริการนั้นมีความสัมพันธ์ทางบวกกับความจงรักภักดีของลูกค้า คุณภาพการบริการเป็นมโนทัศน์ที่ลูกค้าคาดหวังว่าจะ
ได้รับจากผู้ให้บริการซึ่งไม่สามารถเห็นได้ก่อนการใช้ ดังนั้นการสร้างทัศนคติด้านบวกต่อคุณภาพการบริการสามารถ
ตอบสนองความคาดหวังของลูกค้าได้และสามารถท้าให้ลูกค้ามีความประสงค์ที่จะกลับมาใช้บริการอีกในครั้งหน้า 
สอดคล้องกับแนวคิดของ Parasuraman (1994) ที่กล่าวไว้ว่าคุณภาพการบริการนั้นมีอิทธิพลอย่างมากต่อการรับรู้ และ
ความรู้สึกนึกคิดของลูกค้า องค์กรต้องมีคุณภาพการบริการที่มีประสิทธิภาพมากเพียงพอและสอดคล้องกับความต้องการ
ของลูกค้า การสร้างทัศนคติที่ดีจากสิ่งที่ได้รับและเมื่อการบริการมีคุณภาพการบริการที่คงที่อยู่ในระดับของการรับรู้ตาม
ความเชื่อและทัศนคติของลูกค้าแล้วจะส่งผลโดยตรงกับความจงรักภักดี 
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ข้อเสนอแนะจากการวิจัย  

 ด้านลักษณะทางกายภาพ จากการวิจัยพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้คะแนนการแต่งกายของพนักงาน ความเป็น
ระเบียบ สุภาพเรียบร้อยน้อยที่สุด ลักษณะของงานบริการความน่าเชื่อถือถือเป็นสิ่งที่ส้าคัญที่สุด ดังนั้นควรมีการแต่งกายท่ี
เหมือนกันเพ่ือแสดงถึงความเป็นระเบียบเรียบร้อย แต่งกายให้สะอาด เหมาะสมกับสถานการณ์ถูกกาลเทศะ การจัดอบรม
ให้ความรู้ในหัวข้อแต่งกายอย่างไรให้สุภาพ ดูดี ถูกกาลเทศะ เพ่ือให้พนักงานเข้าใจถึงความส้าคัญของการแต่งกายให้สุภาพ
เป็นสร้างความประทับใจให้กับผู้ใช้บริการ และช่วยเพิ่มความน่าเช่ือถือให้กับองค์กร 
 ด้านความน่าเช่ือถือ จากการวิจัยพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้คะแนนเรื่องพนักงานสามารถให้บริการได้ตรงกับ
ความต้องการน้อยท่ีสุดและในด้านการตอบสนอง จากการวิจัยพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้คะแนนความกระตือรือร้นของ
พนักงานในการให้บริการตอบค้าถามและให้ความช่วยเหลือที่ดีน้อยที่สุด ในสองด้านนี้องค์กรควรให้ความรู้และจัดการ
อบรมให้พนักงานทุกคนเข้าใจถึงความต้องการและสร้างความเต็มใจในการให้บริการอย่างเป็นประจ้าเพื่อภาพลักษณ์ที่ดีต่อ
องค์กร 
 ด้านการรับประกัน จากการวิจัยพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้คะแนนความสามารถในการให้บริการได้ตาม
มาตรฐานการบริการน้อยท่ีสุด ควรจัดการศึกษาดูงานเทคโนโลยีและการจัดการอย่างโปร่งใส เพื่อน้ามาพัฒนาการบริการ
ให้ได้มาตรฐานตรงตามหลักสากล 
 ด้านการเอาใจใส่ จากการวิจัยพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้คะแนนพนักงานสามารถให้ความดูแลเอาใจใส่ผู้ที่มาใช้
บริการได้อย่างท่ัวถึงน้อยที่สุด เนื่องด้วยบริการขนส่งไปรษณีย์ไทยเป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจจึงมีผู้ใช้บริการเป็นจ้านวนมาก
อาจเกิดการดูแลที่ไม่ทั่วถึง องค์กรควรเพิ่มพนักงานให้เหมาะสมกับสาขาและจ้านวนของผู้ใช้บริการ 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 

 การวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาเกี่ยวกับความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของไปรษณีย์ไทยใน 5 ด้านคือด้านลักษณะ
ทางกายภาพ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ โดยทัศน คติของผู้ให้
แบบสอบถามให้ความคิดเห็นส่วนใหญ่ในระดับปานกลาง เพื่อประโยชน์ต่อผู้น้าไปใช้ ในการท้าวิจัยครั้งถัดไป ผู้วิจัยควรใช้
วิจัยเชิงคุณภาพ เพื่อทราบถึงข้อมูลเชิงลึก ปัญหาและที่มา และน้าข้อมูลที่ได้มาเป็นแนวทางในการพัฒนาบริการไปรษณีย์
ไทยเพื่อพัฒนาไปสู่การบริการที่ดีเลิศ และสามารถตอบสนองต่อความต้องการ ความคาดหวังของลูกค้าอย่างมี
ประสิทธิภาพ 
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