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บทคัดย่อ
	 การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการด้านการน�ำจ่ายที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า
บริษัทไปรษณีย์ไทยจ�ำกัด กรณีศึกษาที่ท�ำการไปรษณีย์รามอินทรา กลุ่มตัวอย่าง คือผู้ที่เคยได้รับสิ่งของผ่านบริการ 
น�ำจ่ายของท่ีท�ำการไปรษณีย์รามอนิทราอย่างน้อย 1 ครัง้ข้ึนไปภายในระยะเวลา 1 เดอืนท่ีผ่านมา โดยใช้แบบสอบถาม
เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจ�ำนวน 400 ชุด และวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนาได้แก่ ค่าความถี่ 
ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และท�ำการทดสอบสมมติฐานด้วยการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) เพื่อหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรตามและตัวแปรอิสระ ผลการศึกษาพบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ได้รับจดหมายด่วนพิเศษ (EMS) เป็นจ�ำนวนมากท่ีสุด โดยเป็นเพศชายและเพศหญิง
ในจ�ำนวนที่เท่ากันส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วง 30-39 ปี มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นข้าราชการ 
พนกังานรฐัวสิาหกจิ และมรีายได้ต่อเดอืนประมาณ 30,001 บาทขึน้ไป โดยมรีะดบัความพงึพอใจต่อกระบวนการให้
บรกิารโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ซึง่ผู้ตอบแบบสอบถามมรีะดับความพงึพอใจด้านความเชือ่มัน่ต่อคณุภาพบรกิารมาก
ที่สุด รองลงมาคือการดูแลเอาใจใส่ ความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง และความเป็นรูปธรรมของบริการตามล�ำดับซึ่ง
ตัวแปรทุกตัวล้วนมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ค�ำส�ำคัญ : คุณภาพบริการด้านการน�ำจ่าย ความพึงพอใจของลูกค้า บริษัทไปรษณีย์ไทยจ�ำกัด

Abstract
	 The purpose of this study is to examine the quality of delivery services of Thailand Post 
Co., Ltd., which has an impact on customers’ satisfaction. The focused respondent for this study 
is customers, who used the service at Ramintra Station, at least one time within a month. 400 
surveys were conducted and the descriptive analysis was used in order to provide percentage, 
average score, and standard deviation. In addition, the multiple regression analysis was employed 
to examine the relationship between a dependent variable and an independent variable. 
	 Most respondents used EMS service than other services. Descriptions of respondents are as 
follows: between 30 to 39 years old; hold a college degree; work as civil services; public enter-
prise personnel; has a monthly income more than 30,001 baht. Overall, customer satisfaction is 
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beyond expected rate because of confidence in quality services, customer attentiveness, trust, and  
responsiveness to customers need. All of these factors have an influential impact on the  
customer's satisfaction.	
Keywords : Quality of Delivery Services, Customer Satisfaction, Thailand Post

บทน�ำ
	 ในปัจจุบัน โลกมีการเปลี่ยนแปลงไปอย่าง
รวดเร็ว เทคโนโลยีและวิทยาการด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศมคีวามแพร่หลายและเข้ามามบีทบาทส�ำคญั
ในชีวิตประจ�ำวันของมนุษย์มากขึ้น ตลอดจนความ 
ซับซ้อนของระบบเศรษฐกิจ สังคม และการเมือง ล้วน
แล้วแต่ส่งผลต่อรปูแบบการด�ำเนนิชีวติ และพฤตกิรรม
ของผู้บริโภคในยุคปัจจุบันเป็นอย่างมาก ผู้บริโภคมี
ความคาดหวงัต่อคุณภาพของสนิค้า หรอืบรกิารทีส่งูขึน้ 
อีกทั้งยังมีทางเลือกในการเลือกซื้อสินค้าและบริการ
มากขึ้น เนื่องจากสามารถรับรู้ข้อมูลข่าวสารผ่านทาง
สื่อต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นหนังสือพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ และ
อินเตอร์เน็ต (Internet) ได้ง่ายสะดวกและรวดเร็ว  
จงึส่งผลให้พฤติกรรมการเลอืกซือ้สนิค้าหรอืบริการของ 
ผู ้บริโภคเปลี่ยนแปลงอย ่างรวดเร็วตามไปด ้วย  
ทุกองค์กรจึงจ�ำเป็นต้องเพิ่มความพยายามในการ 
น�ำเสนอสิ่งที่ดีท่ีสุด เพื่อตอบสนองความต้องการและ
ความคาดหวังในด้านต่างๆ ให้กับลูกค้าขององค์กร
เพือ่สร้างความแตกต่างให้กบัสนิค้าหรอืบรกิารของตน
	 ปัจจัยส�ำคัญท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมของผู ้ใช ้
บริการ คือ คุณภาพการบริการ ซึ่งเป็นการบริการที ่
ผูใ้ห้บรกิารส่งมอบความประทบัใจของการให้บรกิารแก่
ลกูค้า เพือ่สร้างผลลพัธ์ให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจและ
ก่อให้เกิดสัมพันธภาพที่ดี รวมทั้งกระตุ้นให้ลูกค้าเหล่า
นี้กลับมาใช้บริการอย่างต่อเนื่อง ตลอดจนการสร้างให้
ลูกค้ามีความสัมพันธ์ระยะยาว ก่อให้เกิดความจงรัก
ภักดีต่อสินค้าและบริการขององค์กรตลอดไป 
	 บริษัท ไปรษณีย ์ ไทย จ�ำกัดเป ็นองค ์กร
รัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศ
และการสือ่สาร ซึง่จัดต้ังขึน้เมือ่วนัที ่14 สงิหาคม 2546 
จากนโยบายรัฐบาลท่ีต้องการแปรสภาพรัฐวิสาหกิจ 
เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการท�ำงานให้เทียบเท่าภาค
เอกชนซึ่งบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ�ำกัด ได้มีการพัฒนา
เพื่อเสริมประสิทธิภาพการด�ำเนินงานโดยการน�ำ
เครื่องจักรอุปกรณ์อันทันสมัยมาใช้ในการด�ำเนินงาน
ในด้านต่างๆ เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้า 

ด้วยเครือข่ายที่ท�ำการไปรษณีย์ในประเทศ จ�ำนวน 
1,334 แห่ง กระจายอยู่ทั่วทุกภูมิภาค โดยมีการเปิด
บริการไปรษณีย์ให้ผู้ใช้บริการเลือกในหลายรูปแบบ 
ได้แก่ บรกิารหลกั เช่น จดหมาย พสัดไุปรษณย์ี บรกิาร
ไปรษณีย์ด่วนพิเศษ และบริการพิเศษ เช่น บริการ
ไปรษณีย์ลงทะเบียน บริการไปรษณีย์รับประกัน 
(บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ�ำกัด, 2557) ปัจจุบันแนวโน้ม
ของผูใ้ช้บริการด้านไปรษณีย์มีแนวโน้มเพิม่สงูขึน้อย่าง
ต่อเนือ่ง เนือ่งจากความก้าวหน้าของเทคโนโลยบีนโลก
อินเตอร์เน็ต (Internet) ท�ำให้เกิดการขยายตัวของ
ธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (e-Commerce) หรือ
ตลาดออนไลน์ รวมท้ังแอพพลิเคช่ันบนโทรศัพท์มือ
ถือ หรือท่ีเรียกว่าโมบายคอมเมิร์ซ ซ่ึงตัวเลขซื้อขาย
ในตลาดอีคอมเมิร์ซพบว่า มีจ�ำนวนผู้ใช้เพ่ิมข้ึนเร่ือยๆ
ในปี พ.ศ. 2555 มีมูลค่าตลาดกว่า 73,000 ล้านบาท
และปี พ.ศ.2556 มูลค่าตลาดเพิ่มขึ้นเป็น 1.32 - 1.35 
แสนล้านบาท (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2557) ซ่ึงธุรกิจ 
e-Commerce มข้ีอจ�ำกดัตรงทีเ่ครอืข่ายไซเบอร์สเปซ
ไม่สามารถส่งต่อสนิค้าจากผูข้ายไปยงัผูร้บัได้ หน่วยงาน
ทีท่�ำหน้าที่ส่งต่อสนิคา้จากจุดหนึง่ไปสูอ่กีจดุหนึง่จงึได้
รับความนิยมและมีผู้ให้บริการในธุรกิจประเภทนี้เกิด
ขึ้นมากมาย
	 รายงานของส�ำนกังานคณะกรรมการพฒันาการ
เศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ: สคช (2554) พบว่า 
กลุ ่มธุรกิจท่ีให้บริการประเภทกิจกรรมไปรษณีย์ 
มจี�ำนวนผูป้ระกอบการประมาณ 486 ราย มมีลูค่าตลาด
ประมาณ 22.5 พันล้านบาท และด้วยการก้าวเข้าสู ่
การเป็นประชาคมเศรษฐกจิอาเซยีน (ASEAN Economic  
Community : AEC) ซ่ึงมีนโยบายด้านการเปิดเสรี 
บริการโลจิสติกส์ของอาเซียนท่ีเป็นหนึ่งในสาขาเร่งรัด 
ซ่ึงหมายรวมไปถึงกิจการไปรษณีย์ ก็ยิ่งท�ำให้การ
แข่งขันในธุรกิจประเภทน้ีทวีความรุนแรงมากยิ่งขึ้น 
จากปัจจยัดงักล่าวข้างต้นส่งผลให้บรษัิท ไปรษณย์ีไทย  
จ�ำกดั ซึง่เป็นธรุกจิทีใ่ห้บรกิารงานด้านไปรษณย์ี จ�ำเป็น
ต้องปรับตัวเพื่อรองรับกับสถานการณ์ท่ีจะเกิดขึ้นโดย
ก�ำหนดกลยุทธ์ที่จะสร้างความแตกต่างที่เหนือคู่แข่ง 
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ท�ำให้องค์กรมีจุดแข็งและได้รับการยอมรับจากลูกค้า 
อันจะน�ำไปสู่ความยั่งยืนขององค์กร
	 การน�ำสิ่งของไปส่งมอบยังผู้รับ หรือเรียกว่า 
การน�ำจ่ายไปรษณย์ี ถอืเป็นงานส�ำคญัในการให้บรกิาร
ของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ�ำกัด เนื่องจากเป็นการน�ำ
สิ่งของที่ได้รับฝากไว้ผ่านบริการไปรษณีย์ ไปส่งมอบ 
ให้กับผู ้รับ หรือผู ้ที่ได้รับมอบฉันทะจากผู้รับ หรือ 
ผูแ้ทนของผู้รับ ด้วยวธิกีารต่างๆ ตามทีบ่รษัิท ไปรษณย์ี
ไทย จ�ำกดั ก�ำหนดไว้ ซึง่ในปัจจบุนัพบว่ามข้ีอร้องเรยีน 
เกีย่วกบัการน�ำจ่ายมากทีส่ดุเมือ่เปรยีบเทยีบกบัข้อร้อง
เรียนด้านอื่นๆ ซึ่งสาเหตุของการร้องเรียนที่พบ ได้แก่ 
ผู้รับได้รับสิ่งของส่งทางไปรษณีย์ล่าช้า สิ่งของส่งทาง
ไปรษณีย์สูญหาย/เสียหาย เป็นต้น
	 จากเหตุผลที่กล่าวมาแล้วข้างต้น จะเห็นได้
ว่าการรับฟังความคิดเห็นของลูกค้าจึงเป็นสิ่งส�ำคัญที่
จะท�ำให้บรษิทั ไปรษณีย์ไทย จ�ำกดั ประสบความส�ำเรจ็
และสามารถด�ำเนินธุรกิจได้อย่างยั่งยืน ผู้วิจัยจึงสนใจ
ศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการด้านการน�ำจ่ายที่ส่งผล
ต่อความพงึพอใจของลกูค้าบรษิทั ไปรษณย์ีไทย จ�ำกดั 
กรณศีกึษา ทีท่�ำการไปรษณีย์รามอินทรา เนือ่งจากเป็น
สาขาของบรษิทั ไปรษณย์ีไทย จ�ำกดั ทีม่เีรือ่งร้องเรยีน
อยู่ในอันดับต้นๆ เพื่อน�ำผลการวิจัยไปใช้เป็นแนวทาง
ในการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการบริการด้านการ 
น�ำจ่ายของบรษิทั ไปรษณย์ีไทย จ�ำกดัให้มปีระสทิธภิาพ 
ตรงตามวัตถุประสงค์ของบริษัท และตอบสนองความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ ให้ได้มากที่สุด อันจะเป็นผล
ให้องค์กรสามารถด�ำเนนิธรุกจิได้อย่างมัน่คงและยัง่ยนื

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการด้านการน�ำจ่าย
ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าของบริษัท 
ไปรษณีย์ไทย จ�ำกัด กรณีศึกษาที่ท�ำการไปรษณีย์
รามอินทรา

ประโยชน์ที่ได้รับจากการวิจัย
	 1.	 ท�ำให้ทราบความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพ
การบริการด้านการน�ำจ่ายกับความพึงพอใจของ
ลูกค้าบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ�ำกัด กรณีศึกษา ที่ท�ำการ
ไปรษณีย์รามอินทรา
	 2.	 บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ�ำกัด สามารถน�ำ
ผลการศึกษาท่ีได้ไปเป็นแนวทางพัฒนา และปรับปรุง

คณุภาพในการน�ำจ่ายขององค์กร และพฒันาศกัยภาพ
การให้บริการ อันจะน�ำไปสู่ความยั่งยืนขององค์กร
	 3.	 ผู้ท่ีสนใจ ท้ังเป็นบุคคลหน่วยงาน องค์กร 
อื่นๆ สามารถน�ำผลการศึกษาจากงานวิจัยไปใช้ 
ต่อยอดความรู้ หรือประยุกต์ใช้ให้เหมาะสมต่อไปได้

สมมติฐานของการวิจัย
	 คุณภาพการให ้บริการมีอิทธิพลต ่อความ 
พึงพอใจของลูกค้าบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ�ำกัด

แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
	 การให้บริการ 
	 Lovelock et al (2003)ได้ให้ความหมายการ
บริการ ไว้ 2 ประเด็น ดังนี้
	 1.	 บริการเป็นปฏิกิริยาหรือการปฏิบัติงานท่ี
ฝ่ายหนึ่งเสนอให้กับอีกฝ่ายหนึ่ง แม้ว่ากระบวนการ 
(Process) อาจผูกพันกับตัวสินค้าก็ตาม แต่การปฏิบัติ
การเป็นสิ่งที่มองไม่เห็น จับต้องไม่ได้ และไม่สามารถ
ครอบครองได้
	 2. 	บริการเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีสร้าง
คุณค่าและจัดหาคุณประโยชน์ (Benefits) ให้แก่ลูกค้า
ในเวลาและสถานทีเ่ฉพาะแห่ง อนัเป็นผลมาจากการที่
ผู้รับบริการหรือผู้แทนน�ำเอาความเปลี่ยนแปลงมาให ้
	 Weber (1966) ได้ให้ความเหน็ว่า การให้บรกิาร
ท่ีมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมาก
ท่ีสุด คือการให้โดยไม่ค�ำนึงถึงตัวบุคคลหรือท่ีเรียกว่า 
“Fine Ira Era Et Studio”กล่าวคือ การให้บริการที่
ไม่ใช้อารมณ์และไม่มีความชอบพอใครเป็นพิเศษ แต่
ทุกคนจะต้องได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกัน ตาม
หลักเกณฑ์ที่มีอยู่ ในสภาพที่เหมือนกัน
	 กุลธน ธนาพงศธร (2548) ได้สรุปหลักการให้
บริการสาธารณะไว้ดังนี้
	 1.	 หลักความสอดคล้องกับความต้องการ
ของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ คือ ประโยชน์และบริการที่
องค์การจัดให้นั้น จะต้องตอบสนองต่อความต้องการ
ของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมดมิใช่เป็นการจัดให้
แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ
	 2.	 หลักความสม�่ำเสมอ คือ การให้บริการนั้นๆ 
ต้องด�ำเนินไปอย่างต่อเนื่องสม�่ำเสมอ มิใช่ท�ำๆ หยุดๆ 
ตามความพอใจของผู้ให้บริการหรือผู้ปฏิบัติงาน
	 3.	 หลักความเสมอภาค บริการที่ให้นั้นจะต้อง
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ให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอหน้า และเท่า
เทียมกันไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดใน
ลักษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอื่นๆ อย่างเห็นได้ชัด
	 4.	 หลกัความปลอดภยั ค่าใช้จ่ายทีต้่องใช้ไปใน
การบริการ จะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่จะได้รับ
	 5.	 หลกัความสะดวก บรกิารทีใ่ห้แก่ผูรั้บบรกิาร
จะต้องเป็นไปในลักษณะท่ีปฏิบัติได้ง่ายสะดวกสบาย 
สิน้เปลืองทรพัยากรไม่มาก ทัง้ยงัไม่เป็นการสร้างภาวะ
ยุง่ยากใจให้แก่ผูใ้ห้บรกิารหรอืผูใ้ช้บรกิารมากจนเกนิไป

	 คุณภาพของการบริการ
	 สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550) กล่าวว่าความ
พึงพอใจของลูกค้า(Customer Satisfaction) มักจะ
เกี่ยวข้องกับคุณภาพบริการ (Service Quality) เป็น
อย่างมากจนบางครั้งจ�ำสับสนว่าเป็นเรื่องเดียวกัน แต่
แท้จริงแล้วคุณภาพบริการเป็นทัศนคติที่ลูกค้าสะสม
ข้อมูลความคาดหวังไว้ว่าจะได้รับจากการซ้ือบริการ
นั้นถ้าอยู่ในระดับที่ยอมรับได้ (Tolerance Zone) 
ลูกค้าก็จะมีความพอใจในบริการ ซึ่งมีระดับที่แตกต่าง
กันออกไปตามความคาดหวังของแต่ละคน แต่ความ 
พึงพอใจของลูกค ้าเป ็นการประเมินผลที่ ได ้จาก 
การรับบริการนั้นๆ คุณภาพจึงถือเป็นปัจจัยที่ส�ำคัญ
ที่สุดของธุรกิจ การให้บริการ การที่กิจการจะรักษา
คุณภาพให้ได้มาตรฐานตามที่ลูกค้าคาดหวังไว้จึงต้อง
ค�ำนึงถึงตัวแปร ดังนี้
	 1.	 ความน่าเชื่อถือ เป็นความสามารถของ
กิจการท่ีจะแสดงผลงานการบริการให้ได้ อย่างที่
โฆษณาไว้และถกูต้องแม่นย�ำทกุครัง้ เช่น ลกูค้าจะรูสึ้ก
อย่างไรถ้าฝากส่งสิง่ของทางไปรษณย์ีแล้วแต่ไม่ถงึผูร้บั 
เป็นต้น
	 2.	 จับต้องได้ ถงึแม้ว่าสนิค้าบริการจะจบัต้องได้
ยากแต่นักการตลาดจะต้องพยายาม สร้างองค์ประกอบ
ทางกายภาพอื่นๆ มาประกอบกับการบริการ ไม่ว่าจะ
เป็นตวัพนักงานผูใ้ห้บรกิาร วสัดุทีใ่ช้ อุปกรณ์/เครือ่งมอื 
ต่างๆ ต้องดูแล้วเหมาะสมกลมกลืนกับภาพที่ลูกค้า 
คาดหวังไว้ เช่น พนักงานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย มี
เครื่องมือ/อุปกรณ์พร้อมต่อการให้บริการ ดูน่าเชื่อถือ 
	 3.	 การตอบสนอง พนักงานทีใ่ห้บรกิารลกูค้าจะ
ต้องถูกฝึกมาอย่างดี จะต้องตั้งใจ เอาใจใส่ และพร้อม
จะให้บริการกับลูกค้าทันที เช่น พนักงานต้องปฏิบัติ
หน้าที่ด้วยความกระตือรือร้น รวดเร็ว เต็มใจให้บริการ

	 4.	 การสร้างความมัน่ใจ พนกังานท่ีให้บรกิารจะ
ต้องมคีวามรูเ้ป็นอย่างด ีและแสดงออกถงึความมนี�ำ้ใจ 
เอาใจใส่ถึงความต้องการของลกูค้า ท�ำให้ลูกค้าไว้วางใจ
และมั่นใจว่าผู้ให้บริการมีความรู้และทักษะในการให้
บริการได้ เช่น พนักงานที่ให้บริการสามารถให้ข้อมูล/
ค�ำแนะน�ำ และตอบข้อซักถามได้อย่างถูกต้องชัดเจน
	 5.	 การเอาใจใส่ดูแล พนักงานผู้ให้บริการจะ
ต้องคอยดูแลเอาใจใส่ลูกค้า และสนองตอบความ
ต้องการที่เฉพาะเจาะจงของลูกค้าได้

	 ความพึงพอใจของลูกค้า
	 ความพงึพอใจ ตามความหมายของพจนานกุรม
ทางด้านจิตวิทยาได้ให้ค�ำจ�ำกัดความไว้ว ่า เป็น
ความรู ้สึกของผู ้รับบริการท่ีมีต่อสถานบริการตาม
ประสบการณ์ทีไ่ด้รบัจากการเข้าไปตดิต่อขอรบับริการ
ในสถานบรกิารนัน้ๆ ความแตกต่างทีเ่หน็ได้ชดัเจน คอื 
ความพึงพอใจเป็นทัศนคติที่มีต่อการให้บริการของ
บุคคลต่อองค์กร (Attitude Object) ซึ่งเป็นเป้าหมาย 
และแรงจูงใจนั้นก็มีจุดหมาย (Goal) แต่อย่างไรก็ตาม 
ท้ังสองเรือ่งนีไ้ม่สามารถแยกออกจากกนัได้อย่างชดัเจน 
ด้วยเหตุผลสองประการ คือ 
	 1.	 ความพึงพอใจเป็นสิ่งท่ีตอบสนองสิ่งที่ชอบ
หรือไม่ชอบ และถือว่ามนุษย์เราพยายามเข้าใกล้สิ่งที่
ตนพอใจและพยายามหลีกห่างสิ่งที่ตนไม่พอใจ ซึ่งเป็น
ผลให้ความพงึพอใจเชือ่มโยงกบัพฤตกิรรมในการจงูใจ
ให้ใช้บริการ และ
	 2. 	ทฤษฎีการจูงใจท้ังหลายอยู ่ภายใต ้ข ้อ
สมมติฐานของความพึงพอใจ ซึ่งหมายความว่า แต่ละ
คนจะถูกจูงใจให้มุ่งหาสิ่งที่ตนพึงพอใจ ซึ่งการจูงใจจะ
ต้องพิจารณาในเรื่องความพึงพอใจควบคู่กันไปด้วย
	 Shelly (1975) ได้สรุปทฤษฎีความพึงพอใจ
ไว้ว่า ความพึงพอใจเป็นทฤษฎีว่าด้วยความรู้สึกสอง
แบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกทางบวก และความรู้สึก
ทางลบ ความรูส้กึทกุชนดิ ของมนษุย์จะอยูใ่นกลุม่ของ
ความรู้สึกสองแบบนี้ ความรู้สึกทางบวกเมื่อเกิดขึ้น
แล้วจะท�ำให้เกิดความสุข ความรู้สึกนี้เป็นความรู้สึกที ่
แตกต ่างจากความรู ้สึกทางบวกอื่นๆ กล ่าวคือ  
เป็นความรู้สึกที่มีระบบย้อนกลับ ท�ำให้เกิดความสุข 
หรือความรู้สึกทางบวกเพิ่มข้ึนได้อีกซึ่งความสุขเป็น
ความรู้สึกท่ีสลับซับซ้อนและมีผลต่อบุคคลมากกว่า
ความรู ้สึกทางบวกอื่นๆ ความรู ้สึกทางบวก ความ
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รู้สึกทางลบ และความสุข มีความสัมพันธ์กันอย่าง 
สลับซับซ้อน และระบบความสัมพันธ์ของความรู้สึก 
ท้ัง 3 นี ้เรยีกว่าระบบความพงึพอใจ โดยความพงึพอใจ
นั้นจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อมีความรู ้สึกทางบวกมากกว่า

ความรู้สึกทางลบ ความพอใจสามารถแสดงออกมา 
ในรูปของความรู ้สึกทางบวกแบบต่างๆ ได้ และ 
ความรูส้กึทางบวกนียั้งเป็นตวัช่วยให้เกิดความพงึพอใจ
เพิ่มขึ้นได้ 

กรอบแนวคิดในการวิจัย

คุณภาพการบริการ
     - ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ 
       (Tangibles)
     - ความน่าเชื่อถือ (Reliability)
     - การตอบสนอง (Responsiveness)
     - ความเชื่อมั่น (Assurance)
     - การดูแลเอาใจใส่ (Empathy)

ความพึงพอใจของลูกค้า 
ต่อบริษัท ไปรษณีย์ไทย จำ�กัด

วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง
	 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ที่เคยได้
รับสิ่งของผ่านบริการน�ำจ่ายของที่ท�ำการไปรษณีย์
รามอินทรา อย่างน้อย 1 ครั้งขึ้นไปภายในระยะเวลา  
1 เดือนท่ีผ่านมาจ�ำนวน 400 คน โดยการเลือก 
กลุ ่มตัวอย่างในการวิจัยครั้งนี้ ผู ้วิจัยจะใช้วิธีการ
สุ ่มตัวอย่างโดยใช้ความสะดวก (Convenience 
Sampling) ซึ่งผู ้วิจัยจะมีการซักถามข้อมูลก่อน 
แจกแบบสอบถามว่า “เคยได้รับสิ่งของผ่านบริการ
น�ำจ่ายของที่ท�ำการไปรษณีย์รามอินทรา อย่างน้อย 
1 ครั้งขึ้นไป ภายในระยะเวลา 1 เดือนที่ผ่านมา 
หรือไม่” ถ้าใช่จึงแจกแบบสอบถามให้ตอบจนครบ
จ�ำนวนกลุ่มตัวอย่าง
	 การวิเคราะห์ข้อมูล
	 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือ
แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งผู้วิจัยได้ท�ำการ
ค้นคว้าและพฒันาแบบสอบถามขึน้จากเอกสารทฤษฎี
และผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยจัดล�ำดับของเนื้อหาให้
ครอบคลุมข้อมูลที่ต้องการ โดยมีส่วนประกอบ 3 ส่วน
ดังนี้
	 ส่วนที่ 1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบ
แบบสอบถาม มลีกัษณะค�ำถามเป็นแบบสอบถามปลาย
ปิด (Close-Ended Response Questions) แบบ
มีหลายค�ำตอบให้เลือก (Multiple Choices Ques-
tions) และเลือกได้เพียงค�ำตอบเดียว (Best Answer) 

ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายได้ เป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ 
(Nominal Scale)
	 ส่วนท่ี 2 ข้อมูลค�ำถามเกี่ยวกับคุณภาพการ
บริการด้านการน�ำจ่ายของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ�ำกัด 
กรณีศึกษาที่ท�ำการไปรษณีย์รามอินทรา แบ่งเป็น  
5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  
ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนอง ด้านความ 
เช่ือม่ัน และด้านการดูแลเอาใจใส่ ลักษณะของ 
เครื่องมือเป็นค�ำถามมีลักษณะเป็นมาตราวัดแบบ 
ลิเคิร์ท (Likert) ใช้มาตราวัดข้อมูลประเภทอันตรภาค
ชั้น (Interval Scale) แบ่งความคิดเห็นเป็น 5 ระดับ 
	 ส่วนท่ี 3 ข้อมูลค�ำถามเก่ียวกับความพึงพอใจ
ของลูกค้าต่อบริษัท ไปรษณีย์ไทยจ�ำกัด ลักษณะของ
เครื่องมือเป็นค�ำถามมีลักษณะเป็นมาตราวัดแบบ 
ลิเคิร์ทใช้มาตราวัดข้อมูลประเภท อันตรภาคช้ันแบ่ง
ความคิดเห็นเป็น 5 ระดับ
	 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้
	 ผู ้ วิจัยน�ำแบบสอบถามที่ รวบรวมได ้จาก 
กลุ ่มตัวอย่างมาด�ำเนินการประมวลผลของข้อมูล  
โดยใช้โปรแกรมส�ำเรจ็รูปทางสถติ ิและท�ำการวเิคราะห์
ข้อมูลตามขั้นตอนดังนี้
	 1. 	ตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ
แบบสอบถามและแยกแบบสอบถามที่ไม่สมบูรณ์ออก
	 2. 	การลงรหัส โดยน�ำแบบสอบถามที่มีความ
ถูกต้องสมบูรณ์ มาลงรหัสตามที่ก�ำหนดไว้
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	 3. 	การประมวลผล โดยน�ำข้อมูลที่ลงรหัส
แล้วไปประมวลผลด้วยโปรแกรมส�ำเร็จรูปทางสถิติ
เพื่อท�ำการประมวลผลทางสถิติ และใช้ในการทดสอบ
สมมติฐาน โดยก�ำหนดระดับนัยส�ำคัญท่ีระดับ 0.05 
(Level of Significance)
	 4. 	ท�ำการตรวจสอบข้อตกลงเบื้องต้นทางสถิติ
ของข้อมลูตรวจสอบการกระจายตัว ของข้อมลูด้วยการ
ตรวจสอบโดยใช้การทดสอบค่าความคลาดเคลื่อนว่า
มีค่าเฉลี่ยเป็นศูนย์หรือไม่ ด้วยวิธี Unstandardized 
Residual และทดสอบค่าความเบ้ (Kurtosis) พบว่า 
ค่าเฉลี่ยมีค่าเท่ากับศูนย์ ค่าความเบ้มีค่าเท่ากับ  
-.035 หมายถงึ มคีวามเบ้เพยีงเลก็น้อยและมคีวามโด่ง  
(Kurtosis) โดยมีค่าเท่ากับ .262 ดังน้ันกราฟฮิสโต 
แกรมจึงมีลักษณะเข้าใกล้โค้งปกติ (Hair, Black, 
Babin, Anderson & Tatham, 2006)
	 5.	 การวิเคราะห์หาค่าสถิติต่างๆ จะใช้การ
วิเคราะห์โดยใช้สถติิเชงิพรรณนา (Descriptive Statis-
tics Analysis) ซึ่งเป็นการหาค่าสถิติพื้นฐานโดยน�ำมา
แจกแจงความถี่ (Frequency) และน�ำเสนอข้อมูลเป็น
ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยง
เบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใช้อธิบาย
ข้อมูลที่ท�ำการวิจัย
	 6. 	ทดสอบสมมติฐานด้วยการวิเคราะห์ความ
ถดถอยพหคุณู (Multiple Regression Analysis) เพือ่
หาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรตามและตัวแปรอิสระ

สรุปผลการวิจัย
	 ผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ได้รับจดหมาย
ด่วนพิเศษ (EMS) จ�ำนวน 165 คนคิดเป็นร้อยละ 41.3  
รองลงมาได้รับจดหมายลงทะเบียน จ�ำนวน 97 คน 
คิดเป็นร้อยละ 24.3 โดยเป็นเพศชายและเพศหญิง 
ในจ�ำนวนที่ เท ่ากัน คือ เพศชายและเพศหญิง 
อย่างละ 200 คน คิดเป็นร้อยละ 50 ส่วนใหญ่
มีอายุอยู่ในช่วง 30-39 ปี จ�ำนวน 163 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 40.8 รองลงมาคือ กลุ่มที่มีอายุอยู่ในช่วง 20-
29 ปี จ�ำนวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 26.3 ส่วนใหญ่
มีการศึกษาระดับปริญญาตรี จ�ำนวน 237 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 59.3 รองลงมาคือ กลุ ่มคนที่มีการศึกษา 
สงูกว่าระดับปรญิญาตร ีจ�ำนวน 106 คน คดิเป็นร้อยละ 
26.5 ส่วนใหญ่มีอาชีพข้าราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
จ�ำนวน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 37.5 รองลงมาคือ 

กลุ่มคนท่ีมีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน จ�ำนวน 
141 คน คิดเป็นร้อยละ 35.3 ส่วนใหญ่มีรายได ้
ต่อเดือนประมาณ 30,001 บาท ขึ้นไป จ�ำนวน 146 
คน คดิเป็นร้อยละ 36.5 รองลงมาคอื กลุม่คนท่ีมรีายได้ 
ต่อเดือนในช่วง 15,001-20,000 บาท จ�ำนวน 86 คน 
คิดเป็นร้อยละ 21.5
	 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพบริการของ
บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ�ำกัด กรณีศึกษาท่ีท�ำการ
ไปรษณีย์รามอินทรา สามารถแยกรายด้านได้ ดังนี้
	 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ โดยรวม
อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นระดับมากในทุกด้าน 
ได้แก่ เจ้าหน้าที่มีความช�ำนาญ สามารถให้บริการ 
น�ำจ่ายสิ่งของได้อย่างมีประสิทธิภาพ เจ้าหน้าที่มีการ 
เตรียมอุปกรณ์ เช่น ยานพาหนะย่ามใส่จดหมาย และ
อุปกรณ์ต่างๆ พร้อมต่อการให้บริการน�ำจ่ายส่ิงของ
ทุกครั้ง เจ้าหน้าที่น�ำจ่ายแต่งกายสะอาด เรียบร้อย 
เหมาะสม บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ�ำกัด มีการปรับปรุง
วิธีการน�ำจ่าย เจ้าหน้าที่ และอุปกรณ์ให้ทันสมัย เพื่อ
อ�ำนวยความสะดวกแก่ลูกค้าอยู่เสมอ และเจ้าหน้าท่ี
มีมารยาทท่ีดี มีการกล่าว “สวัสดีครับ/ค่ะ” เป็นการ
ทักทายลูกค้าทุกครั้ง ตามล�ำดับ
	 ด้านความน่าเช่ือถือ ถูกต้อง แม่นย�ำ โดยรวม
อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ระดบัมากในทุกด้าน ได้แก่ 
สิ่งของที่น�ำจ่ายได้รับครบถ้วน ไม่เกิดการสูญหาย 
สิ่งของที่น�ำจ ่ายถึงปลายทางได้อย่างถูกต้องตรง  
ตามท่ีอยู่ผู้รับ สิ่งของท่ีน�ำจ่าย ถึงท่ีหมายปลายทาง 
ตรงตามวันและเวลาที่ก�ำหนด และสิ่งของที่น�ำจ่าย 
อยู่ในสภาพสมบูรณ์ ไม่เกิดความเสียหาย ตามล�ำดับ
	 ด้านการตอบสนองแก่ผู ้ใช้บริการ โดยรวม 
อยู ่ ในระดับมาก เมื่ อพิ จารณารายข ้อพบว ่ า 
ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ระดบัมากในทกุด้าน 
ได้แก่ เจ้าหน้าท่ีน�ำจ่ายมคีวามมุ่งมัน่ ใส่ใจลกูค้าในขณะ
ให้บริการ เจ้าหน้าท่ีน�ำจ่ายตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว และตรงตามความต้องการ
ของลูกค้า และเจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหาที่เกิดข้ึน
จากการน�ำจ่ายได้อย่างรวดเร็วตามล�ำดับ
	 ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ โดยรวม
อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ระดบัมากในทุกด้าน ได้แก่ 
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เจ้าหน้าที่น�ำจ่ายมีความรู้ความสามารถ สามารถให ้
ค�ำแนะน�ำต่างๆ ได้อย่างชัดเจน เจ้าหน้าที่น�ำจ่ายให้
บริการได้อย่างถูกต้องไม่มีความผิดพลาด เจ้าหน้าที่
น�ำจ่ายสามารถสร้างความมั่นใจว่าสิ่งของต่างๆ จะอยู่
ในสภาพที่เรียบร้อย สมบูรณ์ และเครื่องมือ/อุปกรณ์
ต่างๆ ที่ใช้ในการน�ำจ่าย สามารถป้องกันสิ่งของ ให้อยู่
ในสภาพที่ปลอดภัย ตามล�ำดับ
	 ด้านการเอาใจใส่ผูใ้ช้บรกิาร โดยรวมอยูใ่นระดับ
มาก เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม
ให้คะแนนด้านเจ้าหน้าที่น�ำจ่ายให้บริการด้วยความ
เสมอภาค และเจ้าหน้าที่น�ำจ่ายเอาใจใส่ กระตือรือร้น
ในการน�ำจ่ายสิ่งของในระดับมาก ส่วนด้านเจ้าหน้าที ่
น�ำจ่ายดแูลสิง่ของทีส่่งเป็นอย่างด ีไม่โยนหรอืกระแทก

อยู่ในระดับปานกลาง
	 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของลูกค้า
ท่ีมต่ีอบรษิทั ไปรษณย์ีไทย จ�ำกดั เกีย่วกบัการให้บรกิาร 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า 
ผู ้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก 
ทุกด้าน ได้แก่ มีข้ันตอนการให้บริการท่ีสะดวกไม่ซับ
ซ้อน ขั้นตอนและวิธีการเป็นระบบ สิ่งของที่ได้รับถูก
ต้องตรงตามจ่าหน้าซอง ไม่ผิดพลาด ราคาเหมาะสม
กับบริการ ได้รับสิ่งของรวดเร็ว ตรงเวลา ไม่ล่าช้า ตาม
ล�ำดบั และข้อท่ีมค่ีาเฉลีย่น้อยท่ีสดุเท่ากนั ได้แก่ สิง่ของ
ท่ีได้รับอยู่ในสภาพสมบูรณ์ ไม่ช�ำรุด/เสียหาย และ 
มีกระบวนการตรวจสอบติดตาม กรณีเกิดปัญหา

ทดสอบสมมติฐาน

ตารางที่ 1	 แสดงผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า

ตัวแปร
ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอย

ไม่ปรับมาตรฐาน
ค่าสัมประสิทธิ์
การถดถอยปรับ
มาตรฐาน(β)

ค่าสถิติทดสอบ
(t)

ระดับนัยสำ�คัญ
ทางสถิติ
(Sig.) B Std. Error

ค่าคงที่ (Constant) 0.617 0.110 5.606 0.000

ความเป็นรูปธรรม 0.145 0.049 0.134 2.937 0.004

ความน่าเชื่อถือ 0.170 0.041 0.183 4.126 0.000

การตอบสนอง 0.142 0.044 0.173 3.247 0.001

ความเชื่อมั่น 0.234 0.051 0.258 4.553 0.000

การดูแลเอาใจใส่ 0.167 0.039 0.200 4.289 0.000

R = 0.853, R Square = 0.727, Adjusted R Square = 0.724, Durbin-Watson = 1.762
F = 210.290, Sig. of F = 0.000

	 คุณภาพการบริการของบริษัท ไปรษณีย์ไทย 
จ�ำกัด มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าบริษัท 
ไปรษณีย์ไทย จ�ำกัด อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจมาก
ที่สุดคือ ความเชื่อมั่นต่อคุณภาพบริการ (β=0.258)  
รองลงมาคือการดูแลเอาใจใส่ (β=0.200) ความ 
น่าเชือ่ถอื (β= 0.183) การตอบสนอง (β=0.173) และ
ความเป็นรูปธรรม (β=0.134) ตามล�ำดับโดยสมการ
การถดถอยพหุคูณที่ได้จากการวิเคราะห์น้ี สามารถ
อธิบายอิทธิพลต่อความพึงพอใจได้ร้อยละ 72.7

อภิปรายผล
	 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบ
แบบสอบถามพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ได้

รับจดหมายด่วนพิเศษ (EMS) มากท่ีสุดซ่ึงสอดคล้อง
กับข้อมูลสรุปของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ�ำกัด ที่พบว่า 
มียอดการส่งสินค้าทางบริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษ 
(EMS) เป็นอันดับหนึ่ง เมื่อเปรียบเทียบกับการส่งผ่าน
บรกิารอืน่ของบรษิทั โดยในปี พ.ศ. 2555-2556  มปีรมิาณ
การใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษ (EMS) เพิ่มข้ึนจาก 
82 ล้านชิน้ เป็น 91 ล้านชิน้ หรอืเพิม่ขึน้ประมาณ 10%  
(บริษัทไปรษณีย์ไทยจ�ำกัด, 2557) และสอดคล้อง 
กับทิศทางการแข่งขันของธุรกิจขนส่งในปัจจุบัน ที่มี 
การแข่งขันในเรื่องระยะเวลาและความรวดเร็วใน 
การจัดส่งสินค้า
	 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพบริการ
ของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ�ำกัด 
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	 ด้านความเป็นรปูธรรมของบรกิาร พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามให้ระดับความคิดเหน็ต่อคุณภาพโดยรวม
อยูใ่นระดับมาก โดยผูต้อบแบบสอบถามให้ความส�ำคญั
ในเรื่องเจ้าหน้าที่มีความช�ำนาญ สามารถให้บริการ 
น�ำจ่ายส่ิงของได้อย่างมปีระสทิธภิาพ มากท่ีสดุ ท้ังนีอ้าจ 
เป็นเพราะความเป็นรูปธรรมคือการสัมผัสได้ และ 
สิ่งที่ผู ้ตอบแบบสอบถามสัมผัสได้จากการให้บริการ 
น�ำจ่ายของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ�ำกัด ก็คือพนักงาน
ซึ่งสามารถแสดงให้เห็นถึงความช�ำนาญ การให้บริการ
ที่มีประสิทธิภาพ อันจะส่งผลต่อคุณภาพและความ
พึงพอใจ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของศุภรา เจริญภูมิ 
(2554) ที่กล่าวว่าคุณภาพของพนักงานในการบริการ 
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการซื้อและความตั้งใจ
ซื้อในอนาคต
	 ด้านความน่าเชื่อถือ ถูกต้อง แม่นย�ำ พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพ
โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยผู้ตอบแบบสอบถามให้
ความส�ำคัญในเรื่องสิ่งของที่น�ำจ่าย ได้รับครบถ้วน  
ไม่เกดิการสญูหาย มากทีส่ดุ ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะการได้
รับส่ิงของถกูต้องครบถ้วน ไม่สญูหาย ย่อมแสดงให้เห็น
ถงึความซือ่สตัย์ของพนกังาน และความมปีระสทิธภิาพ
ของกระบวนการปฏิบัติงานตลอดจนการตรวจสอบ
ควบคุม ซึ่งเป็นสิ่งที่สนับสนุนให้บริษัท ไปรษณีย์ไทย 
จ�ำกัด มีความน่าเชื่อถือ และส่งผลถึงความพึงพอใจ
ในการใช้บริการซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของวิมลรัตน์ 
หงส์ทอง (2555) ที่กล่าวว่าผู้ใช้บริการให้ความส�ำคัญ
และคาดหวังต่อการบริการที่ไม่ผิดพลาดมากที่สุด 
ซึ่งแสดงให้เห็นว่าความถูกต้องแม่นย�ำเป็นสิ่งส�ำคัญ
ส�ำหรับงานบริการ
	 ด้านการตอบสนองแก่ผู้ใช้บริการ พบว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามให้ระดับความคิดเหน็ต่อคุณภาพโดยรวม
อยูใ่นระดับมาก โดยผูต้อบแบบสอบถามให้ความส�ำคญั
ในเรื่องเจ้าหน้าที่น�ำจ่ายมีความมุ่งม่ัน ใส่ใจลูกค้าใน
ขณะให้บริการ มากที่สุด ทั้งนี้อาจเป็นเพราะพนักงาน
ของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ�ำกัด มีความใส่ใจในทุกขั้น
ตอน ไม่ใช่แค่เพียงปฏิบัติหน้าที่ให้เสร็จ หรือให้บริการ
ด้วยความรวดเร็วเพยีงอย่างเดยีว แต่ยงัมคีวามใส่ใจใน
การให้บริการ เช่น สอบถามข้อติดขัด อธิบายวิธีการ 
ตั้งใจและเต็มใจให้บริการ 
	 ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู ้ช้บริการ พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพ

โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยผู้ตอบแบบสอบถามให้
ความส�ำคัญในเรื่องเจ้าหน้าที่น�ำจ่ายมีความรู้ความ
สามารถ และสามารถให้ค�ำแนะน�ำต่างๆ ได้อย่างชดัเจน 
มากที่สุด ทั้งนี้ อาจเป็นเพราะผู้ตอบแบบสอบถาม ได้
เห็นความสามารถของพนักงานในการให้บริการ ซึ่ง
สามารถให้ค�ำแนะน�ำ ตอบข้อซักถาม และให้บริการ
ได้เป็นอย่างดี จึงท�ำให้ผู ้ตอบแบบสอบถามมีความ
มั่นใจในการรับบริการ ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ
อาภาพร พิมสาร (2556) ที่ได้ศึกษาความพึงพอใจ
ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการตรวจเช็คและซ่อม
บ�ำรุงรถจักรยานยนต์ของบริษัท นัติมอเตอร์ จ�ำกัด 
จังหวัดเชียงใหม่ พบว่า คุณภาพบริการของบริษัทใน
ด้านการให้ความมั่นใจกับลูกค้า ในข้อที่มีความส�ำคัญ
มากที่สุดคือ พนักงานของบริษัทมีการแสดงออกทาง
บุคลิกลักษณะท่าทาง ท่ีท�ำให้ลูกค้ามีความเช่ือมั่นใน
การให้บริการ
	 ด้านการเอาใจใส่ผู ้ใช้บริการ พบว่าผู ้ตอบ
แบบสอบถามให้ระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพโดย
รวมอยู ่ในระดับมาก โดยผู ้ตอบแบบสอบถามให้
ความส�ำคัญในเรื่องเจ้าหน้าที่น�ำจ่ายให้บริการด้วย
ความเสมอภาค มากท่ีสุด ท้ังน้ีอาจเป็นเพราะบริษัท 
ไปรษณีย์ไทย จ�ำกัด เป็นธุรกิจบริการที่ให้บริการแก่ 
ผู้ใช้บริการอย่างเสมอภาคเท่าเทียมกันทุกๆบุคคลโดย
ไม่ค�ำนึงว่าผู้ใช้บริการเป็นเพศใด และไม่ได้แบ่งแยก
อาย ุสถานภาพ อาชพี จงึให้บรกิารแก่ผูใ้ช้บรกิารทุกคน
อย่างเท่าเทียมกันซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Weber 
(1966) ท่ีกล่าวว่าการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพและ
เป็นประโยชน์มากที่สุดคือ การให้บริการที่ไม่ค�ำนึง
ถึงตัวบุคคล เป็นการให้บริการที่ปราศจากอารมณ์ 
ทุกคนต้องได้รับการปฏิบัติที่เท่าเทียมกันเมื่ออยู่ใน
สภาพที่เหมือนกัน และบริการที่จัดตั้งนั้นจะต้องให้แก่
ผู้ใช้บริการทุกคนอย่างสม�่ำเสมอเท่าเทียมไม่มีการให้
สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มคนใดในลักษณะแตกต่าง
จากกลุ่มคนอื่นๆ อย่างเห็นได้ชัด
	 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจ
ของลูกค้าท่ีมีต่อบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ�ำกัด พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยผู้ตอบแบบสอบถามให้
ความส�ำคญัในเรือ่งการมีข้ันตอนการให้บรกิารท่ีสะดวก 
ไม่ซับซ้อน มากที่สุด ทั้งนี้อาจเพราะกระบวนการ
น�ำเสนอบริการเป็นส่วนส�ำคัญในการสร้างความ 
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พงึพอใจให้กับผูใ้ช้บรกิาร ประสทิธภิาพของการจัดการ 
ระบบการบริการมีความคล่องตัวและตอบสนอง
ความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
สอดคล้องกับศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541) ที่
กล่าวว่า ในกลุ่มธุรกิจบริการ กระบวนการ/ขั้นตอน 
ในการส่งมอบบริการมีความส�ำคัญไม่น้อยไปกว่าเรื่อง
ทรพัยากรบคุคล ซึง่นโยบายและกระบวนการบรกิารที่
น�ำมาใช้ ควรจะมรีายละเอยีด ขัน้ตอน วธิกีารทีม่คีวาม
สะดวก และสอดคล้องกับงานวจิยัของน�ำ้ลนิ เทยีมแก้ว 
(2556) ทีศ่กึษาความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิาร
ของส�ำนักวิทยบริการ มหาวทิยาลยัมหาสารคาม พบว่า
ความพึงพอใจต่อการบรกิารและกระบวนการให้บรกิาร
ในข้อที่อยู่ในระดับมากที่สุด ได้แก่ขั้นตอนการบริการ
ที่สะดวกรวดเร็วต่อการใช้บริการ
	 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าคุณภาพการ
บริการของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ�ำกัด มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้าบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ�ำกัด
ที่ระดับนัยส�ำคัญทางสถิติ 0.05 ซึ่งตัวแปรทั้ง 5 ด้าน 
ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ ความน่า
เชื่อถือ การตอบสนอง ความเชื่อมั่น การดูแลเอาใจ
ใส่ ล้วนแต่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจทั้งสิ้น
ซ่ึงสอดคล้องกับพิมล เมฆสวัสดิ์ (2550) ที่ได้อธิบาย
ว่า การส่งมอบบรกิารทีด่ ีเหมาะสมทัง้เวลา สถานทีร่ปู
แบบ โดยใช้แรงงานมนษุย์เพือ่สนองตอบความต้องการ
และความคาดหวังของผู้ใช้บริการ จะส่งผลให้ผู ้ใช้
บริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด มีความประทับใจด้าน
บวก เกิดการบอกต่อ รวมถึงอยากกลับมาใช้บริการอีก 
สอดคล้องกบังานวจิยัของน�ำ้ลนิ เทยีมแก้ว (2556) ทีไ่ด้
ศกึษาความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของส�ำนกั
วิทยบริการมหาวิทยาลัยมหาสารคาม ซึ่งได้ปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการเพื่อให้เกิดความสะดวกรวดเร็ว
ต่อการใช้บริการ ส่งผลให้ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจ
ด้านกระบวนการการให้บริการโดยรวมอยูใ่นระดับมาก
ที่สุด สอดคล้องกับงานวิจัยของพรประภา ไชยอนุกูล 
(2557) ที่ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการของสถาน
ที่ท่องเที่ยวที่มีผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว
ชาวไทยในอ�ำเภอสวนผึ้งจังหวัดราชบุรี พบว่าคุณภาพ
การให้บริการทุกด้านมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ
และเป็นไปในทิศทางเดียวกัน และสอดคล้องกับงาน
วิจัยของกล้าหาญ ณ น่าน (2557) ที่ได้ศึกษาอิทธิพล
ของความผกูพนัของพนักงานต่อองค์กรต่อคุณภาพการ

ให้บริการ ความพึงพอใจของลูกค้าและความภักดีของ
ลูกค้าในธุรกิจเสริมสวย พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการ
ให้บริการอันประกอบด้วยความเป็นรูปธรรม ความ 
น่าเชื่อถือ การตอบสนอง การให้ความมั่นใจ และ 
การดแูลเอาใจใส่ทกุตวัแปรมีอทิธพิลต่อความพงึพอใจ
ของผู้ใช้บริการ 

ข้อเสนอแนะจากการวิจัย
	 1.	 ด้านความเป็นรปูธรรม บรษิทั ไปรษณย์ีไทย 
จ�ำกัด ต้องมีการปรับปรุงวิธีการ/กระบวนการ ขั้นตอน
การปฏิบัติงาน อุปกรณ์ ตลอดจนพนักงานผู้ให้บริการ 
ให้ดขึีน้อยูเ่สมอ เช่น การปรับขัน้ตอนการรับบรกิารเพือ่
ให้เกดิความสะดวกต่อลกูค้าผูใ้ช้บริการ การน�ำอปุกรณ์
ที่มีความทันสมัยมาใช ้ การอบรมพนักงานให ้มี
มาตรฐานการให้บริการที่เหมือนกัน เพ่ือให้เห็นผล
เป็นรูปธรรมอันจะน�ำมาซึ่งความพึงพอใจของลูกค้า 
	 2.	 ด้านความน่าเชื่อถือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย 
จ�ำกัด ต้องสร้างภาพลักษณ์ และสร้างความน่าเชื่อถือ  
ทั้งต่อองค์กร และต่อพนักงานผู้ให้บริการ เช่น ในเรื่อง 
ของมาตรฐานการบริการ ความรวดเร็วในการจัดส่ง
สิ่งของ ความน่าเช่ือถือ ความซื่อสัตย์ของพนักงาน  
เพือ่ให้ลกูค้าเกิดความเชือ่มัน่และไว้วางใจ อนัจะน�ำมา
ซึ่งความพึงพอใจของลูกค้า
	 3.	 ด้านการตอบสนอง บริษัท ไปรษณีย์ไทย 
จ�ำกัด ต้องมีกระบวนการ และพัฒนาพนักงานให้
สามารถแก้ไขปัญหาต่างๆ ให้กับลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว 
มีการสอบถามความต้องการของลูกค้าอยู่เสมอ และ
สามารถสนองตอบความต้องการของลูกค้าได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ อันจะน�ำมาซึ่งความพึงพอใจของลูกค้า
	 4.	 ด้านความเชื่อมั่น บริษัท ไปรษณีย์ไทย 
จ�ำกดั ต้องมีการฝึกอบรมและพัฒนาพนกังานให้มคีวาม
ช�ำนาญ เชี่ยวชาญในการปฏิบัติหน้าที่มีความรอบรู ้
และสามารถให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ อันจะ
น�ำมาซึ่งความพึงพอใจของลูกค้า
	 5.	 ด้านการดูแลเอาใจใส่ บริษัท ไปรษณีย์ไทย 
จ�ำกดั และพนกังาน ต้องมีการดแูลเอาใจใส่ลกูค้าอย่าง
ทั่วถึง ให้ความช่วยเหลือ ชี้แจง และให้ค�ำแนะน�ำอย่าง
เป็นกันเอง อ�ำนวยความสะดวกและให้ความส�ำคัญกับ
ลกูค้าทกุคนด้วยความเท่าเทยีม มกีารตรวจสอบตดิตาม
กรณเีกดิปัญหาต่างๆ อนัจะน�ำมาซึง่ความพงึพอใจของ
ลูกค้า
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ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งต่อไป
	 การศึกษาวิจัยในคร้ังน้ี เป็นการศึกษาเฉพาะ
ลูกค้าที่ได้รับบริการน�ำจ่ายส่ิงของผ่านบริการของ
บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ�ำกัด กรณีศึกษาท่ีท�ำการ
ไปรษณีย์รามอินทรา เท่านั้น ซึ่งอาจท�ำให้การวิจัย
ไม่สามารถอธิบายผล หรือน�ำไปใช้ในภาพรวมของ
ไปรษณีย์พื้นที่อื่นๆ ได้ ดังนั้น ผู้ที่จะท�ำการศึกษาวิจัย
ในอนาคตนั้น อาจจะใช้แนวทางจากงานวิจัยนี้ เพื่อ
ศึกษาคุณภาพ หรือความพึงพอใจของลูกค้า ในพื้นที่
อื่นๆ หรือในภาพรวมเช่น พื้นที่กรุงเทพมหานคร หรือ
พื้นที่ปริมณฑล เป็นต้น เพื่อให้สามารถน�ำไปปรับใช้ใน
การพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการน�ำจ่ายของ
บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ�ำกัด ต่อไปในอนาคต
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