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บทคัดย่อ 
 

การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา (1) ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัพฤติกรรม
ในการใชบ้ริการโลจิสโพสต ์(2) ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีต่อการ
ใชบ้ริการโลจิสโพสต ์(3) ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมในการ
ใชบ้ริการโลจิสโพสต ์ 

กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคือ ผูใ้ชบ้ริการโลจิสโพสต ์ซ่ึงมีอายุตั้งแต่ 18 ปี  ข้ึนไป 
จ านวน 400 ตวัอยา่ง โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง
บริเวณหนา้เคาน์เตอร์ให้บริการ ณ ท่ีท าการไปรษณียศ์ูนยก์ลางจ่ายสังกดั ส านกังานไปรษณียพ์ื้นท่ี
นครหลวงเหนือ 1 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
และการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าไคสแควร์  

ผลการศึกษาพบวา่ (1) ผูใ้ชบ้ริการโลจิสโพสตมี์พฤติกรรมในการใชบ้ริการโดยส่วนใหญ่
เคยใชบ้ริการ ไดรั้บทราบข่าวสารจากเจา้หนา้ท่ีหนา้เคาน์เตอร์หรือเจา้หนา้ที่น าจ่าย  เร่ิมใชบ้ริการ 
6 เดือน-1 ปี  มีความถ่ีในการใช้บริการ 6 เดือน-1 ปี/คร้ัง  ประเภทของส่ิงของท่ีน ามาใช้บริการคือ 
เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า แต่ละคร้ังมีปริมาณการส่งนอ้ยกวา่ 10 ช้ิน โดยส่งผา่นท่ีท าการไปรษณีย ์และมกัจะ
ตดัสินใจใช้บริการดว้ยตนเอง  และปัจจยัที่เลือกใช้บริการคือ  (1)  ค่าบริการมีความเหมาะสม  
(2) ผูใ้ช้บริการเห็นดว้ยต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการในภาพรวมว่าเหมาะสม โดยเรียงล าดบั
ค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ยคือ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นกระบวนการมีผูเ้ห็นดว้ยอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด ส าหรับดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา และดา้น
การส่งเสริมการตลาดมีผูเ้ห็นดว้ยอยู่ในระดบัมาก  (3) ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการโลจิสโพสต์  คือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ซ่ึงประกอบดว้ย 
“มีบริการเสริมท่ีเหมาะสมเพียงพอ”  “มีความน่าเช่ือถือในแบรนด์”  “มีบริการหลงัการขายท่ีเหมาะสม” 
“มีอุปกรณ์ส าหรับหุ้มห่อท่ีเพียงพอและเหมาะสมกบัสภาพส่ิงของและระยะทาง”  อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ค าส าคัญ ความคิดเห็น  บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  การใชบ้ริการส่งพสัดุขนาดใหญ่ (Logispost) 



 จ 

กติติกรรมประกาศ 
 
 

การจดัท างานวิจยั  เร่ือง ความคิดเห็นของลูกคา้  บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ในการใช้
บริการส่งพสัดุขนาดใหญ่ (LOGISPOST) ในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัขอขอบพระคุณ รองศาสตราจารย์ยุทธนา 
ธรรมเจริญ เป็นอย่างสูงท่ีกรุณาให้โอกาส และค าแนะน า ตลอดจนเป็นท่ีปรึกษาในการด าเนินการวิจยั
มาโดยตลอด  รวมทั้งคณาจารยท์ุกท่าน ที่ช่วยประสิทธ์ิประสาทความรู้แก่ผูว้ิจยัจนสามารถท า
ให้งานวิจยัน้ีสามารถส าเร็จลุล่วงลงได ้

นอกจากน้ีผูว้ิจยัขอขอบพระคุณ คุณอภิชาติ  พึ่งสุนทรศิริมาศ เจา้หนา้ท่ีจากส านกังาน
ไปรษณียพ์ื้นท่ีนครหลวงเหนือ 1,  คุณธงชยั  กิจบ ารุงศิลป์  หัวหน้าที่ท  าการไปรษณียศ์ูนยก์ลาง
จ่ายราชด าเนิน,  คุณมานะ  เจียมกรกต  หัวหน้าที่ท  าการไปรษณียศ์ูนยก์ลางจ่ายพลบัพลาไชย,  
คุณณรงค์ศกัด์ิ  รัตนวงศ์  หัวหน้าท่ีท าการไปรษณียศ์ูนยก์ลางจ่ายบางซ่ือ และคุณธาดา  นวเจริญ  
หวัหนา้ท่ีท าการไปรษณียศ์ูนยก์ลางจ่ายดุสิต ท่ีเปิดโอกาสและอ านวยความสะดวกให้ผูว้ิจยัสามารถ
เขา้ใชส้ถานท่ีในการเก็บตวัอยา่งจากกลุ่มตวัอยา่ง และขอบคุณกลุ่มตวัอยา่งท่ีให้ความร่วมมือในการ
ตอบแบบสอบถามและให้ขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่อการจดัท าโครงการวิจยัคร้ังน้ี  และ
เหนือส่ิงอ่ืนใดในโลก  กราบขอบพระคุณคุณพ่อ  คุณแม่  ภรรยา และบุตรท่ีคอยเป็นก าลงัใจท่ีส าคญั
ท่ีสุดท่ีท าใหผู้ว้จิยัผา่นพน้อุปสรรคจนงานวจิยัเสร็จส้ินไดใ้นวนัน้ี 

ดงันั้น  ประโยชน์อนัใดท่ีจะไดรั้บจากงานวิจยัฉบบัน้ี ผูว้ิจยัขอมอบเป็นวิทยาทานแก่ผู ้
ท่ีสนใจและเป็นขอ้มูลเบ้ืองตน้ส าหรับ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  ในการปรับปรุงคุณภาพบริการ
ขนส่งพสัดุขนาดใหญ่ (LOGISPOST) เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ อนัจะเป็น
การสร้างรายไดท่ี้ย ัง่ยนืใหแ้ก่องคก์รต่อไป 
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บริการ  53 
ตารางท่ี  4.11 แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
 บริการดา้นผลิตภณัฑ์   54 
ตารางท่ี  4.12 แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
 บริการดา้นราคา   54 
ตารางท่ี  4.13 แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
 บริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย   55 



 ฌ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางท่ี  4.14 แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
 บริการดา้นการส่งเสริมการตลาด  56 
ตารางท่ี  4.15 แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
 บริการดา้นบุคลากร  56 
ตารางท่ี  4.16 แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
 บริการดา้นกระบวนการ  57 
ตารางท่ี  4.17 แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
 บริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ   58 
ตารางท่ี  4.18 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑก์บัการใชบ้ริการโลจิสโพสต ์  59 
ตารางท่ี  4.19 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคากบัการใชบ้ริการโลจิสโพสต ์  60 
ตารางท่ี  4.20 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าไคสแควร์ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายกบัการใชบ้ริการ 
 โลจิสโพสต ์  60 
ตารางท่ี  4.21 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการตลาดกบัการใชบ้ริการ 
 โลจิสโพสต ์  61 
ตารางท่ี  4.22 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นบุคลากรกบัการใชบ้ริการโลจิสโพสต ์  61 
ตารางท่ี  4.23 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นกระบวนการกบัการใชบ้ริการโลจิสโพสต ์  62 
ตารางท่ี  4.24 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพกบัการใชบ้ริการ 
 โลจิสโพสต ์                                               63 
 
 



 ญ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางท่ี  4.25 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑก์บัแหล่งขอ้มูลท่ีไดรั้บทราบ 
 ข่าวสาร  63 
ตารางท่ี  4.26 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคากบัแหล่งขอ้มูลท่ีไดรั้บทราบข่าวสาร  64 
ตารางท่ี  4.27 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายกบัแหล่งขอ้มูลท่ีได ้
 รับทราบข่าวสาร      64 
ตารางท่ี  4.28 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการตลาดกบัแหล่งขอ้มูลท่ีได ้
 รับทราบข่าวสาร   65 
ตารางท่ี  4.29 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นบุคลากรกบัแหล่งขอ้มูลท่ีไดรั้บทราบข่าวสาร  65 
ตารางท่ี  4.30 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นกระบวนการกบัแหล่งขอ้มูลท่ีไดรั้บทราบ 
 ข่าวสาร  66 
ตารางท่ี  4.31 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพกบัแหล่งขอ้มูลท่ีได ้
 รับทราบข่าวสาร   67 
ตารางท่ี  4.32 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑก์บัระยะเวลาในการเร่ิมใชบ้ริการ   67 
ตารางท่ี  4.33 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคากบัระยะเวลาในการเร่ิมใชบ้ริการ  68 
ตารางท่ี  4.34 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายกบัระยะเวลาในการเร่ิม 
 ใชบ้ริการ  68 
 



 ฎ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางท่ี  4.35 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการตลาดกบัระยะเวลาในการเร่ิม 
 ใชบ้ริการ    69 
ตารางท่ี  4.36 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นบุคลากรกบัระยะเวลาในการเร่ิมใชบ้ริการ  69 
ตารางท่ี  4.37 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นกระบวนการกบัระยะเวลาในการเร่ิมใชบ้ริการ  70 
ตารางท่ี  4.38 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพกบัระยะเวลาในการเร่ิม 
 ใชบ้ริการ  71 
ตารางท่ี  4.39 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑก์บัความถ่ีในการใชบ้ริการ    71 
ตารางท่ี  4.40 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคากบัความถ่ีในการใชบ้ริการ    72 
ตารางท่ี  4.41 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายกบัความถ่ีในการใช ้
 บริการ    72 
ตารางท่ี  4.42 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการตลาดกบัความถ่ีในการใช ้
 บริการ    73 
ตารางท่ี  4.43 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นบุคลากรกบัความถ่ีในการใชบ้ริการ      73 
ตารางท่ี  4.44 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นกระบวนการกบัความถ่ีในการใชบ้ริการ    74 
ตารางท่ี  4.45 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าไคสแควร์ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพกบัความถ่ีในการใช ้
 บริการ    74 



 ฏ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางท่ี  4.46 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑก์บัประเภทของส่ิงของท่ีน ามาใช ้
 บริการ  75 
ตารางท่ี  4.47 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคากบัประเภทของส่ิงของท่ีน ามาใชบ้ริการ    75 
ตารางท่ี  4.48 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายกบัประเภทของส่ิงของ 
 ท่ีน ามาใชบ้ริการ    76 
ตารางท่ี  4.49 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการตลาดกบัประเภทของส่ิงของท่ี

น ามาใชบ้ริการ                  76 
ตารางท่ี  4.50 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นบุคลากรกบัประเภทของส่ิงของท่ีน ามาใช ้
 บริการ    77 
ตารางท่ี  4.51 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นกระบวนการกบัประเภทของส่ิงของท่ีน ามาใช้

บริการ    78 
ตารางท่ี  4.52 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพกบัประเภทของส่ิงของท่ี

น ามาใชบ้ริการ    78 
ตารางท่ี  4.53 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑก์บัปริมาณท่ีใชบ้ริการต่อคร้ัง    79 
ตารางท่ี  4.54 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคากบัปริมาณท่ีใชบ้ริการต่อคร้ัง    79 
 
 
 



 ฐ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางท่ี  4.55 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายกบัปริมาณท่ีใชบ้ริการ 
 ต่อคร้ัง   80 
ตารางท่ี  4.56 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการตลาดกบัปริมาณท่ีใชบ้ริการ 
 ต่อคร้ัง    80 
ตารางท่ี  4.57 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นบุคลากรกบัปริมาณท่ีใชบ้ริการต่อคร้ัง    81 
ตารางท่ี  4.58 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นกระบวนการกบัปริมาณท่ีใชบ้ริการต่อคร้ัง   82 
ตารางท่ี  4.59 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
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บทที ่ 1 

บทน า 
 

 

1.  ทีม่าและความส าคญัของปัญหา 
 
 ตลอดระยะเวลา  126 ปี  ท่ีไปรษณียไ์ทย และภาพของบุรุษไปรษณียอ์ยูคู่่กบัสังคมไทย  
ใช้เวลาสร้างความผกูพนั ใกลชิ้ด สร้างเครือข่ายกระจายครอบคลุมทุกหัวระแหงของประเทศไทย 
ดว้ยบริการหลกัดั้งเดิมคือ ส่งจดหมาย  พสัดุไปรษณีย ์และจ าหน่ายแสตมป์เพื่อการสะสมฯ แต่เม่ือ
โลกเขา้สู่ยคุของเทคโนโลย ีอินเตอร์เน็ตเร่ิมเขา้มาแทนท่ีจดหมาย ท าให้รายไดจ้ากการบริการรับส่ง
จดหมาย และจ าหน่ายแสตมป์หายไปกวา่ 60% และมีแนวโนม้จะลดลงเร่ือยๆ หลายปัญหาส่งผลให้
ไปรษณียไ์ทยมีรายไดล้ดลงต ่ากวา่เป้าหมายไม่นอ้ยกวา่  5%  จึงเกิดเป็นแนวคิดในการปรับเปล่ียน 
ขยบัขยายธุรกิจเพื่อสร้างรายไดอ่ื้นมาทดแทนรายไดจ้ากธุรกิจเดิมดว้ยการคิดสร้างสรรค์รูปแบบ
บริการใหม่ๆ  หน่ึงในนั้นคือการกา้วสู่ธุรกิจ โลจิสติกส์ ธุรกิจการให้บริการขนส่งสินคา้ขนาดใหญ่
ภายใตช่ื้อ  “โลจิสโพสต์”  เพื่อรองรับการกระจายสินคา้ขององค์กร บริษทั หรือห้างร้านต่างๆ 
ตลอดจนบุคคลทัว่ไป ช่วยให้เกิดการประหยดั รวดเร็ว ปลอดภยั และสามารถลดตน้ทุนดา้นการ
บริหารจดัการไดอี้กดว้ยถึงแม ้ ระบบโลจิสติกส์  จะเป็นส่ิงใหม่ส าหรับหลาย ๆ องคก์รในเมืองไทย 
แต่ระบบการขนส่งถือเป็นระบบท่ีก าลงัไดรั้บความสนใจและมีแนวโนม้เป็นท่ีตอ้งการขององคก์ร
ทั้งขนาดเล็ก กลาง ใหญ่ รวมถึงองคก์รภาครัฐ รูปแบบการขนส่งใหม่ในระบบโลจิสติกส์นั้น เกิดข้ึน
โดยอาศยัจุดแขง็ของไปรษณียไ์ทย  ใน 4  เร่ืองหลกั คือ  
 1.  ดา้นเครือข่ายท่ีครอบคลุมและกระจายอยูทุ่กพื้นท่ีทัว่ไทย  
 2.  ดา้นความช านาญพื้นท่ีของพนกังานน าจ่าย 
 3.  ดา้นความผกูพนัใกลชิ้ดในทุกชุมชน  
 4.  ดา้นความพร้อมของรถขนส่งไปรษณียท่ี์วิง่ทุกพื้นท่ี ทุกวนั  
 ความจริงก่อนหนา้น้ี บ. ไปรษณียไ์ทย ไดท้ดลองน าร่องบริการน้ีมากวา่ 3 ปี แต่เป็นการ 
ใหบ้ริการเฉพาะในบางพื้นท่ี  โดยใชก้ารบริหารระวางท่ีวา่งใหส้ามารถบรรจุของใหญ่ได ้ปรากฏวา่
ไดรั้บความนิยมมากข้ึนเร่ือยๆ โดยเฉพาะลูกคา้ส่วนใหญ่ท่ีเป็นคนต่างจงัหวดัและเขา้มาท างานใน
กรุงเทพฯ แต่หลงัจากท่ี ร.ส.พ. (องคก์ารรับส่งสินคา้และพสัดุภณัฑ)์ ซ่ึงเป็นรัฐวสิาหกิจท่ีมีบทบาท
และเป็นกลไกส าคญัของระบบโลจิสติกส์ของประเทศ ตอ้งยติุการด าเนินธุรกิจ เพราะถูกใหย้บุเลิก 
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ตามมติท่ีประชุมคณะกรรมการ ร.ส.พ. คร้ังท่ี 14/2546  ลว. 18 พฤศจิกายน 2548   เพื่อลดภาระดา้น
งบประมาณของประเทศ  เน่ืองจากมีผลประกอบการขาดทุนอย่างต่อเน่ืองตลอด  20  ปี  และ
ขาดสภาพคล่องทางการเงิน จึงเป็นโอกาสของ บ.ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ท่ีจะกา้วเขา้มาสู่ธุรกิจน้ีอยา่ง
เต็มรูปแบบ "โลจิสโพสต"์ เป็นการยกระดบัจากการส่งพสัดุไปรษณีย ์คือบริการพื้นฐานของไปรษณีย ์
จากท่ีแต่เดิมใหบ้ริการส่งพสัดุท่ีมีน ้ าหนกัตั้งแต่  1  กิโลกรัม ไปจนไม่เกิน  20  กิโลกรัม ไดเ้พิ่มข้ึน
เป็น 200 กิโลกรัม สามารถส่งไดส้ารพดั ทั้งมอเตอร์ไซค,์ เฟอร์นิเจอร์, เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า และเคร่ืองใช้
ส านกังานปัจจุบนับริการประเภทน้ีโตข้ึนเป็น 100% นัน่หมายความว่า ตลาดทางดา้นน้ีลูกคา้ยงัมี
ความตอ้งการอีกมากกา้วต่อไปของไปรษณียไ์ทย ในดา้นการขนส่งคือ การศึกษาแนวทางการขยาย
ขอบเขตการให้บริการโลจิสติกส์ไปสู่ผูใ้ห้บริการเช่าพื้นท่ีคลงัสินคา้เพิ่มข้ึนจากเดิมท่ีให้บริการ
เฉพาะกิจกรรม การขนส่งสินคา้เพียงอยา่งเดียว เพื่อให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้
ไดอ้ยา่งครบวงจร ดงันั้น ผูศึ้กษา จึงเล็งเห็นถึงความส าคญัในการสร้างความพึงพอใจ ให้แก่ ผูใ้ชบ้ริการ
กลุ่มน้ีในดา้นความน่าเช่ือถือ และบริการหลงัการขาย ตลอดจนปัญหาหรืออุปสรรคใดๆ ในการขอ
ใช้บริการ ทั้งน้ีเพื่อเป็นขอ้มูลในการปรับปรุงคุณภาพบริการให้สามารถสนองตอบความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งตรงจุด อนัจะเป็นการสร้างรายไดท่ี้ย ัง่ยนืใหแ้ก่องคก์รต่อไป 
 

2.  วตัถุประสงค์ของการศึกษา 
 
 2.1  เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัพฤติกรรมในการใชบ้ริการโลจิสโพสต ์
 2.2  เพื่อศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีต่อการใช้
บริการ โลจิสโพสต ์
 2.3  เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมใน
การใชบ้ริการโลจิสโพสต์ 
 

3.  ประเด็นปัญหาทีศึ่กษา 
 
 3.1  เน่ืองจากรายไดจ้ากตลาดส่ือสารประมาณ 80% ของบ. ไปรษณียไ์ทย จ ากดั มี
แนวโนม้ลดลงอยา่งต่อเน่ือง  จึงมีความจ าเป็นท่ีองคก์รจะตอ้งหาบริการจากตลาดอ่ืนเพื่อมาทดแทน
ตลาดส่ือสาร 
 3.2  บ. ไปรษณียไ์ทย  จ  ากดั  ตั้งเป้าหมายวา่  บริการโลจิสโพสต ์จะเป็นบริการใหม่ท่ี
สามารถรองรับความตอ้งการท่ีหลากหลายและเพิ่มข้ึนของลูกคา้ไดใ้นระยะยาว จึงตอ้งศึกษาให้ทราบ
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ถึงความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการเก่ียวกบัพฤติกรรมและปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการโลจิสโพสต ์ 
เพื่อเป็นการเพิ่มลูกคา้ใหม่และรักษาฐานลูกคา้เก่าใหม้าใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
 3.3  โลจิสโพสต ์จะเป็นบริการขั้นพื้นฐานท่ี  บ. ไปรษณียไ์ทย  จ  ากดั  สามารถขยาย
ช่องทางธุรกิจไดม้ากยิ่งข้ึน โดยเฉพาะการสั่งซ้ือสินคา้ทาง e-commerce หรือแคตตาล็อค รวมถึง
การให้บริษทัต่างๆ เช่าพื้นท่ีเก็บ และกระจายสินคา้ไปยงัสาขาย่อยทัว่ประเทศ ตลอดจนเป็นการ
ส่งเสริม และลดตน้ทุนค่าขนส่งสินคา้ SME ของไทยใหส้ามารถไปจ าหน่ายในตลาดอาเซียนได ้
 

4.  กรอบแนวคดิการวจิัย 
 
 กรอบแนวคิดในการศึกษาคร้ังน้ีมีตวัแปรต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งดงัต่อไปน้ี- 
 
    ตัวแปรอสิระ  ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
           
 
 
 
  
 

 
ภาพท่ี  1.1  กรอบแนวความคิดการวจิยั 

ข้อมูลผู้ใช้บริการ 
-  เพศ             
-  อายุ  
-  ระดบัการศึกษา                  
-  รายไดต่้อเดือน 
-  อาชีพ/ธุรกิจ 

 

กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาด 7Ps 

1. ผลิตภณัฑ์ (Product)  
2. ราคา (Price)  
3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place)  
4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion)  
5. บุคลากร (People)  
6. กระบวนการ (Process)  
7. ลกัษณะทางกายภาพ (Physical 

evidence) 
 

พฤติกรรมในการใช้บริการ (6W 1H) 
WHO  :ลกัษณะกลุ่มเป้าหมาย 
WHAT  :ส่ิงท่ีผูใ้ช้บริการตอ้งการซ้ือ
WHY  :ท าไมผูใ้ช้บริการจึงเลือกซ้ือ
WHO participat :ผูท่ี้มีอิทธิพลในการ  
ตดัสินใจซ้ือ 
WHEN  :ช่วงใดท่ีต้องการใช้บริการ
WHERE : ซ้ือผา่นช่องทางไหน 
HOW : ขั้นตอนในการตดัสินใจ  

   
ซ้ื
อ 
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 กรอบแนวคิดการวจิยัประกอบดว้ย ตวัแปร  2  ลกัษณะ  ดงัน้ี 
 4.1  ตัวแปรอสิระ  ประกอบดว้ย  ขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบั
การศึกษา รายไดต่้อเดือน อาชีพ/ธุรกิจ และพฤติกรรมในการใชบ้ริการโลจิสโพสต ์ของลูกคา้ท่ีใช้
บริการ ณ ท่ีท าการไปรษณียศ์ูนยก์ลางจ่าย ในสังกดัส านกังานไปรษณียพ์ื้นท่ีนครหลวงเหนือ 1 
 4.2  ตัวแปรตาม  ประกอบดว้ย  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ  7P  ประกอบดว้ย 
ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์  ดา้นราคา  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร 
ดา้นกระบวนการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 

5.  สมมติฐานการวจิยั 
 
 ความคิดเห็นผูใ้ช้บริการในด้านพฤติกรรมมีความสัมพันธ์กับปัจจัยส่วนประสม
การตลาดบริการ 
 

6. ขอบเขตการวจิัย 
 
 6.1  ขอบเขตพืน้ที่ศึกษา  ผูว้ิจยัไดก้  าหนดขอบเขตพื้นที่ศึกษาของการวิจยัคร้ังน้ีคือ 
ที่ท  าการไปรษณียศ์ูนยก์ลางจ่าย ในสังกดัส านกังานไปรษณียพ์ื้นท่ีนครหลวงเหนือ 1 รวม 4 แห่ง 
ไดแ้ก่  ท่ีท าการไปรษณียศ์ูนยก์ลางจ่ายพลบัพลาไชย ท่ีท าการไปรษณียศ์ูนยก์ลางจ่ายราชด าเนิน 
ท่ีท าการไปรษณียศ์ูนยก์ลางจ่ายดุสิต และท่ีท าการไปรษณียศ์ูนยก์ลางจ่ายบางซ่ือ 
 6.2  ขอบเขตด้านประชากร ประชากรของการวจิยัคร้ังน้ีคือ ผูใ้ชบ้ริการโลจิสโพสต์ ทั้ง
เพศชาย และเพศหญิง โดยมีอายุ  18  ปีข้ึนไป เน่ืองจากประชากรกลุ่มน้ีมีความสามารถท่ีจะตดัสินใจ
ใชบ้ริการเองได ้โดยมีการศึกษาและเปรียบเทียบขอ้มูลก่อนท่ีจะเกิดพฤติกรรมในการเลือกใชบ้ริการ 
 6.3  ขอบเขตเนื้อหา  โดยศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ, 
พฤติกรรมผูบ้ริโภค  และความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการกบัพฤติกรรม
ผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการ 
 6.4  ขอบเขตด้านตัวแปรการวิจัย  ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่  ปัจจยัส่วนบุคคล,พฤติกรรม
ของผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการท่ีผูบ้ริโภคให้ความคิดเห็น และตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการ 
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 6.5  ขอบเขตด้านระยะเวลา  ระยะเวลาท่ีใชใ้นการศึกษาคือ เดือนธนัวาคม พ.ศ. 2553 
ถึง เดือนมีนาคม พ.ศ. 2554 รวม  4  เดือน ในช่วงเวลาตั้งแต่  08.00 น. ถึง 17.00 น. 
 

7.  นิยามศัพท์เฉพาะ 
 
 7.1  โลจิสติกส์  หมายถึง  การจดัการเคล่ือนยา้ยของสินคา้ บริการ ขอ้มูล และการเงิน
ระหวา่งผูผ้ลิต และผูบ้ริโภค จะเก่ียวขอ้งกบักิจกรรมต่างๆ ดงัต่อไปน้ี 
  กิจกรรมหลกั  (Key Activities)  ไดแ้ก่ 

- ระบบการขนส่ง (Transportation) 
- การบริหารสินคา้ใน stock ( Inventory Management) 
- ขบวนการสั่งซ้ือ (Order Processing) 
- การจดัการดา้นขอ้มูล ( Information Management) 
- การจดัการดา้นการเงิน ( Financial Management) 

 กิจกรรมสนบัสนุน  ( Supporting Activities)  ไดแ้ก่ 
- การบริหารคลงัสินคา้ ( Warehouse Management) 
- การจดัการควบคุมวสัดุในการผลิต ( Material Handling) 
- การจดัซ้ือ ( Purchasing) 
- การบรรจุหีบห่อ ( Packaging) 
- การบริหารความตอ้งการของสินคา้ ( Demand Management) 

 7.2  โลจิสโพสต์  คือ  บริการที่  ปณท  รับฝากส่งส่ิงของขนาดใหญ่ทางไปรษณีย์
ในประเทศ โดยมีหลกัฐานการรับฝาก การส่งต่อและการน าจ่าย สามารถติดตามระบบงานไดทุ้ก
ขั้นตอนการปฏิบติังาน นบัตั้งแต่ขั้นตอนการรับฝาก การส่งต่อ การเตรียมการน าจ่าย และการน าจ่าย 
หาก โลจิสโพสต์ ดงักล่าว เกิดการสูญหายหรือเสียหายเพราะความผิดของทางการไปรษณีย ์ปณท 
จะชดใชค้่าเสียหายใหต้ามหลกัเกณฑแ์ละเง่ือนไข ท่ี ปณท ก าหนด 
 7.3  ปณท  หมายถึง  บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
 7.4  ท่ีท าการไปรษณียศ์ูนยก์ลางจ่าย  หมายถึง  ท่ีท าการไปรษณียท่ี์เป็นศูนยก์ลางการ
น าจ่ายในแต่ละเขตพื้นท่ี 
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8.  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 
 การวิจยัเร่ือง  “ความคิดเห็นของลูกคา้  บ. ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ในการใชบ้ริการส่งพสัดุ
ขนาดใหญ่” จะช่วยให้  บ. ไปรษณียไ์ทย  จ  ากดั  สามารถน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากงานวิจยัมาใชเ้ป็นแนวทาง
ในการพฒันาและปรับปรุงคุณภาพบริการโลจิสโพสต ์เพื่อตอบสนองความตอ้งการและสร้างความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั และเพื่อให้ธุรกิจสามารถอยูร่อดไดใ้นสถานการณ์ปัจจุบนัท่ีตลาดมีการ
แข่งขนัสูง  
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บทที ่ 2 

วรรณกรรมและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 
 
 

 ในการศึกษาและคน้ควา้คร้ังน้ี  ผูว้จิยัไดค้น้ควา้เอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี- 
เอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

1. ทฤษฎี และแนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
2. ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค 
3. แนวความคิดเก่ียวกบัการบริการ 
4. ทฤษฎีคุณภาพการใหบ้ริการ 
5. แนวความคิดเก่ียวกบัการพฒันาผลิตผล 
6. ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบับริการโลจิสโพสต ์
7. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1.  ทฤษฎ ีและแนวคดิเกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 
 
 1.1  ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2539: 3 )  กล่าววา่  การศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นการศึกษา
วิธีการท่ีแต่ละบุคคลทาํการตดัสินใจจะใชท้รัพยากร  (เงิน เวลา บุคลากร และอ่ืน ๆ)  เก่ียวกบัการ
บริโภคสินคา้ ซ่ึงนกัการตลาดตอ้งศึกษาวา่สินคา้ท่ีเขาจะเสนอนั้น ใครคือลูกคา้ (Who) ผูบ้ริโภคซ้ือ
อะไร (What) ทาํไมจึงซ้ือ (Why) ซ้ืออยา่งไร (How) ซ้ือเม่ือไร (When) ซ้ือท่ีไหน (Where) ซ้ือและ
ใชบ้่อยเพียงไร (How often) รวมทั้งศึกษาวา่ ใครมีอิทธิพลต่อการซ้ือ (Who) 
  แลมบ ์ แอร์  และแม็คคาเนียล  (Lamb, Hair and Mc.Daniel.2000: 142) กล่าววา่ 
พฤติกรรมผูบ้ริโภค  หมายถึง  กระบวนการท่ีผูบ้ริโภคไดมี้การตดัสินใจซ้ือและมีการใชสิ้นคา้หรือ
บริการท่ีไดจ่้ายเงินซ้ือมาแลว้  ดงันั้น กระบวนการน้ีจึงรวมไปถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการซ้ือและ
การใชสิ้นคา้ดว้ย 
  ธงชยั  สันติวงษ ์(2540: 31) ไดใ้ห้ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภคนั้นใน
ความหมายท่ีถูกตอ้งมิใช่  หมายถึง  การบริโภค (Consumption) แต่เป็นการศึกษาถึงการซ้ือ (Buying) 
ของผูบ้ริโภคเนน้ตวัผูซ้ื้อเป็นสาํคญัและถูกตอ้งแลว้การซ้ือเป็นเพียงจุดหน่ึงของกระบวนการตดัสินใจ
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และไม่สามารถแยกออกไดจ้ากการบริโภคสินคา้ทั้งท่ีกระทาํโดยตวัผูซ้ื้อเองหรือการบริโภคโดย
สมาชิกคนอ่ืนๆ ในครอบครัว ซ่ึงมีผูซ้ื้อทาํตวัเป็นผูซ้ื้อแทนให้ การซ้ือแทนนั้น ผูซ้ื้อแทนจะเป็นผู ้
ทาํงานแทนความพอใจของผูบ้ริโภคอีกต่อหน่ึง 
  ปริญ  ลกัษิตานนท ์(2544: 54) ไดใ้ห้ความหมาย พฤติกรรมของผูบ้ริโภคนั้น หมายถึง  
การกระทาํของบุคคลใดบุคคลหน่ึงซ่ึงเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหา และการใชผ้ลิตภณัฑ์  ซ่ึงรวมถึง
กระบวนการตดัสินใจท่ีเกิดข้ึนก่อนนั้น หมายถึง  ลกัษณะทางพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในขณะใด
ขณะหน่ึงท่ีผูบ้ริโภคสินคา้นั้น จะมีกระบวนการทางจิตวิทยาและสังคมวิทยาท่ีมีส่วนสร้างสมและ
ขดัเกลาทศันคติและค่านิยม 
  โมเวน  และไมเนอร์ (ดารา  ทีปะปาล 2542: 3; อา้งอิงจาก Mowen and Minor. 1998. 
Consumer  Behavior. P.5) ไดใ้ห้ความหมายของคาํวา่  พฤติกรรมผูบ้ริโภค  หมายถึง  การศึกษาถึง
หน่วยการซ้ือ (Buying  Unit) และกระบวนการแลกเปล่ียนท่ีเก่ียวกบัการไดม้า การบริโภค และการกาํจดั 
อนัเก่ียวกบัสินคา้ บริการ ประสบการณ์  และความคิด 
  จากความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภคขา้งตน้สามารถสรุปไดว้า่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค 
หมายถึง  การศึกษาปฏิกิริยาในการคิด การเลือก การใช้ การประเมินในสินคา้  และบริการ  จนสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการได ้
 1.2  การวเิคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค 
  การวิเคราะห์พฤติกรรมของผูบ้ริโภค (Analyzing  consumer behavior) เป็นการ
คน้หา หรือวจิยัเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือ และการใชข้องผูบ้ริโภค  เพื่อทราบถึงลกัษณะความตอ้งการ 
และพฤติกรรมการซ้ือ และการใชข้องผูบ้ริโภค คาํตอบท่ีไดจ้ะช่วยให้นกัการตลาดสามารถจดักลยุทธ์
การตลาด  (Marketing strategies)  ที่สามารถสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งเหมาะสม 
(ศิริวรรณ และคณะ 2546: 193) 
  คาํถามท่ีใช้เพื่อคน้หาลกัษณะ และพฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ  6Ws  และ  1H  ซ่ึง
ประกอบดว้ย WHO? WHAT? WHY? WHO? WHEN? WHERE? และ HOW?  เพื่อคน้หาคาํตอบ 
7 ประการ หรือ 7Os  ซ่ึงประกอบดว้ย OCCUPANTS  OBJECTS OBJECTIVES ORGANIZATIONS  
OCCASIONS  OUTLETS และ OPERATIONS 
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ตารางท่ี  2.1  การใชค้าํถาม 7 คาํถาม (6Ws และ 1H) เพื่อหาคาํตอบ 7 ประการ (7Os) 
 

ค าถาม (6Ws และ 1H) ค าตอบทีต้่องการทราบ (7Os) กลยุทธ์การตลาดทีเ่กีย่วข้อง 

1.ใครอยูใ่นตลาด
เป้าหมาย 
(Who is in the target 
market?) 

ลกัษณะกลุ่มเป้าหมาย 
(Occupants) ทางดา้น 
1.ประชากรศาสตร์ 
2.ภูมิศาสตร์ 
3.จิตวทิยา หรือจิตวิเคราะห์ 
4.พฤติกรรมศาสตร์ 
 

กลยทุธ์ทางการตลาด (4P) 
ประกอบดว้ย 
1.กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ์ 
2.กลยทุธ์ดา้นราคา 
3.กลยทุธ์ดา้นการจดัจาํหน่าย 
4.กลยทุธ์ดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ี
เหมาะสมและสามารถตอบสนอง
ความพึงพอใจของกลุ่มเป้าหมายได ้

2.ผูบ้ริโภคซ้ืออะไร 
(What does consumer 
buy?) 

ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือ 
(Objects) ส่ิงท่ีผูบ้ริโภค
ตอ้งการจากผลิตภณัฑ ์คือ 
ตอ้งการคุณสมบติั หรือ
องคป์ระกอบของผลิตภณัฑ ์
(Product components) และ
ความแตกต่างท่ีเหนือกวา่
คู่แข่ง (Competitive 
differentiation) 

กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product 
strategies) ประกอบดว้ย 
1.ผลิตภณัฑห์ลกั 
2.รูปลกัษณ์ผลิตภณัฑ ์ไดแ้ก่ การ
บรรจุภณัฑ ์ตราสินคา้ รูปแบบการ
บริการ คุณภาพ ลกัษณะ นวตักรรม 
3.ผลิตภณัฑค์วบ 
4.ผลิตภณัฑท่ี์คาดหวงั 
5.ศกัยภาพผลิตภณัฑค์วามแตกต่าง
ทางการแข่งขนั (Competitive 
differentiation) ประกอบดว้ยความ
แตกต่างดา้นผลิตภณัฑ ์บริการ 
พนกังาน และภาพลกัษณ์ 
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ตารางท่ี  2.1  (ต่อ) 
 

ค าถาม (6Ws และ 1H) ค าตอบทีต้่องการทราบ (7Os) กลยุทธ์การตลาดทีเ่กีย่วข้อง 

3.ทาํไมผูบ้ริโภคจึงซ้ือ 
(Why does the consumer 
buy?) 

วตัถุประสงคใ์นการซ้ือ 
(Objectives) ผูบ้ริโภคซ้ือ
สินคา้เพื่อสนองความตอ้งการ
ของเขาดา้นร่างกาย และดา้น
จิตวทิยา ซ่ึงตอ้งศึกษาถึงปัจจยั
ท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการ
ซ้ือ คือ 
1.ปัจจยัภายใน หรือปัจจยัทาง
จิตวทิยา 
2.ปัจจยัทางสังคม และ
วฒันธรรม 
3.ปัจจยัเฉพาะบุคคล 

กลยทุธ์ท่ีใชม้าก คือ 
1.กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product 
strategies) 
2.กลยทุธ์การส่งเสริมการตลาด 
(Promotion strategies) ประกอบดว้ย 
กลยทุธ์การโฆษณา การขายโดยใช้
พนกังานขาย การส่งเสริมการขาย 
และการประชาสัมพนัธ์ 
3.กลยทุธ์ดา้นราคา (Price strategies) 
4.กลยทุธ์ดา้นช่องทางการจดั
จาํหน่าย (Distribution channel 
strategies 

4.ใครมีส่วนร่วมในการ
ตดัสินใจซ้ือ 
(Who participates in the 
buying?) 

บทบาทของกลุ่มต่าง ๆ 
(Organization) มีอิทธิพลใน
การตดัสินใจซ้ือประกอบดว้ย 

1. ผูริ้เร่ิม 
2. ผูมี้อิทธิพล 
3. ผูต้ดัสินใจซ้ือ 
4. ผูซ้ื้อ 
5. ผูใ้ช ้

กลยทุธ์ท่ีใชม้าก คือ กลยทุธ์การ
โฆษณา และกลยทุธ์การส่งเสริม
การตลาด (Advertising and 
promotion strategies) โดยใชก้ลุ่ม
อิทธิพล 
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ตารางท่ี  2.1  (ต่อ) 
 

ค าถาม (6Ws และ 1H) ค าตอบทีต้่องการทราบ (7Os) กลยุทธ์การตลาดทีเ่กีย่วข้อง 

5.ผูบ้ริโภคซ้ือเม่ือใด 
(When does the 
customers buy?) 

โอกาสในการซ้ือ (Occasions) 
เช่น ช่วงเดือนใดของปี ช่วง
ฤดูกาลใดของปี ช่วงวนัใดของ
เดือน ช่วงเวลาใด ช่วงโอกาส
พิเศษหรือเทศกาลวนัสาํคญั
ต่าง ๆ  

กลยทุธ์ท่ีใชม้าก คือ กลยทุธ์การ
ส่งเสริมการตลาด (Promotion 
strategies) เช่น ทาํการตลาดเม่ือใดจึง
จะสอดคลอ้งกบัโอกาสในการซ้ือ 

6.ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน 
(Where does the 
customer buy?) 

ช่องทางหรือแหล่ง (Outlets) 
ท่ีผูบ้ริโภคไปทาํการซ้ือ เช่น 
หา้ง สรรพสินคา้ ซุปเปอร์มาร์
เก็ต ร้านขายของชาํ 

กลยทุธ์ช่องทางการจดัจาํหน่าย 
(Distribution channel strategies) 
บริษทันาํผลิตภณัฑสู่์ตลาดเป้าหมาย 
โดยพิจารณาวา่จะสู่คนกลางอยา่งไร 

7.ผูบ้ริโภคซ้ืออยา่งไร 
(How does the customer 
buy?) 

ขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือ 
(Operations) ประกอบดว้ย 

1. การรับรู้ปัญหา 
2. การคน้หาขอ้มูล 
3. การประเมินผล

ทางเลือก 
4. การตดัสินใจซ้ือ 
5. ความรู้สึกภายหลงั

การซ้ือ 

กลยทุธ์ท่ีใชม้ากคือกลยทุธ์การ
ส่งเสริมการตลาดประกอบดว้ย การ
โฆษณา  การขายโดยใชพ้นกังานขาย 
การส่งเสริมการขาย การใหข้่าว และ
การประชาสัมพนัธ์ การตลาด
ทางตรง และจะกาํหนดวตัถุประสงค์
ในการขายใหส้อดคลอ้งกบั
วตัถุประสงคใ์นการตดัสินใจซ้ือ 

ท่ีมา : ศิริวรรณ  และคณะ, 2541: 126 
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 ประโยชน์ของการศึกษาวิชาพฤติกรรมผูบ้ริโภคมีต่อนกัการตลาดและผูบ้ริโภคอย่าง
มากมาย ซ่ึงสามารถแยกออกเป็นขอ้ๆ ไดด้งัน้ี 
 1.  ประโยชน์ของพฤติกรรมผูบ้ริโภคต่อนกัการตลาด นกัการตลาดไดรั้บประโยชน์
จากการศึกษาวชิาพฤติกรรมผูบ้ริโภค 2 ประการ คือ 
 1.1  พฤติกรรมผูบ้ริโภคมีประโยชน์ต่อนกัการตลาดในแง่มุมของการบริหารการตลาด
เป็นอยา่งมาก เพราะนกัการตลาดจะใชค้วามรู้เร่ืองพฤติกรรมเป็นเคร่ืองมือในการกาํหนดเป้าหมาย 
(Target Market) หากนกัการตลาดไม่ใหค้วามสาํคญักบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคแลว้ นกัการตลาดก็คงจะ
ไม่ทราบความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีแทจ้ริง ผลท่ีปรากฏออกมาอาจเป็นว่านักการตลาดกาํหนด
เป้าหมายผดิ พฤติกรรมของผูบ้ริโภคจึงกลายเป็นเกณฑ์ในการกาํหนดกลุ่มลูกคา้เป้าหมายท่ีแทจ้ริง  
ซ่ึงหมายความรวมถึงปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภค และตอ้งพิจารณารวมไปถึง
ดว้ยวา่ผูบ้ริโภคตอ้งการอะไรอยา่งแทจ้ริง การให้ความสนใจในเร่ืองพฤติกรรมผูบ้ริโภคในแง่มุม
ของความตอ้งการยงัช่วยให้นกัการตลาดสามารถท่ีจะช่วยแนะนาํฝ่ายผลิตให้ทราบวา่ จะผลิตอะไร 
เพื่อใหลู้กคา้กลุ่มใดใช ้การให้คาํแนะนาํฝ่ายผลิตวา่จะผลิตอะไรเพื่อใครเป็นปัจจยัท่ีจะทาํให้สินคา้
และบริการท่ีผลิตข้ึนมานั้นตรงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค เพื่อสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูบ้ริโภค 
 1.2  การทราบถึงพฤติกรรมผูบ้ริโภค ทาํให้นกัการตลาดไดท้ราบถึงโอกาสทาง
การตลาดท่ียงัไม่ไดรั้บการตอบสนอง หรือโอกาสทางการตลาดใหม่ๆ นกัการตลาดท่ีมีความเขา้ใจ
เก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคโดยเฉพาะเขา้ใจถึงความตอ้งการสินคา้และบริการของผูบ้ริโภคอนัเป็น
ส่ิงบ่งบอกโอกาสทางการตลาดใหม่ 

 2.  ประโยชน์ของพฤติกรรมผูบ้ริโภคต่อผูบ้ริโภค 
 ประโยชน์ของการศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคต่อผูบ้ริโภคเอง คือ การท่ีผูบ้ริโภคมี
ความเขา้ใจในเร่ืองพฤติกรรมการบริโภค เพราะจะทาํให้ผูบ้ริโภคเองสามารถตดัสินใจซ้ือสินคา้
และบริการไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพมากข้ึน การมีความเขา้ใจสินคา้และบริการด้านคุณภาพ ราคา 
วิธีใช ้ยงัไม่เพียงพอ ผูบ้ริโภคควรมีความเขา้ใจวา่ สินคา้ และบริการแต่ละชนิดสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการไดอ้ย่างไรบา้งก่อนจะตดัสินใจซ้ือ เพราะการพิจารณาถึงความสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการสินคา้ และบริการต่อผูบ้ริโภค จะช่วยให้ผูบ้ริโภคสามารถเลือกซ้ือสินคา้และบริการ
ท่ีตอบสนองความตอ้งการผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

3.  โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
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รูปแบบพฤติกรรมผู้บริโภค 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 

ภาพท่ี  2.1  พฤติกรรมผูซ้ื้อ (ผูบ้ริโภค) (Model of buy (Consumer behavior) 
 
ท่ีมา : Kotler (2010) Marketing Management: analysis, planning, implement and control. p. 164 
   
 แบบจาํลองพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer behavior model) มีจุดเร่ิมตน้จากการท่ีเกิด
ส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ท่ีทาํให้เกิดความตอ้งการ ส่ิงกระตุน้ผ่านเขา้มาในความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ 

ส่ิงกระตุ้นภายนอก 

  การตลาด  สภาพแวดล้อม 

-ผลิตภณัฑ์  -เศรษฐกิจ 

-ราคา   -เทคโนโลยี 

-การจดัจาํหน่าย  -การเมือง 

-การส่งเสริมการตลาด -วฒันธรรม 

การตอบสนองของผู้ซ้ือ 

- การเลือกผลิตภณัฑ์ 

- การเลือกตราสินคา้ 

-การเลือกผูข้าย 

-เวลาในการซ้ือ 

-ปริมาณการซ้ือ 

กล่องด าของผู้ซ้ือ 

ลกัษณะผู้ซ้ือ  ขั้นตอนการตัดสินใจ 

-ปัจจยัวฒันธรรม -รับรู้ปัญหา 

-ปัจจยัทางสังคม  -คน้หาขอ้มูล 

-ปัจจยัส่วนบุคคล -ประเมินทางเลือก 

-ปัจจยัจิตวทิยา   -ตดัสินใจซ้ือ 

   -พฤติกรรมหลงัการซ้ือ 
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(Buy’s black box) เปรียบเสมือนกล่องดาํซ่ึงผูผ้ลิต หรือผูข้ายไม่สามารถคาดคะเนได ้ความรู้สึกนึก
คิดของผูซ้ื้อจะได้รับอิทธิพลจากลักษณะต่างๆ ของผูซ้ื้อ ซ่ึงจะนาํไปสู่การตอบสนองของผูซ้ื้อ 
(Buyer’ response) หรือการตดัสินใจซ้ือ ของผูซ้ื้อ(Buy’s purchase decision) จุดเร่ิมตน้ของโมเดลน้ี
อยูท่ี่มีส่ิงกระตุน้ให้เกิดความตอ้งการก่อนแลว้ทาํให้เกิดการตอบสนอง โมเดลน้ีจึงอาจเรียกวา่ S-R 
theory โดยมีรายละเอียดของทฤษฎี ดงัน้ี 
 1.  ส่ิงกระตุน้ (Stimulus) อาจเกิดข้ึนเองจากภายในร่างกาย (Inside stimulus) และ
ส่ิงกระตุน้จากภายนอก  (Outside stimulus)  ส่ิงกระตุน้ถือว่า เป็นเหตุจูงใจให้เกิดการซ้ือสินคา้ 
(Buying movie) อาจใชเ้หตุจูงใจในการซ้ือดา้นเหตุผลหรือดา้นจิตวทิยา อารมณ์ ส่ิงกระตุน้ภายนอก 
ประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ 
 1.1  ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด (Marketing stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ท่ีนกัการตลาด
สามารถควบคุม และต้องจดัให้มีข้ึน  เป็นส่ิงกระตุ้นท่ีเก่ียวข้องกับส่วนประสมทางการตลาด 
(Marketing Mix)  ประกอบดว้ย 
 1.1.1  ส่ิงกระตุน้ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) เช่น การพฒันาผลิตภณัฑน์มววัสด 
ใหเ้ป็นโยเกิร์ต มีการนาํไปปรุงรสและกล่ินผลไมใ้หห้ลากหลาย ไดร้สชาติท่ีดีกวา่เดิม แต่มีปริมาณ
ไขมนัและโคเลสเตอรอลตํ่ากวา่ หรือการออกแบบบรรจุภณัฑท่ี์ทนัสมยั 
 1.1.2  ส่ิงกระตุน้ดา้นราคา (Price) เช่น การกาํหนดราคาสินคา้ให้เหมาะสมกบั
ผลิตภณัฑโ์ยเกิร์ต พิจารณาจากลูกคา้เป้าหมาย 
 1.1.3  ส่ิงกระตุน้ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Distribution หรือ Place)  เช่น 
ทาํเลท่ีตั้ง ของร้านจาํหน่ายโยเกิร์ตยีห่อ้ เนสทเ์ล่ มีความสะดวก มีจาํนวนเพียงพอ กบัความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภค 
 1.2  ส่ิงกระตุน้อ่ืนๆ (Other Stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ความตอ้งการผูบ้ริโภคท่ีอยู่
ภายนอกองคก์าร ซ่ึงบริษทัควบคุมไม่ได ้ส่ิงกระตุน้เหล่าน้ี ไดแ้ก่ 
 1.2.1  ส่ิงกระตุน้ทางเศรษฐกิจ  (Economic)  เช่น  ภาวะเศรษฐกิจ รายไดข้อง
ผูบ้ริโภคเหล่าน้ีมีอิทธิพลต่อความตอ้งการของบุคคล 
 1.2.2  ส่ิงกระตุน้ทางเทคโนโลย ี(Technological) 
 1.2.3  ส่ิงกระตุน้ทางกฎหมายและการเมือง (Law and political) 
 1.2.4  ส่ิงกระตุน้ทางวฒันธรรม (Cultural) เช่น ขนบธรรมเนียมประเพณีไทย
ในเทศกาลต่างๆ จะมีผลกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการซ้ือสินคา้ในเทศกาล นั้น 
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 2.  กล่องดาํหรือความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ (Buyer’s black box) ผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่
สามารถท่ีจะทราบความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ จึงต้องพยายามค้นหาความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ  
ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะของผูซ้ื้อ กระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ 
 2.1  ลกัษณะของผูซ้ื้อ (Buyer’s characteristics) ลกัษณะของผูซ้ื้อมีอิทธิพลต่างๆ  คือ 
ปัจจยัดา้นวฒันธรรม ปัจจยัดา้นสังคม 
 2.2  กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูซ้ื้อ (Buyer’s decision process) ประกอบดว้ย
ขั้นตอน คือ การรับรู้ความต้องการ การคน้หาข้อมูล การประเมินผลทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ 
พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ 
 3.  การตอบสนองของผูซ้ื้อ  (Buyer’s response)  หรือการตดัสินใจซ้ือของบริโภค
หรือผูซ้ื้อ (Buyer’s purchase decisions)  ผูบ้ริโภคจะมีการตดัสินใจในประเด็นน้ี 
 3.1  การเลือกผลิตภณัฑ ์(Product choice) 
 3.2  การเลือกตราสินคา้ (Brand choice) 
 3.3  การเลือกผูข้าย (Dealer choice) 

3.4 การเลือกเวลาในการซ้ือ (Purchase timing) 
3.5 การเลือกปริมาณการซ้ือ (Purchase amount) 

 

2. ปัจจัยทีม่อีทิธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของผู้บริโภค 
 

 จากแนวคิดของ Philip Kotler (ศิริวรรณ และคณะ, 2541 : 129-144) การศึกษาปัจจยัท่ี
มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค เพื่อทราบถึงลกัษณะความตอ้งการของผูบ้ริโภคทางดา้นต่างๆ และ
เพื่อที่จะจดัส่ิงกระตุน้ทางการตลาดให้เหมาะสมลกัษณะของผูซ้ื้อไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัดา้น
วฒันธรรมปัจจยัดา้นสังคม ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัทางดา้นจิตวทิยา 

1. ปัจจยัดา้นวฒันธรรม (Cultural Factors) เป็นสัญลกัษณ์และส่ิงท่ีมนุษยส์ร้างข้ึน โดย 
เป็นท่ียอมรับจากรุ่นหน่ึงไปสู่รุ่นหน่ึง เป็นตวักาํหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษยใ์นสังคมหน่ึง 
(Stanton and Futrell, 1987 : 664)  ค่านิยมในวฒันธรรมจะกาํหนดลกัษณะของสังคม และกาํหนด
ความแตกต่างของสังคมหน่ึงจากสังคมอ่ืน วฒันธรรมเป็นส่ิงกาํหนดความตอ้งการและพฤติกรรม
ของบุคคล วฒันธรรมแบ่งออกเป็น วฒันธรรมพื้นฐาน วฒันธรรมย่อย และชั้นของสังคม โดยมี
รายละเอียดดงัน้ี 
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1.1 วฒันธรรมพื้นฐาน  (Culture)  เป็นลกัษณะพื้นฐานของบุคคลในสังคม  เช่น  
ลักษณะนิสัยของคนไทยซ่ึงเกิดจากการหล่อหลอมพฤติกรรมของสังคมไทย ทาํให้มีลักษณะ
พฤติกรรมท่ีคลา้ยคลึงกนั 
 1.2  วฒันธรรมกลุ่มย่อย  (Subculture)  หมายถึง  วฒันธรรมของแต่ละกลุ่มที่มี
ลกัษณะเฉพาะและแตกต่างกนั  ซ่ึงมีอยู่ภายในสังคมขนาดใหญ่และสลบัซับซ้อน วฒันธรรมย่อย 
เกิดจากพื้นฐานทางภูมิศาสตร์ และลกัษณะพื้นฐานของมนุษย ์
 1.3  ชั้นของสังคม (Social Class)  หมายถึง  การแบ่งสมาชิกของสังคมออกเป็นระดบั
ฐานะท่ีแตกต่างกนั โดยท่ีสมาชิกในแต่ละชั้นสังคมจะมีสถานะอยา่งเดียวกนั และสมาชิกในขั้นสังคม
ท่ีแตกต่างกนัจะมีลกัษณะท่ีแตกต่างกนั การแบ่งชั้นทางสังคม โดยทัว่ไปถือเกณฑ์รายได ้ทรัพยสิ์น 
หรืออาชีพ ชั้นทางสังคมเป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค  แต่ละชั้น
สังคมจะมีลกัษณะค่านิยมและพฤติกรรมการบริโภคเฉพาะอยา่ง 
 2.  ปัจจยัดา้นสังคม (Social Factors) เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งในชีวติประจาํวนั และมีอิทธิพล
ต่อพฤติกรรมการซ้ือ ลกัษณะทางสังคมประกอบดว้ย กลุ่มอา้งอิง ครอบครัว บทบาท  และสถานะ
ของผูซ้ื้อ 
 2.1  กลุ่มอา้งอิง (Reference Groups) เป็นกลุ่มท่ีบุคคลเขา้ไปเก่ียวขอ้งดว้ย กลุ่มน้ีจะ
มีอิทธิพลต่อทศันคติ ความคิดเห็น และค่านิยมของบุคลในกลุ่มอา้งอิง  กลุ่มอา้งอิง แบ่งออกเป็น 
2 ระดบั คือ 
 2.1.1  กลุ่มปฐมภูมิ (Primary Groups) ไดแ้ก่ ครอบครัว เพื่อนสนิท และเพื่อนบา้น 
 2.1.2  กลุ่มทุติยภูมิ  (Secondary Groups)  ไดแ้ก่  กลุ่มบุคคลชั้นนาํในสังคม 
เพื่อนร่วมอาชีพ และร่วมสถาบนั บุคคลกลุ่มต่างๆ ในสังคมกลุ่มอา้งอิงจะมีอิทธิพลต่อบุคคลในกลุ่ม
ทางด้านการเลือกพฤติกรรมและการดาํรงชีวิต รวมทั้งทศันคติและแนวความคิดของบุคคล เน่ืองจาก
บุคคลตอ้งการใหเ้ป็นท่ียอมรับของกลุ่ม จึงตอ้งปฏิบติัตามและยอมรับความคิดเห็นของกลุ่ม 
 2.2  ครอบครัว (Family) บุคคลในครอบครัวถือว่ามีอิทธิพลมากท่ีสุดต่อทศันคติ 
ความคิดเห็น และค่านิยมของบุคคล ส่ิงเหล่าน้ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของครอบครัว การขาย
สินคา้อุปโภคจะตอ้งคาํนึงถึงลกัษณะการบริโภคของครอบครัวคนไทย จีน ญ่ีปุ่น หรือยุโรป ซ่ึงจะมี
ลกัษณะแตกต่างกนั 
 2.3  บทบาทและสถานะ (Roules and Statuses) บุคคลจะเก่ียวขอ้งกบัหลายกลุ่ม เช่น 
ครอบครัว กลุ่มอา้งอิง  องค์การ  และสถาบนัต่างๆ  บุคคลจะมีบทบาทและสถานะที่แตกต่างกนั
ในแต่ละกลุ่ม  เช่น  ในการเสนอขายวีดีโอของครอบครัวหน่ึงจะตอ้งวิเคราะห์วา่ใครมีบทบาทเป็น 
ผูคิ้ดริเร่ิม ผูต้ดัสินใจซ้ือ ผูมี้อิทธิพล ผูซ้ื้อและผูใ้ช ้
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 3.  ปัจจยัส่วนบุคคล (Personal Factors) การตดัสินใจของผูซ้ื้อไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะ 
ส่วนบุคคลของคนทางดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ อายุ ขั้นตอนวฎัจกัรชีวิตและครอบครัว อาชีพ โอกาสทาง
เศรษฐกิจ การศึกษา รูปแบบการดาํรงชีวติ บุคลิกภาพ และแนวความคิดส่วนบุคคล ดงัน้ี- 
 3.1  อาย ุ(Age) อายท่ีุแตกต่างกนัจะมีความตอ้งการผลิตภณัฑต่์างกนั การแบ่งกลุ่ม 
ผูบ้ริโภคตามอายปุระกอบดว้ย ตํ่ากวา่ 6 ปี, 6-11 ปี, 12-19 ปี, 20-34 ปี, 35-49 ปี, 50-64 ปี และ 65 ปี
ข้ึนไป เช่น กลุ่มวยัรุ่นชอบทดลองส่ิงแปลกใหม่ และชอบสินคา้ประเภทแฟชัน่ และรายการพกัผอ่น
หยอ่นใจ 
 3.2  วงจรชีวิตครอบครัว (Family Life Cycle Stage) เป็นขั้นตอนการดาํรงชีวิตของ 
บุคคลในลกัษณะของการมีครอบครัว การดาํรงชีวิตในแต่ละขั้นตอนเป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อความ
ตอ้งการ ทศันคติ และค่านิยมของบุคคล ทาํใหเ้กิดความตอ้งการในผลิตภณัฑ ์และพฤติกรรมการซ้ือ
ท่ีแตกต่างกนั 
 3.3  อาชีพ (Occupation) อาชีพของแต่ละบุคคลจะนาํไปสู่ความจาํเป็นและความ
ตอ้งการสินคา้และบริการท่ีแตกต่างกนั เช่น ขา้ราชการจะซ้ือชุดทาํงานและสินคา้จาํเป็น ประธาน
กรรมการบริษทัและภรรยาจะซ้ือเส้ือผา้ราคาสูง หรือตัว๋เคร่ืองบิน 
 3.4  โอกาสทางเศรษฐกิจ (Economic Circumstances) หรือรายได ้(Income) โอกาส 
ทางเศรษฐกิจของบุคคลจะกระทบต่อสินคา้ และบริการท่ีเขาตดัสินใจซ้ือ  โอกาสเหล่าน้ีประกอบดว้ย 
รายได ้การออมทรัพย ์อาํนาจการซ้ือ และทศันคติเก่ียวกบัการจ่ายเงิน 
 3.5  การศึกษา (Education) ผูท่ี้การศึกษาสูงมีแนวโนม้จะบริโภคผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพ 
ดีมากกวา่ผูท่ี้มีการศึกษาตํ่า 
 3.6  ค่านิยมหรือคุณค่า (Value) และรูปแบบการดาํรงชีวิต (Lifestyle) ค่านิยมหรือ 
คุณค่า (Value) หมายถึง ความนิยมในส่ิงของหรือบุคคล หรือความคิดในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง หรือ
หมายถึง อตัราส่วนของผลประโยชน์ท่ีรับรู้ต่อราคาสินคา้ ส่วนรูปแบบการดาํรงชีวิต (Lifestyle) 
หมายถึง รูปแบบการดาํรงชีวิตในโลกมนุษย ์โดยแสดงออกในรูปของ (1) กิจกรรม (Activities) (2) 
ความสนใจ (Interests) (3) ความคิดเห็น (Opinions) หรือ AIOs รูปแบบการดาํรงชีวิตข้ึนกบัวฒันธรรม 
ชั้นของสังคม และกลุ่มอาชีพ ของแต่ละบุคคล ตวัอยา่งรูปแบบการดาํรงชีวิตท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริโภค
สินคา้สาํหรับผูท่ี้ชอบ เท่ียวกลางคืน หรือผูท่ี้ชอบอยูบ่า้นจะแตกต่างกนั 
 4.  ปัจจยัทางจิตวทิยา (Psychological Factor) การเลือกซ้ือของบุคคลไดรั้บอิทธิพลจาก 
ปัจจยัดา้นจิตวิทยา ซ่ึงถือว่าเป็นปัจจยัภายในตวัผูบ้ริโภค ท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือและการ
ใชสิ้นคา้ปัจจยัภายในประกอบดว้ย 
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 4.1  การจูงใจ (Motivation) หมายถึง พลงัส่ิงกระตุน้ (Drive) ท่ีอยูภ่ายในตวับุคคล ซ่ึง 
กระตุน้ให้บุคคลปฏิบติั (Stanton and Futrell, 1987 : 649) การจูงใจเกิดภายในตวับุคคล แต่อาจจะ
ถูกกระทบจากปัจจยัภายนอก เช่น วฒันธรรม ชั้นทางสังคม หรือส่ิงกระตุน้ท่ีใชเ้คร่ืองมือการตลาด
เพื่อกระตุน้ใหเ้กิดความตอ้งการ 
 4.2  การรับรู้ (Perception) เป็นกระบวนการซ่ึงแต่ละบุคคลไดรั้บเลือกสรรจดัระเบียบ 
และตีความหมายขอ้มูล เพื่อท่ีจะสร้างภาพท่ีมีความหมาย หรือหมายถึงกระบวนการความเขา้ใจ 
(การเปิดรับ) ของบุคคลท่ีมีต่อโลกท่ีเขาอาศยัอยู ่จากความหมายน้ีจะเห็นวา่ การรับรู้เป้นกระบวน
การของแต่ละบุคคล ซ่ึงข้ึนอยูก่บัปัจจยัภายใน เช่นความเช่ือ ประสบการณ์ ความตอ้งการและอารมณ์ 
นอกจากน้ียงัมีปัจจยัภายนอกคือ ส่ิงกระตุน้ การรับรู้ จะพิจารณาเป็นกระบวนการกลัน่กรอง การรับรู้
จะแสดงถึงความรู้สึกจากประสาทสัมผสัทั้ง 5 ไดแ้ก่ การไดเ้ห็น ไดก้ล่ิน ไดย้นิ ไดร้สชาติ และไดรู้้สึก 
 4.3  การเรียนรู้ (Learning) หมายถึง การเปล่ียนแปลงในพฤติกรรม และ(หรือ) ความ 
โนม้เอียงของพฤติกรรมจากประสบการณ์ท่ีผา่นมา การเรียนรู้ของบุคคลเกิดข้ึนเม่ือบุคคล ไดรั้บส่ิง
กระตุน้ (Stimulus) และจะเกิดการตอบสนอง (Response) ซ่ึงก็คือทฤษฎีส่ิงกระตุน้ – การตอบสนอง 
(Stumulus – Response Theory (S – R Theory)) นกักาตลาดไดป้ระยุกตใ์ชท้ฤษฎีน้ีดว้ยการโฆษณา
ซํ้ าแลว้ซํ้ าอีก หรือจดัการส่งเสริมการขาย (ถือวา่เป็นส่ิงกระตุน้) เพื่อทาํให้เกิดการตดัสินใจซ้ือและ
ใช้สินคา้เป็นประจาํ (เป็นการตอบสนอง) การเรียนรู้เกิดจากอิทธิพลหลายอย่าง  เช่น  ทศันคติ 
ความเช่ือถือ และประสบการณ์ในอดีต อย่างไรก็ตามส่ิงกระตุน้นั้นจะมีอิทธิพลท่ีทาํให้เกิดการ
เรียนรู้ไดต้อ้งมีคุณค่าในสายตาลูกคา้ ตวัอย่าง การจดักิจกรรมส่งเสริมการขายในรูปการแจกของ
ตวัอยา่ง จะมีอิทธิพลทาํใหเ้กิดการเรียนรู้คือ การทดลองใชไ้ดดี้กวา่การจดักิจกรรม การแถม เพราะ
การแถมนั้น ลูกคา้ตอ้งเสียเงินเพื่อซ้ือสินคา้ ถา้ลูกคา้ไม่ซ้ือสินคา้ก็จะไม่เกิดการทดลองใชสิ้นคา้ท่ีแถม 
 4.4  ความเช่ือถือ (Beliefs) เป็นความคิดท่ีบุคคลยดึถือเก่ียวกบัส่ิงใดส่ิงหน่ึงซ่ึงเป็นผล 
มาจากประสบการณ์ในอดีต 
 4.5  ทศันคติ (Attitudes)  หมายถึง  การประเมินความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจของ 
บุคคล ความรู้สึกด้านอารมณ์และแนวโน้มการปฏิบติัท่ีมีผลต่อความคิดหรือส่ิงใดส่ิงหน่ึง หรือ
หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดของบุคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง (Stanton and Futrell, 1987 : 126) ทศันคติ
เป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อความเช่ือ ในขณะเดียวกนัความเช่ือก็มีอิทธิพลต่อทศันคติ จากการศึกษา พบว่า
ทศันคติของผูบ้ริโภคกบัการตดัสินใจซ้ือสินคา้จะมีความสัมพนัธ์กนั การเกิดของทศันคตินั้น เกิดจาก
ขอ้มูลท่ีแต่ละคนไดรั้บ กล่าวคือ เกิดจากประสบการณ์ท่ีเรียนรู้ในอดีตเก่ียวกบัสินคา้หรือความนึก
คิดของบุคคล และเกิดจากความสัมพนัธ์ท่ีมีต่อกลุ่มอา้งอิง เช่น พ่อ แม่ เพื่อน บุคคลชั้นนาํในสังคม 
เป็นตน้ 
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 4.6  บุคลิกภาพ (Personality) และทฤษฎีฟรอยด์ (Freud Theory) หมายถึง ลกัษณะ
ดา้นจิตวทิยาท่ีแตกต่างกนัของบุคคล ซ่ึงนาํไปสู่การตอบสนองต่อส่ิงแวดลอ้มท่ีมีแนวโนม้เหมือนเดิม
และสอดคลอ้งกนั ทฤษฎีการจูงใจของฟรอยด์ (Freud’s Theory of Motivation) มีขอ้สมมุติวา่ อิทธิพล
ดา้นจิตวิทยาซ่ึงกาํหนดพฤติกรรมมนุษย ์ แรงจูงใจ (Motives) และบุคลิกภาพ (Personality) ส่วนใหญ่
เป็นจิตใตส้ํานึก (Unconscious) ซ่ึงเป็นส่วนกาํหนดบุคลิกภาพของมนุษยอ์นัประกอบดว้ย อิต อีโก ้
ซุปเปอร์อีโก ้ทฤษฎีน้ีไดน้าํไปใชใ้นการกาํหนดบุคลิกภาพของผูบ้ริโภคดว้ย ฟรอยด์ พบวา่ บุคลิกภาพ
และพฤติกรรมของมนุษยถู์กควบคุมโดยความนึกคิดพื้นฐาน 3 ระดบั คือ 
 4.6.1  อิต  (Id)  เป็นส่วนท่ีแสดงถึงพฤติกรมออกมาตามความตอ้งการขั้นพื้นฐาน
ของมนุษยต์ามความตอ้งการท่ีแทจ้ริง โดยมิไดมี้การขดัเกลาให้พฤติกรรมนั้นเหมาะสมกบัค่านิยม
ของสังคม 
 4.6.2  อีโก ้ (Ego)  เป็นความตอ้งการดา้นการยกยอ่ง ความภาคภูมิใจ ความเคารพ 
และสถานะของบุคคล อีโกจึ้งเป็นส่วนท่ีแสดงพฤติกรรมออกมาให้เหมาะสมกบักาลเทศะ เหตุผล 
หรือเหตุการณ์ท่ีเป็นจริงในสังคม 
 4.6.3  ซุปเปอร์อีโก ้(Super Ego) เป็นส่วนท่ีแสดงพฤติกรรมออกมาตาม  ค่านิยม
ของสังคม และมาตรฐานดา้นศีลธรรมซ่ึงเป็นท่ียอมรับ 
 4.6.4  แนวคิดของตนอง (Self Concept) หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดท่ีบุคคลมีต่อ
ตนเอง หรือความคิดท่ีบุคคลคิดวา่บุคคลอ่ืน (สังคม) มีความคิดเห็นต่อตนอยา่งไร มี 4 กรณี 
 4.6.5  แนวคิดของตนเองท่ีแทจ้ริง (Real Self) หมายถึง ความคิดท่ีบุคคลมอง
ตนเองท่ีแทจ้ริง (เป็นขอ้เทจ็จริงท่ีบุคคลตอ้งการ) 
 4.6.6  แนวคิดของตนเองในอุดมคติ (Ideal Self) หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดท่ี
บุคคลใฝ่ฝันอยากให้ตนเป็นเช่นนั้น บุคคลจึงมกัทาํให้พฤติกรรมของเขาสอดคลอ้งกบัความคิดใน
อุดมคติ 
 4.6.7  แนวคิดของตนเองท่ีตอ้งการให้บุคคลอ่ืน (สังคม)  มองตนเองท่ีแทจ้ริง 
(Real Other) หมายถึง บุคคลนึกเห็นภาพลกัษณ์ว่า บุคคลอ่ืน (สังคม) มองตนเองท่ีแทจ้ริงว่าเป็น
อยา่งไร 
 4.6.8  แนวคิดของตนเองท่ีตอ้งการให้บุคคลอ่ืน (สังคม) คิดเก่ียวกบัตนเองใน
อุดมคติ (Ideal Other) หมายถึง การท่ีบุคคลตอ้งการให้บุคคลอ่ืน (สังคม) คิดถึงเขาในแง่ใด หลกัเกณฑ์
การตดัสินใจซ้ือคือปัจจยัภายนอก อนัเป็นผลมาจากปัจจยัดา้นวฒันธรรมและสังคม ปัจจยัดา้นจิตวิทยา
ซ่ึงถือวา่เป็นปัจจยัภายใน รวมทั้งลกัษณะส่วนบุคคล ปัจจยัเหล่าน้ีมีประโยชน์ต่อการพิจารณาลกัษณะ
ความสนใจของผูซ้ื้อท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์ โดยจะนาํไปปรับปรุงผลิตภณัฑ์ตดัสินใจดา้นราคา การจดั



 20 

ช่องทางการจดัจาํหน่าย  และการส่งเสริมการตลาด  เพื่อสร้างให้ผูบ้ริโภคเกิดทศันคติท่ีดีต่อ
ผลิตภณัฑแ์ละบริษทั 
 กระบวนการตดัสินใจซ้ือ 
 เป็นลาํดบัขั้นตอนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคผา่นกระบวนการ 5 ขั้นตอน 
คือ  การรับรู้ถึงความตอ้งการ การคน้หาขอ้มูล การประเมินผลทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ พฤติกรรม
ภายหลงัการซ้ือ มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี.- 
 
 

 
 
 
 
 

 
 

ภาพท่ี  2.2   5 ขั้นตอนกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
 
ท่ีมา: ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2541)  การบริหารการตลาดยคุใหม่  220 
 

1. การรับรู้ถึงความตอ้งการ  (Need recognition)  หรือการรับรู้ปัญหา (Problem  
recognition) การท่ีบุคคลรับรู้ถึงความต้องการภายในของตน ซ่ึงอาจเกิดข้ึนเองหรือเกิดจากส่ิง
กระตุน้ภายในและภายนอก ส่ิงท่ีเกิดข้ึนเม่ือถึงระดบัหน่ึงจะกลายเป็นส่ิงกระตุน้ บุคคลจะเรียนรู้ถึง
วิธีจะจดัการกบัส่ิงกระตุน้จากประสบการณ์ในอดีต ทาํให้เขารู้ว่าจะตอบสนองส่ิงกระตุน้อย่างไร 
เช่น  กระแสอาหารเพื่อสุขภาพ ประชาชนก็ตอ้งพยายามหาอาหารเพื่อสุขภาพมารับประทาน เช่น 
โยเกิร์ต นม ฯลฯ 
 2.  การคน้หาขอ้มูล (Information search) เม่ือความตอ้งการถูกกระตุน้มากพอ ส่ิงท่ี
สามารถตอบสนองความตอ้งการอยูใ่กลก้บัผูบ้ริโภค  ผูบ้ริโภคจะดาํเนินการคน้หาขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้ง
มากข้ึน แต่ในบางคร้ังความตอ้งการท่ีเกิดข้ึนไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการไดท้นัที ความตอ้งการ
จะถูกจดจาํไว ้เพื่อหาหนทางสนองความตอ้งการท่ีถูกกระตุน้ เช่น  ผูบ้ริโภคตอ้งการลดความอว้น 
ก็พยายามค้นหาข้อมูลจากส่ิงต่างๆ ว่ามีวิธีอย่างไรบา้ง แหล่งข้อมูลของผูบ้ริโภคประกอบด้วย 

การรู้ถึงความ
ตอ้งการ 

(Need Recognition) 

การรับรู้ปัญหา 

(Problem 
Recognition) 

 

การคน้หา
ขอ้มูล 

(Information 
Search) 

 

การ
ประเมินผล
ทางเลือก 

(Evaluation of 
alternatives) 

 

การตดัสินใจซ้ือ 

(Purchase 
Decision) 

 

พฤติกรรมหลงัการซ้ือ 

(Post purchase 
Behavior) 
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แหล่งบุคคล (Personal sources) แหล่งการค้า (Commercial sources) แหล่งประสบการณ์ 
(Experiential sources) แหล่งชุมชน (Public sources) แหล่งทดลอง (Experimental sources) 
 3.  การประเมินผลทางเลือก  (Evaluation of alternatives)  เม่ือผูบ้ริโภคได้ขอ้มูล 
ผูบ้ริโภคจะเกิดความเข้าใจและประเมินผลทางเลือกต่างๆ จากแหล่งการค้า โดยกระบวนการ
ประเมินผลพฤติกรรมผูบ้ริโภค  มีดงัน้ี 
 คุณสมบติัทางผลิตภณัฑ ์ (Product attributes) 
 ผูบ้ริโภคจะใหน้ํ้าหนกัความสาํคญัสาํหรับคุณสมบติัผลิตภณัฑแ์ตกต่างกนั 
 ผูบ้ริโภคมีการพฒันาความเช่ือเก่ียวกบัตราสินคา้ 
 ผูบ้ริโภคมีทศันคติในการเลือกตราสินคา้ 
 4.  การตดัสินใจซ้ือ (Purchase decision) จากการประเมินผลพฤติกรรมการประเมินผล
ทางเลือก จะช่วยให้ผูบ้ริโภคกาํหนดความพอใจระหว่างผลิตภณัฑ์ต่างๆ ท่ีเป็นทางเลือกโดยทัว่ๆ ไป 
ผูบ้ริโภคจะตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์ท่ีชอบมากท่ีสุด ปัจจยัท่ีเกิดข้ึนระหวา่งการตดัสินใจซ้ือ คือ ทศันคติ
ของบุคคลอ่ืนๆ (attitudes of others) ปัจจยัสถานการณ์ท่ีคาดคะเนไว ้ (Anticipated situational factors) 
และปัจจยัสถานการณ์ท่ีไม่ไดค้าดคะเนไว ้(Unanticipated situational factors)  
 5.  พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ (Post purchase behavior) หลงัการซ้ือและทดลองผลิตภณัฑ์ 
ไปแลว้ ผูบ้ริโภคจะมีประสบการณ์เก่ียวกบัความพอใจหรือไม่พอใจในผลิตภณัฑ์ ถา้พอใจก็เกิดการ
ซ้ือซํ้ า และบอกต่อๆ กนัไป หากไม่พอใจในผลิตภณัฑ์อาจจะหันไปซ้ือผลิตภณัฑ์ยี่ห้ออ่ืนๆ และ
บอกกล่าวในยีห่อ้เราในแง่ลบ 
 การนาํทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคมาใช ้เน่ืองจากผูว้ิจยัเห็นว่า 
การตดัสินใจซ้ือสินคา้อยา่งใดอยา่งหน่ึงของผูบ้ริโภคนั้น  ยอ่มเกิดมาจากปัจจยัต่างๆ เขา้มากระทบ 
ผูว้จิยัจึงนาํทฤษฎีการตดัสินใจซ้ือมาทาํแบบสอบถามเพื่อให้เขา้ถึงพฤติกรรมการตดัสินใจของผูบ้ริโภค
ไดม้ากข้ึน 
 

3. แนวคดิเกีย่วกบัการบริการ 
 

 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ  (2541: 210)  ไดก้ล่าววา่  ธุรกิจบริการสามารถจดัไดเ้ป็น 
4 ประเภท  ดงัต่อไปน้ี 
 1.  ผูซ้ื้อเป็นเจา้ของสินคา้ และนาํสินคา้ไปรับบริการจากผูข้าย  เช่น  บริการซ่อมเคร่ือง
คอมพิวเตอร์ 
 2.  ผูข้ายเป็นเจา้ของสินคา้และขายบริการใหก้บัผูซ้ื้อ เช่น บริการเคร่ืองถ่ายเอกสาร 
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 3.  เป็นการซ้ือบริการและมีสินคา้ควบมาดว้ย  เช่น  ร้านอาหาร 
 4.  เป็นการซ้ือบริการโดยไม่มีตวัสินคา้เขา้มาเก่ียวขอ้ง เช่น ธนาคาร สถาบนัลดนํ้าหนกั    
ร้านทาํฟัน  
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2541: 335-336)  อา้งจาก  Philip Kotler (1994: 466-468) 
ไดก้ล่าวถึงลกัษณะของการบริการท่ีสาํคญั 4 ลกัษณะ  ซ่ึงมีอิทธิพลต่อการกาํหนดกลยุทธ์การตลาด 
ดงัน้ี 
 1.  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็นหรือเกิดความรู้สึก  
ก่อนท่ีจะมีการซ้ือ ดงันั้น เพื่อลดความเส่ียงของผูซ้ื้อ ผูซ้ื้อตอ้งพยายามวางกฎเกณฑ์เก่ียวกบัคุณภาพ
และประโยชน์จากการบริการท่ีจะไดรั้บ เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ในการซ้ือในแง่ของสถานท่ี ตวับุคคล 
เคร่ืองมือ วสัดุท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร สัญลกัษณ์ และราคา ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีผูข้ายบริการจะตอ้ง
จดัหา เพื่อเป็นหลกัประกนัใหผู้ซ้ื้อสามารถทาํการตดัสินใจซ้ือไดเ้ร็วข้ึน 
 1.1  สถานท่ี (Place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่และความสะดวกให้เกิดกบัผูม้า
ใชบ้ริการ 
 1.2  บุคคล (People) พนกังานท่ีให้บริการตอ้งมีการแต่งตวัท่ีเหมาะสม บุคลิกดี 
หนา้ตายิม้แยม้แจ่มใส พดูจาดี เพื่อให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจ และเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการท่ีซ้ือ
จะดีดว้ย 
 1.3  เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณ์ภายในสํานกังานจะตอ้งทนัสมยั มีประสิทธิภาพ
ในการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว และใหลู้กคา้พอใจ 
 1.4  วสัดุส่ือสาร (Communication material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณาต่างๆ 
จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของบริการท่ีเสนอขายและลกัษณะของลูกคา้ 
 1.5  สัญลกัษณ์ (Symbol) ก็คือ ช่ือตราสินคา้หรือเคร่ืองหมายตราสินคา้ท่ีใช้บริการ 
เพื่อใหผู้บ้ริโภคเรียกช่ือไดถู้ก ควรมีลกัษณะส่ือความหมายท่ีดีเก่ียวกบับริการท่ีเสนอขาย 
 1.6  ราคา (Price) การกาํหนดราคาการใหบ้ริการ ควรเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้ริการ
ชดัเจน และง่ายต่อการจาํแนกระดบับริการท่ีแตกต่างกนั 
 1.7  ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) การให้บริการเป็นการผลิต
และการบริโภค ในขณะเดียวกนั  กล่าวคือ  ผูข้ายหน่ึงรายสามารถให้บริการลูกคา้ในขณะนั้นได้
หน่ึงราย เน่ืองจาก ผูข้ายแต่ละรายมีลกัษณะเฉพาะตวั ไม่สามารถใหค้นอ่ืนให้บริการแทนได ้เพราะ
ตอ้งผลิตและบริโภคในขณะเดียวกนั ทาํให้การขายบริการอยูใ่นวงจาํกดัในเร่ืองเวลา การให้บริการ
เพื่อแกปั้ญหาขอ้จาํกดัดา้นเวลา โดยกาํหนดมาตรฐานดา้นเวลาการให้บริการให้รวดเร็ว เพื่อท่ีจะ
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ใหบ้ริการไดม้ากข้ึน หรือจดัลูกคา้ในรูปของกลุ่มเล็กแทนการให้บริการเด่ียวหรือใชเ้คร่ืองมือต่างๆ 
เขา้ช่วย 
 2.  ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอนข้ึนอยูก่บัวา่ ผูข้ายบริการ
เป็นใคร ท่ีไหนและอยา่งไร ดงันั้น  ผูซ้ื้อบริการจะตอ้งรู้ถึงความไม่แน่นอนในการบริการ และสอบถาม
ผูอ่ื้นก่อนท่ีจะเลือกรับบริการ ในแง่ของผูข้ายบริการจะตอ้งมีการควบคุมคุณภาพ ซ่ึงทาํได ้2 ขั้นตอน 
คือ 
 2.1  ตรวจสอบ  คดัเลือก  และฝึกอบรมพนักงานที่ให้บริการ  รวมทั้งความมี
มนุษยส์ัมพนัธ์ของพนกังานท่ีใหบ้ริการ ตอ้งเนน้ในดา้นการฝึกอบรมในการใหบ้ริการท่ีดี 
 2.2  ตอ้งสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ โดยเน้นการใช้ การรับฟังคาํแนะนาํและ
ขอ้เสนอแนะของลูกคา้ การสํารวจขอ้มูลลูกคา้ และการเปรียบเทียบ ทาํให้ไดรั้บขอ้มูล เพื่อการแกไ้ข
ปรับปรุงการบริการใหดี้ข้ึน 
 3.  ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perish ability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้อ่ืน 
ถา้ความตอ้งการมีสมํ่าเสมอ การให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอน
จะทาํให้เกิดปัญหา คือ บริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้ซ่ึงในการศึกษาวิจยัคน้ควา้คร้ังน้ีเป็นการศึกษา
ท่ีอยูใ่นประเภทการใหบ้ริการแบบแรก กล่าวคือ ผูซ้ื้อสินคา้ไปแลว้เกิดมีปัญหาเก่ียวกบัตวัสินคา้ จึง
นาํสินคา้ไปรับบริการตรวจและซ่อมบาํรุง เพื่อท่ีจะสามารถใชง้านในตวัสินคา้ไดแ้ละเกิดความพอใจ
ต่อการใหบ้ริการ 
 Kotler & Armstrong (1996 : 660) กล่าวไวว้า่  การบริการเป็นกิจกรรม หรือผลประโยชน์
ท่ีบุคคลหน่ึงเสนอใหแ้ก่อีกบุคคลหน่ึงซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งได ้และไม่จาํเป็นตอ้งมีการเปล่ียนโอน
กรรมสิทธ์ิซ่ึงกนัและกนั 
 Stanton, Etzal & Walker (1976: 537)  ไดใ้ห้ความหมายของการบริการไวว้า่  “การบริการ 
เป็นกิจกรรมท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้แต่สามารถพิสูจน์ได ้โดยมีวตัถุประสงคส์าํคญัในการถ่ายโอน 
หรือจดัหาส่ิงต่างๆ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ 
 Perreault & Jeromc (1996; 277)  กล่าวไวว้า่  การบริการเป็นการกระทาํจากคนไปยงั
อีกบุคคลหน่ึง เม่ือไรก็ตามท่ีคุณใหก้ารบริการแก่ลูกคา้ ลูกคา้จะไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้การบริการ
อาจเป็นประสบการณ์ ความทรงจาํ การใชบ้ริการ หรือการบริโภค การบริการไม่มีลกัษณะทางกายภาพ 
ไม่สามารถจบัตอ้งได ้เราไม่สามารถถือการบริการเอาไว ้และลูกคา้ก็ยากท่ีจะคาดเดาวา่จะไดรั้บอะไร
จากการบริการ ผลิตภณัฑ์หลายอย่างจาํเป็นตอ้งมีการบริการควบคู่กนัไปดว้ย เช่น การเติมนํ้ ามนัและ
จ่ายค่านํ้ามนัดว้ยบตัรเครดิต หรือการบริการส่งพิซซ่าถึงบา้น  เป็นตน้ 
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 Verma (วราภรณ์  รุ่งรัศมี  2538 อา้งอิง Verma. 1986) กล่าววา่ การให้บริการท่ีดีส่วนหน่ึง 
ข้ึนกบัการเขา้ถึงบริการ ซ่ึง Thomas (1961: 302) ไดเ้สนอแนวคิดท่ีเก่ียวกบัการเขา้ถึงการบริการ 
ดงัน้ี 
 1.  ความพอเพียงของการบริการท่ีมีอยู ่(Availability) คือ ความพอเพียงระหวา่งบริการ
ท่ีมีอยูก่บัความตอ้งการขอรับบริการ 
 2.  การเขา้ถึงแหล่งบริการไดอ้ยา่งสะดวก โดยคาํนึงถึงลกัษณะท่ีตอ้งการเดินทาง 
 3.  ความสะดวกและส่ิงอาํนวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) ไดแ้ก่  
แหล่งบริการท่ีผูรั้บบริการยอมรับวา่ไดใ้หค้วามสะดวกและมีส่ิงอาํนวยความสะดวก 
 4.  ความสามารถของผูรั้บบริการ ในการท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายสาํหรับการบริการ 
 5.  การยอมรับคุณภาพบริการ (Acceptability) ซ่ึงในท่ีน้ีรวมถึงการยอมรับลกัษณะของ
ผูใ้หบ้ริการ 
 เสรี  วงษม์ณฑา (2536: 86-88) กล่าววา่ การบริการเป็นปัจจยัของการแข่งขนั ยิง่สินคา้มี 
ความแตกต่างกนัมากเท่าใด การบริการก็ยิ่งมีความสําคญัมากข้ึนเท่านั้น การบริการเร่ิมข้ึนท่ีหัวใจ
ยอมท่ีจะรับใชแ้ละใหค้วามสาํคญัแก่ผูบ้ริโภค แลว้ก็ผสมผสานส่ิงต่อไปน้ีเขา้ไปในการทาํธุรกิจ 
 1.  อยา่มองขา้มเร่ืองเล็กนอ้ย 
 2.  การแกไ้ขปัญหาของลูกคา้โดยไม่คิดวา่เป็นเร่ืองจุกจิก 
 3.  การรับผดิชอบปัญหาของลูกคา้ดว้ยความจริงใจ 
 4.  การสร้างความประทบัใจท่ีไม่อาจลืมไดล้ง 
 5.  การเรียนรู้ความคาดหวงัของลูกคา้แลว้พยายามตอบสนอง 
 6.  การมุ่งท่ีจะเนน้คุณภาพ 
 7.  การทาํใหลู้กคา้เกิดความภาคภูมิใจในตนเอง 
 8.  การปรับปรุงอยูเ่สมอ 
 9.  การยอมลงทุนทางดา้นเทคโนโลย ีลงทุนเพื่อการพฒันา 
 10.  การทาํงานเพื่อแข่งขนักบัเวลา 
 11.  การตอบสนองรูปการปฏิบติัสมยัใหม่ของผูบ้ริโภค 
 12.  การใหก้ารรับประกนัดว้ยความกลา้และเช่ือมัน่ 
 13.  การมีความไวต่อความรู้สึกของลูกคา้ 
 14.  การใส่ใจของผูบ้ริการ 
 15.  การพฒันาแนวหนา้ 
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 มณีวรรณ  ตั้นไทย (2533 อา้งใน จรูญ นอ้ยบวัทิพย ์2540: 15) ไดใ้หค้วามหมายความ
พึงพอใจหลกัการไดรั้บบริการวา่เป็นระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการไดรั้บบริการใน
ดา้นต่างๆ ดงัน้ี 
 1.  ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บ 
 2.  ดา้นตวัเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
 3.  ดา้นคุณภาพของบริการท่ีไดรั้บ 
 4.  ดา้นระยะเวลาในการดาํเนินงาน 
 5.  ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2541: 217)  ไดก้ล่าววา่  การใหบ้ริการเป็นส่ิงสาํคญัใน
การต่อสู้กบัคู่แข่งขนั ในท่ีน้ีจะแยกพิจารณาเป็น  2  กรณี  คือ 
 1.  กลยทุธ์การเสนอบริการก่อนการขาย (Pre-sales service strategy) ผูผ้ลิต 
เคร่ืองมือต่าง ๆ จะต้องออกแบบเคร่ืองมือและบริการเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้า
เป้าหมาย เช่น ผูผ้ลิตคอมพิวเตอร์จะตอ้งคาํนึงถึงประสิทธิภาพการทาํงานของเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 
และการใช้บริการแนะนาํและติดตั้ง เป็นตน้ จากการสํารวจความตอ้งการของลูกคา้ในเคร่ืองท่ีใช้
สาํหรับอุตสาหกรรมพบวา่ มีบริการท่ีตอ้งการเรียงลาํดบัความสาํคญั ดงัน้ี 

1.1 ความเช่ือถือในการขนส่ง (Delivery reliability) 
1.2 การแจง้ราคาบริการโดยฉบัพลนั (Prompt quotation) 
1.3 คาํแนะนาํดา้นเทคนิค (Technical advice) 
1.4 การใหส่้วนลด (Discount) 
1.5 บริการหลงัการขาย (After sales service) 
1.6 การเสนอขาย (Sales representation) 
1.7 ความสะดวกในการติดต่อ (Easy of contact) 
1.8 การรับประกนัสินคา้ (Replacement guarantee) 
1.9 การมีเครือข่ายมากของผูผ้ลิต (Wide range of manufacturer) 
1.10  การใหบ้ริการออกแบบสินคา้ (Pattern design) 
1.11  การใหสิ้นเช่ือ (Credit) 
1.12 การทดสอบการใชง้าน (Test facilities) 
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 2.  กลยทุธ์การเสนอบริการหลงัการขาย  (Post sale service strategy)  ผูผ้ลิตสินคา้ 
พวกเคร่ืองมือตอ้งพิจารณาตดัสินใจวา่จะมีการบริการหลงัการขายอะไรบา้งท่ีจะเสนอให้กบัลูกคา้ 
เช่น  บริการดูแลรักษา และซ่อมแซม  บริการฝึกอบรม  และอ่ืนๆ  เป็นตน้  โดยผูผ้ลิตมีทางเลือก
ปฏิบติัได ้3 ทาง คือ 
 2.1  ผูผ้ลิตเป็นผูใ้หบ้ริการเหล่านั้นเอง 
 2.2  ผูผ้ลิตกาํหนดใหผู้จ้ดัจาํหน่ายและผูข้ายเป็นผูใ้หบ้ริการ 
 2.3  ผูผ้ลิตกาํหนดบุคคลท่ีสามเป็นผูใ้หบ้ริการ 
 กุลธน  ธนาพงศธร  (วสันต์  กระโจมทอง  2538: 34; อา้งอิง  กุลธน  ธนาพงศธร) 
ไดก้ล่าววา่ หลกัการใหบ้ริการ  ไดแ้ก่ 
 1.  หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์ 
และบริการท่ีองค์การจดัให้นั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่หรือทั้งหมด 
มิใช่เป็นการจดัใหแ้ก่ บุคคลใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ 
 2.  หลกัการความสมํ่าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้น ตอ้งดาํเนินไปอย่างต่อเน่ือง
และสมํ่าเสมอ มิใช่ทาํๆ หยดุๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการ หรือผูป้ฏิบติังาน 
 3.  หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งให้แก่ผูใ้ชบ้ริการทุกคนอยา่งเสมอหน้า
และเท่าเทียมกนั ไม่มีการใชสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลกัษณะแตกต่างจากกลุ่มอ่ืนๆ อยา่ง
เห็นไดช้ดัเจน 
 4.  หลกัความประหยดั ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชใ้นการบริการ จะตอ้งไม่มากเกินกวา่ท่ีจะรับได ้
 5.  หลกัความสะดวก บริการท่ีจดัให้แก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะที่ปฏิบติั
ไดง่้ายสะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาวะยุง่ยากใจให้แก่ผูบ้ริการ
และผูรั้บบริการมากจนเกินไป 
 Lash (ปลายฝัน  สุขารมย ์2535: 63, อา้งถึง Lash.1989) ไดก้ล่าวถึง ทกัษะและทศันคติ
ในงานบริการวา่ บริษทัใดท่ีปรารถนาจะให้บริการเลิศ  สามารถทาํให้การบริการง่ายข้ึนไดใ้นการ
จดัสรรบริการต่างๆ ใหลู้กคา้ การมีพนกังานจาํนวนเพียงพอท่ีจะรับใชลู้กคา้แต่ในช่วงลูกคา้หนาแน่น
ท่ีสุดก็เป็นหนทางหน่ึง การให้เคร่ืองมือท่ีจาํเป็นแก่พนกังาน การฝึกอบรม และอาํนาจในการรับใช้
ลูกคา้ก็ช่วยไดเ้ช่นกนั แต่การลงทุนในส่ิงเหล่าน้ีจะยิ่งมีพลงัมากข้ึนเม่ือมองในรูปการให้บริการ และ
การไดท้าํธุรกิจกบัลูกคา้ซํ้ าแลว้ซํ้ าอีก ถา้กรรมวิธีในการให้ของพนกังานแต่ละบุคคลเป่ียมลน้ไปดว้ย
ทกัษะและทศันคติในการบริการท่ีถูกตอ้ง 
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Payne (1993 : 9) ไดก้าํหนดโมเดลลกัษณะการบริการไวด้งัน้ี 
 
 
 
 
 

 
 

                        The 
                     Services 

 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภาพท่ี  2.3  โมเดลลกัษณะการบริการ  4  ประการ 
 
ท่ีมา: Payne (1993: 9) 
 
 Lovelock  (1988: 263-269) ไดใ้หแ้นวคิดเก่ียวกบัการบริการลูกคา้ (Customer Service) 
ไวด้งัน้ี  
 “การบริการลูกคา้ (Customer Service) หมายถึง ภาระหนา้ท่ีนอกเหนือจากการขายสินคา้
ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้เป็นรายบุคคล ผ่านทางการคมนาคม หรือทางไปรษณีย ์ 
การบริการลูกคา้เป็นรูปแบบการปฏิบติั หรือการส่ือสารโดยมีเป้าหมายหลกั 2 ประการ คือ การ
ดาํเนินงานอยา่งมีประสิทธิภาพ และสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้” 
 

Intangibility 

Perishability 

Heterogeneity Inseparability 
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 แนวทางในการเพิม่ประสิทธิภาพของการบริการลูกค้า 
 ชวลิต  วานิชทวีวฒัน์ (2545)  ไดก้ล่าวถึง  แนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพของการบริการ
ลูกคา้ไวว้า่ 
 1.  การสรรหาพนกังานท่ีเหมาะสม (Recruit the Right Employees) เน่ืองจากตอ้งติดต่อ
กบัลูกค้าโดยตรง พนักงานจึงต้องมีทั้งทกัษะในการบริการ มีทศันคติท่ีดีต่อการบริการ และมี
คุณลกัษณะส่วนบุคคลท่ีเหมาะสม  เช่น  มีกิริยาวาจาท่ีสุภาพ  มีนํ้าเสียงเหมาะสม  เป็นตน้ 
 2.  การฝึกอบรมพนกังานท่ีเหมาะสม  (Train Employees Property)  ไดแ้ก่  การฝึกใช้
เคร่ืองไมเ้คร่ืองมือต่างๆ อุปกรณ์เทคนิค การใชภ้าษาท่ีถูกตอ้ง ตลอดจนการรู้จกัแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ 
 3.  การให้ความรู้แก่ลูกคา้ (Educate the Customer) ลูกคา้ควรจะทราบวา่จะใชบ้ริการ
อย่างไร อาจจดัทาํในรูปของเอกสารแจก หรือแนบไปกบัสินคา้เทคนิค เช่น คู่มือ เป็นตน้ สําหรับ
การบริการขนาดใหญ่จาํเป็นตอ้งมีเคาน์เตอร์ของพนกังานบริการลูกคา้เพื่อให้ขอ้มูล หรือความรู้แก่
ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
 4.  การให้ความรู้แก่พนกังาน (Educate All Customer) พนกังานตอ้งรู้จกัแกไ้ขปัญหา
ของลูกคา้มากกวา่ท่ีจะคิดวา่ปัญหาของลูกคา้เป็นเร่ืองน่ารําคาญ เน่ืองจากลูกคา้ถือเป็นแหล่งขอ้มูล
ท่ีดีท่ีสุด พนกังานตอ้งช่วยกนัเปล่ียนแปลงลูกคา้ ท่ีมีทศันคติท่ีไม่ดีต่อบริษทั ช่วยกนัคน้หาปัญหาท่ี
จะเกิดข้ึน เพื่อใหลู้กคา้มีประสบการณ์ท่ีดีกบัเรา 
 5.  ประสิทธิภาพตอ้งมาท่ีหน่ึง รองลงมาคือความพิถีพิถนั (Be Efficient First, Nice 
Second) วตัถุประสงค์อย่างหน่ึงของการบริการลูกคา้ คือ การช่วยแกปั้ญหาให้กบัลูกคา้มากกว่า  
การแสดงความเห็นใจแก่ลูกคา้ ในขณะท่ีการเยี่ยมเยียนลูกคา้อยา่งสมํ่าเสมอจะทาํให้ทราบถึงทศันคติ
ของลูกคา้ต่อบริษทั และยงัช่วยขจดัขอ้สงสัย สับสน หรือความโกรธของลูกคา้ 
 6.  การบริการท่ีเป็นมาตรฐานและตอบสนองอยา่งเป็นระบบ (Standardize Service  
Reponse Systems)  ไดแ้ก่  การนาํเคร่ืองมือ หรือแบบฟอร์มเขา้มาช่วยในการรับเร่ืองของลูกคา้ หรือ
การติเตียนจากลูกคา้ นอกจากน้ี การสามารถตอบสนองปัญหาของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วยงัแสดงถึง
ประสิทธิภาพในการบริการดว้ย 
 7.  การพฒันานโยบายราคา (Develop a Pricing Policy) เน่ืองจากการบริการท่ีมีคุณภาพ
ไม่จาํเป็นตอ้งฟรีเสมอไป บริษทัตอ้งแยกแยะว่าการให้บริการในรูปแบบใดไม่ตอ้งเสียค่าบริการ 
หรือตอ้งเสียค่าบริการ การบริการบางอย่างเป็นประเพณีว่าไม่ตอ้งมีการเสียค่าใช้จ่าย  เช่น  การ
สอบถามเบอร์โทรศพัท ์การตรวจสอบยอดบญัชี  เป็นตน้ 
 8.  เก่ียวขอ้งกบัผูรั้บช่วงต่อหากจาํเป็น (Involve Subcontractors if Necessary) เน่ืองจาก
ในบางคร้ังการอาศยัผูรั้บช่วงต่อท่ีมีความชาํนาญในการบริการ จะช่วยให้สามารถตอบสนองลูกคา้
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ไดร้วดเร็ว และมีประสิทธิภาพมากกวา่การบริการดว้ยตนเอง เช่น ตวัแทนขายตัว๋เคร่ืองบินของสาย
การบิน  เป็นตน้ 
 9.  การประเมินผลการบริการลูกคา้ (Evaluate Customer Service) อาจกาํหนดช่วงเวลา
ในการทาํ เช่น ทุกๆ 1 ปี  เป็นตน้ อาจส่งแบบสํารวจไปยงัลูกคา้ แลว้ให้ลูกคา้ส่งกลบัมา วิธีน้ีนิยม
ใช้กนัอย่างแพร่หลายในธุรกิจโรงแรม คือ  วางแบบสํารวจใบเล็กๆ ไวบ้นโต๊ะเขียนหนังสือ เพื่อ
ความสะดวกในการตอบของลูกคา้ 
 10.  การยืนยนัผลการทาํงานท่ีดี (Affirm Good Work) ควรบนัทึกรูปแบบของการบริการ
ท่ีลูกคา้เห็นวา่ดีเอาไว ้เพื่อรักษาไวใ้หน้านท่ีสุด และควรใหร้างวลัแก่พนกังานท่ีมีความคิดริเร่ิม 
 11.  กาํหนดแนวทางในการปรับปรุงการบริการท่ียงัมีขอ้บกพร่องอยู ่(Take Corrective  
Actions to Improve Defective Customer Service) เช่น การฝึกอบรมพนกังานเพิ่มเติม การปรับเปล่ียน
ตาํแหน่งงานให้เหมาะสม การปรับปรุงสภาพแวดลอ้มในการทาํงาน และสุดทา้ยการจดัการกบัปัญหา
ท่ีเกิดข้ึนก่อนท่ีจะลุกลามใหญ่โต 
 ทฤษฎีทางการตลาดทีเ่กีย่วข้องกบัการบริการ 
 Phillip  Kotler (1994) ไดก้ล่าวถึง ทฤษฎีส่วนผสมทางการตลาดวา่เป็นหัวใจสําคญั
ทางดา้นการบริการ ซ่ึงผูบ้ริหารกิจการสามารถนาํไปใชใ้นการพฒันาคุณภาพงานบริการและแกไ้ข
ปัญหาต่างๆ ในงานบริการได ้ คือ 
 1.  มุ่งการตลาดโดยการสร้างลูกค้าและให้ความสําคญัแก่ลูกคา้ ให้ความสําคญัต่อ
กลุ่มเป้าหมายขององค์กรควบคู่กนัไป และตอ้งมีระบบงานตลาดท่ีมีคุณภาพเพื่อเน้นความสําเร็จ
ของธุรกิจให้บริการ เพราะในงานบริการนั้น การสร้างความพึงพอใจของลูกคา้เป็นหวัใจสําคญัใน
การเลือกใช้บริการเพราะความแตกต่าง มกัไม่มีความต่างมากนกัทางดา้นสินคา้ท่ีมีมาตรฐานของ
สินคา้อยู่ในระดบัท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนัเป็นส่วนใหญ่ จึงตอ้งสร้างความต่างดว้ยการสร้างความ
พึงพอใจ เพื่อให้เกิดการซ้ือซํ้ าของลูกคา้รายเดิม และการบริการท่ีดีจะทาํให้มีผูบ้ริโภครายใหม่
เพิ่มข้ึน 
 2.  การบริการการตลาดโดยแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม คือ การบริหารการตลาดและการพฒันา
ส่วนประสมการตลาด พิจาณากาํหนดเป้าหมาย และแผนงานทางการตลาดเพื่อดาํเนินการและควบคุม
การปฏิบติัให้ได้ผลสาํเร็จตามท่ีกาํหนด ในการบริหารการตลาดสาํหรับธุรกิจ ส่ิงสาํคญัคือ  การ
บริการ  4P’s  เพื่อใหเ้ขา้ถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูบ้ริโภคและวตัถุประสงคข์องผูป้ระกอบการ 
โดยสามารถแยก 4P’s  ไดด้งัน้ี คือ 
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 2.1  Price บริหารโดยการสืบราคาจากราคาตลาดและราคาท่ีคาดวา่จะขาย โดยใช้
ทฤษฎีในการตั้งราคาเขา้มาช่วย เช่น การกาํหนดราคาเพื่อยกระดบัการบริการและให้เป็นทางเลือก 
ใหล้กัษณะ  Premium  จึงมีราคาสูงกวา่ แต่การบริการและคุณภาพตอ้งดีตามราคาดว้ย 
 2.2  Place โดยการเลือกหาทาํเลท่ีตั้ง เพื่อใหผู้ต้อ้งการใชบ้ริการเขา้ถึงไดก่้อนคู่แข่ง 
 2.3  Product โดยการนาํผลิตภณัฑ์ใหม่ๆ หรือมีความหลากหลายเพื่อเป็นตวัเลือก
ในการเลือกใชบ้ริการ 
 2.4  Promotion  โดยการประชาสัมพนัธ์ทางธุรกิจ เพื่อให้ลูกคา้เกิดการรับรู้ถึง
ความสามารถท่ีดี และเกิดความสนใจ หรือเป็นตรายีห่อ้ท่ีอยูใ่นใจของผูบ้ริโภคได ้
 2.5  แนวทางกลยทุธ์ในการขยายตวัของธุรกิจจากความสามารถในการบริหารและ
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการท่ีศูนยบ์ริการธรรมไม่สามารถหามาให้ไดห้มด จึงเป็นโอกาสอนัดีใน
การศึกษาความตอ้งการของลูกคา้เพิ่มเติม เพื่อขยายสายงานผลิตภณัฑ ์Line extension 
 กลยุทธ์การตลาดส าหรับธุรกจิให้บริการ 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2541) ไดก้ล่าววา่ ธุรกิจท่ีให้บริการจะใชส่้วนประสม
การตลาด (Marketing mix) หรือ 4P’s เช่นเดียวกบัสินคา้ ซ่ึงประกอบดว้ย 
 1.  ผลิตภณัฑ ์(Product) 
 2.  ราคา (Price) 
 3.  การจดัจาํหน่าย (Place) 
 4.  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) และนอกจากนั้นแลว้ยงัตอ้งอาศยัเคร่ืองมืออ่ืนๆ 
เพิ่มเติม ซ่ึงประกอบดว้ย 
 1.1  บุคคล (People) หรือ พนกังาน (Employees) ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก (Selection)  
ฝึกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ไดแ้ตกต่าง
เหนือคู่แข่ง พนกังานตอ้งมีความสามารถ มีทศันคติท่ีดี สามารถตอบสนองต่อลูกคา้ มีความคิดริเร่ิม 
มีความสามารถในการแกปั้ญหา และสามารถสร้างค่านิยมใหก้บับริษทั 
 1.2  ตอ้งมีการสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ  (Physical evidence and 
presentation) โดยพยามสร้างคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management : TQM) เช่น โรงแรม
ตอ้งพฒันาลกัษณะทางกายภาพและรูปแบบการให้บริการ เพื่อสร้างคุณค่าให้แก่ลูกคา้ (Customer-
value proposition) ไม่วา่จะเป็นดา้นความสะดวก ความรวดเร็ว หรือผลประโยชน์อ่ืนๆ 
 1.3  มีกระบวนการ  (Process)  เพื่อส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกบัลูกคา้ได้
รวดเร็วและประทบัใจลูกคา้ (Customer satisfaction) 
 



 31 

4.  ทฤษฎคุีณภาพการให้บริการ 
 

 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2539: 291) คุณภาพการให้บริการ (Service quality) ส่ิงสําคญัหน่ึง
ในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการให้บริการ คือ การรักษาระดบัการให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่ง 
โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามลูกคา้คาดหวงัไวข้อ้มูลต่างๆ เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการท่ี
ลูกคา้ตอ้งการ จะได้จากประสบการณ์ในอดีตจากการพูดปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจ
ให้บริการลูกคา้จะพอใจถา้เขารับในส่ิงที่เขาตอ้งการ  (What)  เมื่อเขามีความตอ้งการ  (When)  
ณ สถานท่ีท่ีเขาตอ้งการ (Where) ในรูปแบบท่ีตอ้งการ (How) นกัการตลาดตอ้งทาํการวิจยัเพื่อให้
ทราบถึงเกณฑก์ารตดัสินใจซ้ือบริการของลูกคา้ 
 คุณภาพการให้บริการจะมีลกัษณะดังนี ้
 1.  การเขา้ถึงลูกคา้ (Access) บริการท่ีให้กบัลูกคา้ตอ้งอาํนวยความสะดวกในดา้นเวลา 
สถานท่ีแก่ลูกคา้ คือ ไม่ใหลู้กคา้ตอ้งคอยนาน ทาํเลท่ีตั้งเหมาะสมอนัแสดงถึงความสามารถของการ
เขา้ถึงลูกคา้ 
 2.  การติดต่อส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอยา่งถูกตอ้ง โดยใช้ภาษาท่ีลูกคา้
เขา้ใจง่าย 
 3.  ความสามารถ (Competence) บุคลากรท่ีให้บริการตอ้งมีความชาํนาญ และมีความรู้ 
ความสามารถในงาน 
 4.  ความมีนํ้ าใจ  (Courtesy)  บุคลากรตอ้งมนุษยส์ัมพนัธ์เป็นท่ีน่าเช่ือถือ มีความเป็น
กนัเอง มีวจิารณญาณ 
 5.  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) บริษทัและบุคลากรตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่และ
ความไวว้างใจในการบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแก่ลูกคา้ 
 6.  ความไวว้างใจ (Realiability) บริการท่ีใหก้บัลูกคา้ตอ้งมีความสมํ่าเสมอและถูกตอ้ง 
 7.  การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) พนกังานจะตอ้งให้บริการและแกปั้ญหาแก่
ลูกคา้อยา่งรวดเร็ว ตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
 8.  ความปลอดภยั (Security)บริการท่ีให้ตอ้งปราศจากอนัตรายความเส่ียงและปัญหาต่างๆ  
 9.  การสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั  (Tragible)  บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บจะทาํใหเ้ขาสามารถ 
คาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดงักล่าวได ้
 10.  การเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ (Understanding/knowing customer) พนกังานตอ้ง
พยายามเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ และใหค้วามสนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว 
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5.  แนวความคดิเกีย่วกบัการพฒันาผลติผล 
 

 Christopher Lovelock and Jochen Wirtz (2005: 448-449)  การตลาดนั้นสนใจใน
คุณภาพของการบริการอย่างเห็นได้ชัด การท่ีบริษทัมีคุณภาพการให้บริการท่ีตํ่าจะส่งผลถึงการ
เสียเปรียบทางการแข่งขนั ถา้ลูกคา้ไม่พอใจในคุณภาพการให้บริการ เขาก็จะไปหาบริการจากท่ีอ่ืน
ในทนัที ในไม่ก่ีปีท่ีผา่นมามีส่ิงยนืยนัให้เห็นแลว้วา่การพฒันาคุณภาพของการบริการมีความสําคญั
ต่อความพึงพอใจของลูกคา้อยา่งแทจ้ริง 
 การพฒันาผลิตผลนั้นมีความสาํคญัต่อนกัการตลาดหลายประการ ประการแรก จะช่วย
ใหต้น้ทุนตํ่าลง การท่ีตน้ทุนตํ่านั้นจะส่งผลถึงกาํไรท่ีสูงข้ึน  หรือการตั้งราคาท่ีตํ่าได ้บริษทัท่ีมีตน้ทุน
ท่ีตํ่าท่ีสุดจะมีทางเลือกในการวางตาํแหน่งท่ีจะเป็นผูน้าํในราคาท่ีตํ่าได ้ปกติแลว้การทาํเช่นน้ีจะมี
ผลต่อกลุ่มเป้าหมายท่ีหวัน่ไหวในเร่ืองของราคา ประการท่ีสอง บริษทัท่ีมีตน้ทุนท่ีตํ่านั้นจะมีผลต่าง
ในดา้นราคากบัตน้ทุนอยูใ่นระดบัท่ีสูง ส่งผลให้มีทางเลือกในการใชจ่้ายเก่ียวกบัค่าใชจ่้ายในกิจกรรม
การตลาด การปรับปรุงเก่ียวกบัการบริการลูกคา้ และบริการเสริมต่างๆ ไดเ้หนือคู่แข่ง การท่ีบริษทั
มีกาํไรที่สูงยงัทาํให้สามารถดึงดูดผูแ้ทนจาํหน่าย  และพ่อคา้คนกลางโดยการให้รางวลั  หรือ
ผลตอบแทนต่างๆ ได ้ประการที่สาม เป็นโอกาสในการที่จะรักษาบริษทัให้อยูร่อดในระยะยาว 
โดยการลงทุนในเทคโนโลยีการบริการใหม่ๆ การวิจยั การพฒันา และการเปล่ียนแปลงระบบการ
ส่งมอบเพื่อท่ีจะสร้างบริการใหม่ๆ ออกมา ประการสุดทา้ย ผลของการพฒันาผลิตผล บ่อยคร้ังท่ีจะ
มีผลกระทบต่อลูกคา้ นกัการตลาดตอ้งรับผิดชอบสําหรับผลท่ีจะเกิดข้ึนในทางลบ โดยตอ้งหลีกเล่ียง
ผลกระทบต่อลูกคา้ นกัการตลาดตอ้งรับผดิชอบสาํหรับผลท่ีจะเกิดข้ึนในทางลบ โดยตอ้งหลีกเล่ียง
หรือระวงัให้มีผลกระทบในงานลบต่อลูกคา้ให้น้อยท่ีสุด การท่ีนกัการตลาดทาํไดจ้ะทาํให้เกิดผล
กระทบต่อลูกคา้ในทางบวก ซ่ึงส่งผลถึงขอ้ไดเ้ปรียบท่ีจะทาํให้สามารถนาํเสนอส่ิงใหม่ๆ ให้กบั
ลูกคา้ได ้
 คุณภาพ และผลิตผลนั้ นเป็นส่ิงท่ีต้องทาํคู่กันทั้ งกับลูกค้า และบริษัทในมุมกวา้ง  
บริการจะมุ่งเน้นไปถึงผลประโยชน์ท่ีลูกคา้จะได้รับ และผลิตผลจะมุ่งเน้นไปยงัเร่ืองการเงินซ่ึง
เก่ียวกบัตน้ทุนท่ีเกิดข้ึนของบริษทั สองส่ิงน้ีเป็นการพฒันาบริษทัเพื่อผลกาํไรท่ีจะเกิดข้ึนในระยะ
ยาวต่อไป  
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6.  ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบับริการโลจิสโพสต์ 
 
 Logispost  มีนํ้าหนกัและขนาดอยา่งสูง ดงัน้ี 
 6.1  น า้หนักอย่างสูง (ส่ิงของรวมวสัดุหุม้ห่อ) ไม่เกิน 200  กิโลกรัม (กก.) โดยนํ้าหนกั
ท่ีนาํมาใชเ้ป็นฐานการคาํนวณค่าบริการมี  2  ชนิดนํ้าหนกั คือ 
  6.1.1  น ้าหนักจริง (Gross Weight) คือ นํ้าหนกัส่ิงของท่ีไดจ้ากการชัง่ดว้ยเคร่ือง
ชัง่นํ้าหนกั มีหน่วยเป็นกิโลกรัม (กก.) 
  6.1.2  น ้าหนักปริมาตร (Volume Weight) คือ นํ้ าหนกัที่เกิดจากการวดัขนาดของ
ส่ิงของ  (กวา้ง – ยาว – สูง)  ตามการคาํนวณหาค่าของนํ้ าหนกัปริมาตร ตามสูตรการคาํนวณ 
VOLUMETRIC ตามหลกัสากล คือ กวา้ง x ยาว x สูง(เซนติเมตร) = กิโลกรัม(กก.) โดยจะเป็น
ส่ิงของท่ีมีขนาดใหญ่ แต่นํ้าหนกันอ้ย  
  6.1.3  ขนาดอย่างสูง (กว้าง- ยาว- สูง)  

  6.1.4  กว้างไม่เกนิ  150  เซนติเมตร 
  6.1.5  ยาวไม่เกนิ  200  เซนติเมตร 

  6.1.6  สูงไม่เกนิ 150 เซนติ เมตร 
 6.2  ส่ิงของที่มีน ้าหนักเกิน 100 กิโลกรัม แต่ไม่เกิน 200 กิโลกรัม ให้ฝากส่งไดเ้ฉพาะ
จากท่ีทาํการตน้ทาง ศป. (เฉพาะ ศป. ท่ีเปิดบริการ) ถึงปลายทาง ศป. เท่านั้น ยกเวน้ส่ิงของท่ี ปณท 
กาํหนดใหท่ี้ทาํการไปรษณียรั์บฝากส่งไดเ้ป็นพิเศษ 
 6.3  ต้องฝากส่ง ณ ทีท่ าการ และส่งไปนาํจ่าย ณ ท่ีทาํการท่ีเปิดใหบ้ริการน้ีเท่านั้น  
 6.4  ระยะเวลาการเดินทางของ Logispost ส่งต่อไปรอจ่ายผูรั้บ ณ ท่ีทาํการไปรษณีย์
ปลายทาง ภายใน  7  วนันบัจากวนัท่ีฝากส่ง  
 6.5  ส่ิงของที่รับฝากส่งทางบริการ Logispost  เช่น 
  6.5.1  เคร่ืองใช้ไฟฟ้า  เช่น โทรทศัน์  ตูเ้ยน็  เคร่ืองซกัผา้  ลาํโพง  เคร่ืองเล่นวีซีดี, 
ดีวดีี 
  6.5.2  ส่ิงของประเภทของเหลว ท่ีบรรจุในขวดแกว้ท่ีหุม้ห่ออยา่งแน่นหนาแขง็แรง 
คือ มีลงัไมบ้รรจุและมีวสัดุกนัร่ัวซึมดูดซบัเพียงพอ 
  6.5.3  อุปกรณ์ส านักงาน  เช่น  เคร่ือง/อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ 
  6.5.4  เคร่ืองเรือน/เฟอร์นิเจอร์  เช่น  โตะ๊ เตียง ตู ้โซฟา ชุดรับแขก โตะ๊อาหาร 
  6.5.5  ส่ิงของอ่ืนๆ  ทีม่ีขนาดใหญ่  เช่น  รถจกัรยาน  รถจกัรยานยนต์ 
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 6.6  ส่ิงของทีไ่ม่รับฝากส่งทางบริการ  Logispost  เช่น  
  6.6.1  ส่ิงของประเภทท่ีเน่าเสียได ้ เช่น  ผลไมต่้างๆ 
  6.6.2  ส่ิงของประเภทของเหลวท่ีบรรจุในขวดแกว้  เช่น  เหลา้ ไวน์ เคมีภณัฑ์ต่างๆ 
ซ่ึงไม่ไดมี้การหุม้ห่อ หรือบรรจุหีบห่อท่ีแน่นหนาแขง็แรงดีพอต่อการขนส่ง 
  6.6.3  รถจกัรยานยนตซ่ึ์งมีปริมาตรกระบอกสูบเกิน 250 CC. 
  6.6.4  ส่ิงของท่ีมีนํ้าหนกัเกิน 100 กิโลกรัม  และรถจกัรยานยนต ์ท่ีส่งถึงปลายทาง
ท่ีเป็นเกาะ  เช่น  ปณ. รอบเกาะสมุย เกาะพะงนั เกาะชา้ง เป็นตน้ 
 6.7  การจ่าหน้า 
  6.7.1  จ่าหนา้ช่ือท่ีอยูพ่ร้อมรหสัไปรษณียข์องผูฝ้ากส่งและผูรั้บท่ีละเอียดสมบูรณ์
ชดัเจนมากท่ีสุด พร้อมระบุ หมายเลขโทรศพัท ์เพื่อใชโ้ทรแจง้ให้ผูรั้บทราบเม่ือ Logispost  ส่งถึงท่ี
ทาํการปลายทาง หรือติดต่อผูฝ้ากส่งกรณีส่งคืน 
  6.7.2  กรณีตอ้งการใหผู้รั้บไปติดต่อขอรับ  ณ  ท่ีทาํการปลายทาง ท่ีผูรั้บสะดวกติดต่อ 
แทนท่ีทาํการปลายทางตามท่ีอยูข่องผูรั้บ ให้ดาํเนินการได ้ โดยจ่าหนา้ระบุช่ือผูรั้บพร้อมหมายเลข
โทรศพัทไ์วบ้รรทดัแรก แลว้ตามดว้ยช่ือท่ีอยูข่องท่ีทาํการปลายทางท่ีตอ้งการส่งส่ิงของไปรอจ่ายผูรั้บ 
 6.8  การหุ้มห่อด าเนินการ ดงัน้ี 
  6.8.1  หุ้มห่ออยา่งมัน่คงแข็งแรงเหมาะสมกบัส่ิงของท่ีฝากส่ง  ขนาดนํ้ าหนกัและ
ระยะทาง 
  6.8.2  ส่ิงของท่ีโดยสภาพทาํการขนส่งได ้โดยไม่ตอ้งบรรจุหีบห่อ หรือไม่ตอ้งหุ้มห่อ 
หรือหุม้ห่อเพียงบางส่วนเพื่อป้องกนัการเสียหายท่ีอาจเกิดจากการกระทบกระแทกหรือ รอยขีดข่วน 
เช่น  เคร่ืองเรือน/เฟอร์นิเจอร์ โตะ๊ เกา้อ้ี บานประตู หนา้ต่าง ถงันํ้า  เป็นตน้  ใหรั้บฝากส่งไดโ้ดยไม่
ตอ้งหุ้มห่อ  แต่ควรมีวสัดุป้องกนัการกระทบกระแทก หรือขีดข่วนบริเวณขอบมุมหรือส่วนท่ีบอบบาง 
เช่น ใชก้ระดาษลูกฟูก หรือวสัดุกนักระแทก 
  6.8.3  ส่ิงของที่โดยสภาพแตกหักได้ง่ายในขณะขนส่ง ซ่ึงตอ้งระมดัระวงัใน
การขนส่ง เป็นพิเศษ เช่น โทรทศัน์ วิทยุ เคร่ืองเล่นวีดีโอ ตูเ้ยน็ และเคร่ือง/อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ 
เป็นตน้  ตอ้งหุม้ห่อโดยบรรจุกล่องท่ีแขง็แรง  เช่น กล่องโลหะ กล่องไม ้กล่องพลาสติก หรือกล่อง
กระดาษแข็ง โดยกรุภายในดว้ยวสัดุกนักระแทก ท่ีเหมาะสม เพื่อป้องกนัการเสียดสี หรือการกระทบ
กระแทกระหวา่งส่ิงของท่ีฝากส่งหรือส่ิงของกบักล่องท่ีบรรจุในขณะขนส่ง และอาจเขียนขอ้ความวา่ 
“ระวงั ของแตก”  หรือใชก้ล่องท่ีใชบ้รรจุมาจากโรงงานหรือบริษทัผูผ้ลิต (ถา้มี) กรณี ผูฝ้ากส่งยืนยนั
ท่ีจะฝากส่งโดยไม่หุ้มห่อและไม่เรียกร้องค่าเสียหายหากเกิดชาํรุดเสียหายข้ึน จะตอ้งบนัทึกยืนยนั
ไวใ้นใบรับฝากบริเวณท่ีใหห้มายเหตุ  แต่ทั้งน้ี ปณท อาจจะปฏิเสธการรับฝากส่งก็ได ้
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  6.8.4  ของเหลวท่ีบรรจุในขวดแกว้ หรือภาชนะท่ีแตกหกัไดง่้าย เช่น ไวน์ ครีมทาผิว 
เป็นตน้ ตอ้งหุ้มห่ออยา่งแน่นหนาแข็งแรงเพียงพอ โดยบรรจุในภาชนะท่ีป้องกนัการร่ัวซึม ไดเ้ป็น
อยา่งดีอีกชั้นหน่ึง 
  6.8.5  ผูฝ้ากส่งตอ้งเป็นฝ่ายจดัหาวสัดุ อุปกรณ์ ใชใ้นการบรรจุหีบห่อหรือหุ้มห่อ
เองรถจกัรยานยนต ์ควรใชว้สัดุกนักระแทกหุ้มห่อบริเวณท่ีเสียงต่อการชาํรุด แตกหกัเสียหาย  เช่น 
บริเวณตวัถงัของรถ และกระจก ไฟเล้ียว ไฟทา้ย เป็นตน้เพื่อป้องกนัไม่ให้เกิดรอยขีดข่วนหรือ
แตกหกัเสียหายระหวา่งการขนส่ง 
 6.9  ส่ิงของที่ถอดแล้วประกอบขึน้ใหม่ได้  เช่น  เตียงนอน โต๊ะคอมพิวเตอร์  เป็นตน้ 
ตอ้งถอดส่วนประกอบแต่ละส่วนแยกออกจากกนัก่อน แลว้นาํช้ินส่วนทั้งหมดมาวดัขนาด หรือชัง่
นํ้าหนกัคิดค่าบริการตามแต่กรณี เพื่อลดพื้นท่ีระวางขนส่ง 
 6.10  ส่ิงของที่ใช้ร่วมกัน  เช่น  คอมพิวเตอร์พร้อมเคร่ืองพิมพ ์(Printer), โตะ๊คอมพิวเตอร์
พร้อมเกา้อ้ี เป็นตน้ ตอ้งแยกฝากส่งระหวา่งคอมพิวเตอร์กบัเคร่ืองพิมพ ์หรือโตะ๊คอมพิวเตอร์กบัเกา้อ้ี 
หากฝากส่งโดยบรรจุไวใ้นหีบห่อหรือหุม้ห่อรวมไวด้ว้ยกนัได ้ใหฝ้ากส่งและชาํระค่าบริการเป็น
ช้ินเดียวได ้
 6.11  ส่ิงของที่ฝากส่ง ตอ้งไม่เป็นส่ิงของตอ้งห้ามฝากส่งทางไปรษณีย ์ หรือมีการซุก
ซ่อนส่ิงของตอ้งห้ามส่งทางไปรษณีย ์ หากตรวจพบว่า  เป็นหรือซุกซ่อนส่ิงของตอ้งห้ามส่งทาง
ไปรษณีย ์จะดาํเนินการตามหลกัเกณฑว์ธีิการของ ปณท 
 6.12  ผู้ใช้บริการสามารถใช้บริการพิเศษควบคู่กับ Logispost ไดเ้ฉพาะบริการไปรษณีย์
รับประกนัและบริการไปรษณียต์อบรับ (AR)  ดงัน้ี 
  6.12.1  การรับประกนั 
   1)  ห้ามประกนัเกินกวา่ราคาหรือมูลค่าท่ีแทจ้ริงของส่ิงของ แต่ขอประกนั
ตํ่ากวา่ได ้
   2)  ส่ิงของท่ีไม่ไดบ้รรจุหีบห่อหรือไม่ไดหุ้้มห่อ (ส่งแบบเปลือยเปล่า) ไม่รับ
ฝากส่งโดยใชบ้ริการรับประกนั 
  6.12.2  บริการไปรษณียต์อบรับ (AR) สําหรับ Logispost เม่ือไดน้าํจ่ายให้ผูรั้บหรือ
ผูแ้ทนของผูรั้บและบนัทึกขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งลงในใบตอบรับเรียบร้อยแลว้ ปณท จะจดัส่งใบตอบรับ
นั้นคืนผูฝ้ากส่ง ตามท่ีผูฝ้ากส่งเลือกใชแ้ละชาํระค่าบริการไว ้ ตามวิธีปฏิบติัและอตัราค่าบริการท่ี 
ปณท กาํหนด ดงัน้ี 
   1)  ทางไปรษณียธ์รรมดา 
   2)  ทางไปรษณียล์งทะเบียน ซ่ึงตรวจสอบใบตอบรับได้จากระบบ  
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Track and Trace 
 6.13  ผูใ้ชบ้ริการตอ้งฝากส่ง Logispost ต่อเจา้หนา้ท่ีรับฝาก และชาํระค่าบริการตาม
อตัราท่ี ปณท กาํหนดเป็นเงินสดเป็นวิธีการหลกั โดย ปณท จะมอบสําเนาใบรับฝากและใบรับเงิน
จากระบบเคาน์เตอร์บริการไปรษณียอ์ตัโนมติั (CA POS) ใหไ้วเ้ป็นหลกัฐาน 
 6.14  ผูใ้ชบ้ริการสามารถชาํระค่าบริการ  Logispost  ดว้ยวิธีการอ่ืนนอกเหนือจากท่ี
กาํหนดได ้โดยมีเง่ือนไข ดงัน้ี 
  6.14.1  ชาํระค่าบริการเป็นเงินเช่ือ เฉพาะส่วนราชการ หน่วยงานของรัฐ หรือ
เอกชน ท่ีไดรั้บอนุญาตใหใ้ชบ้ริการ “รับชาํระค่าบริการเป็นเงินเช่ือ” จาก ปณท แลว้ 
  6.14.2  ชําระค่าบริการโดยใช้รอยประทับจากเคร่ืองประทบัไปรษณียากร
(Franking Machine) ตอ้งเป็นผูท่ี้ไดรั้บอนุญาตใหใ้ชเ้คร่ืองประทบัไปรษณียากรจาก ปณท  
   กรณีชาํระค่าบริการเป็นเงินเช่ือ หรือชาํระโดยใชร้อยประทบัจากเคร่ือง
ประทบัฯผูใ้ชบ้ริการตอ้งจดัทาํหลกัฐานใบนาํส่งตามแบบท่ี ปณท กาํหนดสาํหรับบริการนั้น ๆ 
 6.15  ผูใ้ชบ้ริการสามารถติดตามตรวจสอบ Logispost ไดโ้ดยผา่นทางเวบ็ไซตท่ี์ ปณท 
กาํหนด หรือสอบถามจากท่ีทาํการไดโ้ดยตรง หรือทางโทรศพัท ์หรือวธีิการส่ือสารทางอ่ืน 
 6.16  Logispost ท่ีสูญหาย หรือเสียหายทั้งหมดหรือบางส่วนในระหวา่งทางไปรษณีย ์
โดยเกิดจากความพกพร่องของ ปณท ผูฝ้ากส่งจะไดรั้บการชดใช้ค่าเสียหาย ตามหลกัเกณฑ์และ
เง่ือนไขท่ี ปณท กาํหนด 
 6.17  การขอสอบสวน Logispost ตอ้งดาํเนินการภายใน 1 เดือน นบัจากวนัต่อจาก
วนัท่ีฝากส่ง หากพน้กาํหนดระยะเวลาดงักล่าวแลว้ ปณท จะไม่รับสอบสวน 
 อตัราค่าบริการ Logispost แบบพิกดันํ้าหนกั 
 ส่วนบริการเสริม Logispost Plus เป็นบริการเสริมของบริการ Logispost เพื่อ
อาํนวยความสะดวกในการจดัส่งส่ิงของขนาดใหญ่ใหถึ้งปลายทางในเวลาท่ีรวดเร็วข้ึน และสามารถ
นาํจ่ายใหถึ้งสถานท่ีของผูรั้บ เหมาะสําหรับการขนส่งสัมภาระเดินทาง อุปกรณ์การท่องเท่ียว ของฝาก 
ซ่ึงมีนํ้าหนกัมากหรือมีบรรจุภณัฑข์นาดใหญ่ 
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7.  งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 พรศิริ  ลิมปพนาสิทธิ  (2546)  ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรับ
ชาํระเงินผา่นทางไปรษณีย ์ในอาํเภอเมืองจงัหวดัเชียงใหม่” ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 20-30 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษทัเอกชน 
รายไดต่้อเดือน 5,000 -10,000 บาท ใช้บริการชาํระค่าใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของบริษทั AIS 
ความถ่ีในการใช้บริการในเดือนท่ีผ่านมา  1  คร้ัง  และเหตุผลในการเขา้ใช้บริการเน่ืองจากใกลท่ี้
ทาํงาน/บา้น ส่วนความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดของการบริการชาํระเงินผา่นทางไปรษณีย์
ในปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการต่างๆ 7 ดา้น  ไดแ้ก่  ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นการจดัจาํหน่าย
บริการ ดา้นบุคคล ดา้นหลกัฐานทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก 
ยกเวน้ดา้นการส่งเสริมการตลาดอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 กิตติยา  เหมงัค ์(2548) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรับฝาก  ณ 
ท่ีทาํการไปรษณียห์ลกัส่ี”  ผลการศึกษาพบว่า  ระดบัคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
ส่วนใหญ่อยู่ในระดบัมากในการให้บริการตามลาํดบัก่อน และหลงัการตอ้นรับของพนกังาน 
ความรวดเร็วในการให้บริการ ระดบัคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจต่อเจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังานอยู่ใน
ระดบัมาก ส่วนใหญ่พอในเร่ืองการแต่งกายของเจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังาน กิริยามารยาท ความสุภาพ
ของพนักงาน ความถูกต้องในการปฏิบติังาน ระดบัคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจในด้านสถานท่ี
ใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ส่วนใหญ่พอใจในเร่ืองสถานท่ีตั้ง/ทาํเล ความทนัสมยั ความสะอาดและ
ความเป็นระเบียบเรียบร้อยของท่ีทาํการ ช่วงเวลาในการเปิดบริการ ระดบัคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก ส่วนใหญ่พอใจในขั้นตอน และวิธีการให้บริการการตอบสนอง 
เม่ือผูใ้ชบ้ริการแจง้ความตอ้งการ ความเพียงพอและความพร้อมของแบบฟอร์มหรือวสัดุอุปกรณ์ท่ี
จะอาํนวยความสะดวก  
 จาตุรันต ์ เวคะวากยานนท ์(2552)  ไดท้าํการศึกษาเร่ือง  “ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพล
ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการไปรษณียข์องผูบ้ริโภค ณ ท่ีทาํการไปรษณีย ์จงัหวดัยโสธร” ผลการศึกษา
พบวา่ ปัจจยัทางการตลาดทั้ง 7 ดา้น เรียงตามลาํดบั ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 
ดา้นราคา ดา้นกระบวนการ ดา้นพนกังาน ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ในภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง ส่วนปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการ
ไปรษณียข์องผูบ้ริโภค ณ ท่ีทาํการไปรษณีย ์จงัหวดัยโสธร ได้แก่  ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย 
ดา้นพนกังาน ดา้นผลิตภณัฑ์ และดา้นการส่งเสริมการตลาด และสามารถร่วมกนัทาํนายการตดัสินใจ
ใชบ้ริการไปรษณียไ์ด ้ร้อยละ 56 
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 ชฎาภรณ์  รวมวงษ์ (2550) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ไปรษณียเ์อกชนของผูบ้ริโภคในเมืองทองธานี” ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง  26-35  ปี  สถานภาพโสด ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนกังาน
บริษทัเอกชน รายได้ระหว่าง 5,000-10,000 บาท ส่วนปัจจยัการตดัสินใจเลือกใช้บริการไปรษณีย์
ของผูบ้ริโภคในเมืองทองธานี โดยภาพรวมมีความสําคญัอยู่ในระดบัปานกลาง ส่วนการทดสอบ
สมมติฐานพบวา่  คุณลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดต้่างกนั 
มีปัจจยัการตดัสินใจเลือกใช้บริการไปรษณียเ์อกชนในเมืองทองธานี ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั 
ส่วนสถานภาพต่างกนั  มีปัจจยัการตดัสินใจเลือกใช้บริการไปรษณียเ์อกชนในเมืองทองธานี   
ในภาพรวมแตกต่างกนั 

ฐากรู จาตุพรพิพฒัน์ (2546) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “พฤติกรรมการเลือกซ้ือผลิตภณัฑท่ี์
เสนอขายทางไปรษณียข์องผูบ้ริโภคท่ีถือบตัรเครดิต”  ผลการศึกษาพบวา่  ผูบ้ริโภคใชบ้ตัรวซ่ีาท่ี
ออกโดยธนาคารต่างๆ มากท่ีสุด กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ไดรั้บเอกสารท่ีเสนอขายผลิตภณัฑท์าง
ไปรษณียเ์ดือนละ 1 คร้ัง และมีการอ่านเอกสารท่ีไดรั้บ เลือกซ้ือผลิตภณัฑป์ระเภทเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า 
มูลค่าการสั่งซ้ือโดยเฉล่ียต่อคร้ัง ตํ่ากวา่ 2,500 บาท เป็นการซ้ือผลิตภณัฑใ์หก้บัตนเองท่ีไม่ไดก้าํหนด
โอกาสสาํคญัๆ ความถ่ีในการซ้ือ น้อยกว่า 1 คร้ัง/ 3  เดือน และส่วนใหญ่รู้สึกเฉยๆ ในการซ้ือ 
ส่วนการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัเพศ รายไดข้องครอบครัวเฉล่ียต่อเดือน และอาชีพ มีผลต่อ
ค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังในการซ้ือผลิตภณัฑ ์ปัจจยัเพศมีผลต่อการซ้ือผลิตภณัฑใ์หก้บับุคคล และ
ความถ่ีในการซ้ือผลิตภณัฑ ์และปัจจยัอาชีพมีผลต่อความพึงพอใจในการซ้ือผลิตภณัฑ ์กลุ่มตวัอยา่งมี
ความคิดเห็นวา่ ส่ิงกระตุน้ทางการตลาดมีผลต่อการซ้ือผลิตภณัฑท่ี์เสนอขายทางไปรษณีย ์โดยเห็น
วา่ ส่ิงกระตุน้ทางการตลาดดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายมีผลสูงสุด รองลงมาคือ ดา้นการส่งเสริม
การตลาด ส่ิงกระตุน้ทางการตลาดมีผลต่อการซ้ือผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอขายทางไปรษณียคื์อ ช่องทางการ
จดัจาํหน่าย และการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อการซ้ือผลิตภณัฑท่ี์เสนอขายทางไปรษณียใ์หก้บับุคคล 
และช่องทางการจดัจาํหน่าย และการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อพฤติกรรมความถ่ีในการซ้ือผลิตภณัฑ์
ท่ีเสนอขายทางไปรษณีย ์
 ประโยชน์  ชีรนรวนิชย ์(2549) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัทางการตลาดบริการท่ีสัมพนัธ์
กบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการตัว๋แลกเงินไปรษณียข์อง  บริษทั  ไปรษณียไ์ทย  จาํกดั ในเขต
กรุงเทพมหานคร” ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นต่อปัจจยัทางการตลาดบริการของผูใ้ชบ้ริการ
ตัว๋แลกเงินไปรษณียข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานครโดยเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก 
โดยผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อดา้นการให้บริการของพนกังานมากท่ีสุด รองลงมาไดแ้ก่  ดา้น
กระบวนการให้บริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นราคา ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 
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และดา้นส่งเสริมการตลาด ตามลาํดบั การทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลที่ต่างกนั มี
ผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการตัว๋แลกเงินไปรษณียข์อง บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขต
กรุงเทพมหานคร และปัจจยัดา้นการตลาดบริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ตัว๋แลกเงินไปรษณียข์องบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร และระดบัความพึงพอใจ
การให้บริการตัว๋แลกเงินไปรษณียข์อง บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร โดย
เฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก 
 ปิยะพงศ์  ชลวิวฒัน์มงคล (2546) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัดา้นการตลาดท่ีมีผลต่อ
การซ้ือตราไปรษณียากรเพื่อการสะสมของสมาชิกในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่”  ผลการศึกษา
พบวา่ การซ้ือตราไปรษณียากรเพื่อการสะสมของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีวตัถุประสงคก์าร
สะสมเพื่อความสวยงาม/เก็บเป็นงานอดิเรก บุคคลท่ีมีต่อการตดัสินใจคือ  เพื่อน/ผูร่้วมงาน จะซ้ือ
ตราไปรษณียากรในช่วงสัปดาห์แรกท่ีออกจาํหน่าย โดยซ้ือจากท่ีทาํการไปรษณีย ์และซ้ือในแต่ละ
ชุด คร้ังละ 1 ชุด ส่ิงสะสมท่ีซ้ือเพิ่ม ไดแ้ก่ แผน่ตราไปรษณียากรท่ีระลึก จาํนวนเงินท่ีซ้ืออยูร่ะหวา่ง 
25-100  บาท ต่อคร้ัง สาํหรับปัจจยัดา้นการตลาดท่ีมีผลต่อการซ้ือตราไปรษณียากร ไดแ้ก่ ดา้นพนกังาน 
ดา้นการสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ์ และดา้น
กระบวนการ มีค่าเฉล่ียรวมในระดบัมาก ส่วนดา้นการจดัจาํหน่าย และดา้นราคา มีค่าเฉล่ียรวมใน
ระดบัปานกลาง 
 สมยั  แจง้ศิลป์ (2550) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง  “ความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการใช้
บริการและความพึงพอใจในบริการรับชาํระเงินทางไปรษณียข์องผูใ้ชบ้ริการในอาํเภอเมือง  จงัหวดั
ลพบุรี”  ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีพฤติกรรมการใชบ้ริการรับชาํระเงินทางไปรษณียด์า้น
การใชบ้ริการส่วนใหญ่ เป็นการชาํระค่าสาธารณูปโภค ผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจคือ เพื่อนร่วมงาน 
ส่ือท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจคือ เวป็ไซตข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั และเวป็ไซตข์องหน่วยงาน
คู่คา้ และมีพฤติกรรมการใชบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง สําหรับความพึงพอใจในบริการรับชาํระเงิน
ทางไปรษณีย ์อยูใ่นระดบัปานกลาง และการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรม
การใชบ้ริการและความพึงพอใจในบริการมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง 
 สันติ  ฑิฆมัพรพิทยา (2546) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของลูกคา้ธุรกิจใน
อาํเภอเมือง  จงัหวดัเชียงใหม่ ต่อบริการไปรษณียด์่วนพิเศษของการส่ือสารแห่งประเทศไทย”  
ผลการศึกษาพบวา่  ดา้นการฝากส่ง ลูกคา้ธุรกิจมีความพึงพอใจในระดบัมาก คือ ทาํเลท่ีตั้งของท่ีทาํ
การไปรษณีย ์อุปกรณ์ในการอาํนวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ปากกาและกาว ความสะอาดภายใน
พื้นท่ีให้บริการ  แสงสว่างภายในพื้นท่ีให้บริการ พนกังานให้บริการดว้ยความเต็มใจ  พนกังานมี
อธัยาศยัไมตรีที่ดี และพนกังานให้บริการดว้ยความชาํนาญรวดเร็ว ส่วนดา้นที่ลูกคา้ธุรกิจมีความ
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พึงพอใจในระดบัปานกลาง คือ ท่ีจอดรถเพียงพอ วนัเวลาท่ีเปิดให้บริการ การตอ้นรับของพนกังาน 
การใหข้อ้มูล/สอบถาม ไดมี้คาํแนะนาํขั้นตอน และวธีิการใชบ้ริการอยา่งชดัเจน มีเอกสารหรือแผน่
พบัประชาสัมพนัธ์บริการ การถ่ายเทอากาศภายในพื้นท่ีให้บริการ ความสะดวกในการจดัผงัของพื้นท่ี
ให้บริการ การให้บริการเสริมอ่ืนๆ ท่ีตอ้งการ เช่น ตอบรับ ราคาท่ีเหมาะสมกบัการบริการ การรอคอย
ขณะท่ีใชบ้ริการ และจาํนวนช่องบริการมีเพียงพอ ส่วนดา้นการนาํจ่าย ลูกคา้ธุรกิจมีความพึงพอใจ
ในระดบัมาก คือ พนกังานนาํจ่ายมีความสุภาพ การนาํจ่ายรวดเร็วตรงตามเวลาท่ีกาํหนด การนาํจ่าย
ใหผู้รั้บไดถู้กตอ้งตรงตามจ่าหนา้ และส่ิงของท่ีไดรั้บครบถว้นไม่ชาํรุด/สูญหาย ส่วนการสอบสวน
ติดตามรู้ผลรวดเร็วมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
 สุชัญญา  เจริญสุข  (2552)  ได้ทาํการศึกษาเร่ือง  “ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขตเทศบาลนครอุดรธานี  จงัหวดัอุดรธานี” ผลการศึกษา พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 41-50 ปี การศึกษาปริญญาตรี สถานภาพสมรส 
อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน รายได ้15,000 บาท ข้ึนไป ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการ
ใชบ้ริการของ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ไดแ้ก่  ดา้นผลิตภณัฑ ์และบริการ ดา้นราคา ดา้นช่องทาง
การจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นประสิทธิภาพและคุณภาพของบริการ 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก  ส่วนการทดสอบ
สมมติฐานพบว่า  เพศท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการให้บริการ อายุท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การให้บริการในดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ ดา้นราคา ดา้นบุคลากร ดา้นประสิทธิภาพและคุณภาพ
ของบริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ด้านกระบวนการให้บริการ สถานภาพท่ีแตกต่างกนัไม่มีผล
ต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในทุกดา้น อาชีพท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการให้บริการในดา้นผลิตภณัฑ์ และบริการ  ดา้นราคา  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  ดา้น
กระบวนการให้บริการ รายไดท่ี้แตกต่างกนัไม่มีผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการใน
ดา้นราคา  ดา้นการส่งเสริมการตลาด  ดา้นบุคลากร  ดา้นประสิทธิภาพ และคุณภาพของบริการ 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
 สุรชยั  วิลาศ (2551)  ไดท้าํการศึกษาเร่ือง  “ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของท่ีทาํการไปรษณียป์ากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี”  ผลการศึกษาพบวา่  ความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียป์ากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี  โดยรวมอยู่ใน
ระดบัปานกลาง  โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุดอยูใ่นระดบัมาก คือ  ดา้นพนกังาน รองลงมาอยู่ใน
ระดบัปานกลางคือ  ดา้นกระบวนการให้บริการ  ดา้นผลิตภณัฑ์ หรือบริการ  ดา้นส่ิงที่สัมผสัได้
ทางกายภาพ ดา้นการจดัจาํหน่าย ดา้นราคา และดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามลาํดบั การทดสอบ
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สมมติฐานพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัในดา้นอายุ ระดบัการศึกษา อาชีพปัจจุบนั และรายได้
ของครอบครัวเฉล่ียต่อเดือน  และมีพฤติกรรมการใชบ้ริการแตกต่างกนัในดา้นจาํนวนคร้ังต่อเดือน
ท่ีมาใชบ้ริการ และประเภทของบริการท่ีใชเ้ป็นประจาํ มีความพึงพอใจต่อการให้บริการแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
 อมรรัตน์  ชวโนวานิช (2548)  ไดท้าํการศึกษาเร่ือง  “ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรับ
ชาํระเงินผา่นท่ีทาํการไปรษณียห์ลกัส่ี”  ผลการศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อบริการ 
Pay At Post  อยู่ในระดบัปานกลาง สาํหรับการทดสอบสมมติฐาน พบว่า  เพศ อายุ  รายได้  มี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อบริการ Pay At Post ของท่ีทาํการไปรษณียห์ลกัส่ี 
ส่วนระดบัการศึกษา และสถานภาพสมรสไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อ
บริการ Pay At Post 
 อรอนงค ์ สีมนัตร (2546) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อ
ผูป้ระกอบการร้านคา้ ณ ศูนยห์ตัถกรรมบา้นถวายในการใช้บริการไปรษณีย ์ณ ท่ีทาํการไปรษณีย์
หางดง  จงัหวดัเชียงใหม่” ผลการศึกษาพบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ประเภท
ของสถานประกอบการเป็นกิจการเจา้ของคนเดียว จาํหน่ายสินคา้ประเภทของตกแต่งบา้น จาํหน่าย
สินคา้ของธุรกิจทั้งขายส่งและปลีก ใช้บริการท่ีทาํการไปรษณียห์างดงในการส่ง EMS มากท่ีสุด 
ค่าใช้จ่ายในการฝากส่งส่ิงของไม่เกิน 500 บาท และเหตุผลท่ีมาใชบ้ริการเพราะใกลบ้า้นหรือใกล้
สถานประกอบการ ส่วนปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัอยู่
ในระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์  ดา้นช่องทางจดัจาํหน่ายบริการ  ดา้นราคา  ดา้นการสร้างและ
นาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ และดา้นบุคลากร ส่วนปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีให้
ความสาํคญัอยูใ่นระดบันอ้ย ไดแ้ก่  ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ และดา้นการส่งเสริมการตลาด 
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บทที ่ 3 

วธีิด าเนินการวจิัย 
 
 
 การศึกษาคร้ังน้ี  เป็นการวิจัยเชิงส ารวจเพื่อศึกษาความคิดเห็นของลูกค้า  
บ.ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ในการใชบ้ริการส่งพสัดุขนาดใหญ่ (Logispost) โดยผูว้ิจยัไดด้ าเนินการตาม
ขั้นตอน ดงัน้ี 
 

1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 
 1.1  ประชากร  ผูใ้ชบ้ริการ ณ ท่ีท าการไปรษณีย ์ 
 1.2  กลุ่มตัวอย่าง  กลุ่มตวัอยา่งคือ ผูใ้ชบ้ริการโลจิสโพสต ์ท่ีมีอายุตั้งแต่ 18 ปี ข้ึนไป 
จ านวน 400 คน  โดยใชแ้บบสอบถาม  (Questionnaire)  ท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึนเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง และเก็บขอ้มูลตามความสะดวกดว้ยตวัผูว้ิจยัและเจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการ
รับฝากโลจิสโพสต์  บริเวณหน้าเคาน์เตอร์ให้บริการ  ณ  ท่ีท าการไปรษณียศ์ูนยก์ลางจ่ายสังกดั 
ส านกังานไปรษณียพ์ื้นท่ีนครหลวงเหนือ  1  จ  านวน 4 แห่ง  ไดแ้ก่  ที่ท  าการไปรษณียศ์ูนยก์ลาง
จ่ายพลบัพลาไชย ท่ีท าการไปรษณียศ์ูนยก์ลางจ่ายราชด าเนิน ท่ีท าการไปรษณียศ์ูนยก์ลางจ่ายดุสิต 
และท่ีท าการไปรษณียศ์ูนยก์ลางจ่ายบางซ่ือ โดยก าหนดสัดส่วนท่ีท าการไปรษณียแ์ต่ละแห่งเท่าๆ 
กนัแห่งละ 100 ตวัอยา่ง รวมทั้งส้ินจ านวน 400 ตวัอยา่ง  
 

2.  เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 
 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีผูว้จิยัสร้างข้ึน 
โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 
 2.1  การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล  โดยการรวบรวมขอ้มูลจาก
แหล่งต่างๆ ไดแ้ก่ วิทยานิพนธ์ รายงานการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง หนงัสือ และเวบ็ไซด์ต่างๆ ท่ีมีขอ้มูล
เก่ียวกบัการให้บริการประเภทต่างๆ ของไปรษณีย ์และบริการดา้นการขนส่ง เพื่อน ามาสร้างเป็น
แบบสอบถาม (Questionnaire) ในการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 
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 2.2  เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล  คือ  แบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึง
ผูว้จิยัสร้างข้ึนมาตามวตัถุประสงคข์องการศึกษา ประกอบดว้ย  3  ส่วน  ดงัน้ี 
  ส่วนท่ี  1  ขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนบุคคล เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคล
ของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นแบบสอบถามแบบส ารวจรายการ (Check List) ประกอบดว้ย เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน และอาชีพ/ธุรกิจ โดยมีลกัษณะเป็นค าถามปลายปิด (Closed Form) 
  ส่วนที่  2  ขอ้มูลด้านพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการใช้บริการโลจิสโพสต์  
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั เป็นแบบสอบถามแบบส ารวจรายการ  (Check List) โดยมีลกัษณะเป็น
ค าถามปลายปิด (Closed Form) และมีลกัษณะค าถามแบบ  6W1H  
  ส่วนท่ี  3  ขอ้มูลดา้นระดบัความคิดเห็นในปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการใน
การใชบ้ริการโลจิสโพสต ์บ. ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  ก าหนดเกณฑ์การให้คะแนนสอบถามมีลกัษณะ
เป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ตามแบบของลิเคิร์ท (Likert Scale) โดยใชร้ะดบัการวดั
ขอ้มูลอตัราภาค (Interval Scale)  5 ระดบั (มลัลิกา  บุนนาค  2549: 29)  
 การก าหนดความส าคญัมากนอ้ยในระดบัความคิดเห็นของปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการในบริการโลจิสโพสต ์บ. ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ไดก้  าหนดเกณฑก์ารใหน้ ้าหนกั ดงัน้ี 
 ระดบัคะแนน     ความหมาย 
 5  เห็นดว้ยอยา่งยิง่ต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
 4  เห็นดว้ยต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
 3  ไม่เห็นดว้ยต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
 2  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
 1 ไม่แน่ใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
 

3.  การทดสอบเคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 
 
 3.1  เพื่อให้แบบสอบถามมีความเที่ยงตรงของเนื้อหา  (Content Validity) ผูว้ิจยัไดน้ า
แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนให้อาจารยท่ี์ปรึกษา รองศาสตราจารย ์ยุทธนา  ธรรมเจริญ พิจารณา เพื่อ
ตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหา และโครงสร้างของแบบสอบถาม และปรับปรุงส านวนภาษา
ท่ีใชใ้หช้ดัเจนเหมาะสม  
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 3.2  น าแบบสอบถามทีป่รับปรุงแล้วตามข้อเสนอแนะไปทดสอบ (Pre-test) กบัประชากร
ท่ีมีลกัษณะเหมือนกบักลุ่มตวัอยา่งจริงแต่ไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 30  ชุด  เพื่อทดสอบความเช่ือมัน่ 
(Reliability)  โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป  และน าขอ้มูลท่ีได้มาแทนค่าในสูตรด้วย
วธีิของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) (ศิริชยั  พงษว์ชิยั 2546: 127-132) ไดค้่าความเช่ือถือเท่ากบั 0.712 
 

4.  การเกบ็รวมรวมข้อมูล 
 
 การรวบรวมขอ้มูลในคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดท้  าการรวบรวมโดยการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง
จ านวน 400 คน โดยเป็นผูใ้ช้บริการทั้งเพศชายและเพศหญิง  ท่ีมีอายุ 18 ปี  ข้ึนไป  ท่ีใช้บริการ 
ณ ท่ีท าการไปรษณียศ์ูนยก์ลางจ่ายในสังกดั ส านกังานไปรษณียพ์ื้นท่ีนครหลวงเหนือ  1  จ  านวน 
4 แห่ง แห่งละ 100 คน แสดงตารางดงัน้ี 
 
ตารางท่ี  3.1  สถานท่ีในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ บริเวณหนา้เคาน์เตอร์ใหบ้ริการของท่ีท าการ 
 ไปรษณียศ์ูนยก์ลางจ่าย  ดงัน้ี 
 

สถานทีใ่นการเกบ็รวบรวมข้อมูล จ านวน (คน) 
ท่ีท  าการไปรษณียศ์ูนยก์ลางจ่ายพลบัพลาไชย รหสัไปรษณีย ์  10100 100 
ท่ีท าการไปรษณียศ์ูนยก์ลางจ่ายราชด าเนิน รหสัไปรษณีย ์  10200 100 
ท่ีท าการไปรษณียศ์ูนยก์ลางจ่ายดุสิต รหสัไปรษณีย ์  10300 100 
ท่ีท าการไปรษณียศ์ูนยก์ลางจ่ายบางซ่ือ รหสัไปรษณีย ์  10800 100 

รวม 400 

 
 ระยะเวลาท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลรวม 4 เดือน ตั้งแต่เดือนธนัวาคม พ.ศ. 2553 
ถึง เดือนมีนาคม พ.ศ. 2554 ในช่วงเวลาตั้งแต่ 08.00 น. ถึง 17.00 น.  
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5. สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 5.1  สถิติเชิงพรรณนา  สถิติพื้นฐานท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ (Percentage) 
ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
 5.2  สถิติเชิงอนุมาน  ใชส้ถิติทดสอบสมมติฐานไคสแควร์  (Chi-square)  เพื่อทดสอบ
ความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการโลจิสโพสต ์ของ บ.ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
กบั ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 

 การแปลความหมายค่าเฉล่ียเลขคณิต  ใช้เกณฑ์การให้คะแนนแบบสอบถามที่มี
ลกัษณะเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ตามแบบของลิเคิร์ทสเกล (Likert Scale) ไดจ้าก
สูตรการค านวณ (มลัลิกา  บุนนาค 2542: 29)  ดงัน้ี 

 
ความกวา้งของอนัตรภาค = ความส าคญัสูงสุด-ความส าคญัต ่าสุด    
                      จ  านวนชั้น                                 
 =  5-1    =  0.8 

         5  
 
  ค่าเฉล่ีย               ความหมาย 
4.21-5.00 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
3.41-4.20 เห็นดว้ยต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
2.61-3.40 ไม่เห็นดว้ยต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
1.81-2.60 ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
1.00-1.80 ไม่แน่ใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
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บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 
การศึกษาเร่ือง “ความคิดเห็นของลูกคา้ บ. ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ในการใชบ้ริการส่งพสัดุ

ขนาดใหญ่ (Logispost)” ในการวิเคราะห์ขอ้มูล และการแปลผลความหมายของขอ้มูล ผูว้ิจยัได้น าเสนอ
ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลออกเป็น  5  ตอน  ดงัน้ี 

ตอนท่ี  1  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนบุคคล 
ตอนท่ี  2  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการโลจิสโพสต ์

บ. ไปรษณียไ์ทย  จ  ากดั 
ตอนท่ี  3  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการในการใชบ้ริการ 

โลจิสโพสต ์ บ. ไปรษณียไ์ทย  จ  ากดั 
ตอนท่ี 4  ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการกบั

พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการโลจิสโพสต ์ของ  บ. ไปรษณียไ์ทย  จ  ากดั 
ตอนท่ี  5  ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 
 
สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
X  แทน ค่าเฉล่ีย (Mean) ของกลุ่มตวัอยา่ง 
 SD แทน ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 χ2 แทน ค่าไคสแควร์ (Chi-Square 

 p แทน ค่าความน่าจะเป็น (Probability) ท่ีแสดงระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
 * แทน มีระดบันยัส าคญัทางสถิติ  0.05 
 

ตอนที ่ 1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลด้านปัจจัยส่วนบุคคล 
 
 ขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง  400  คน  ซ่ึงจ าแนกตาม  เพศ  อายุ 
ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน และอาชีพ/ธุรกิจ โดยแสดงเป็นจ านวน และค่าร้อยละ (Percentage) 
สามารถสรุปผลการวเิคราะห์ได ้ แสดงดงัตารางท่ี  4.1 
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ตารางท่ี  4.1  แสดงจ านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นปัจจยัส่วนบุคคล 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
เพศ 

ชาย 
หญิง 

 
195 
205 

 
48.8 
51.2 

รวม 400 100.0 
อายุ 

18 - 20 ปี 
20 – 29 ปี 
30 – 39 ปี 
40 ปีข้ึนไป 

 
69 
117 
129 
85 

 
17.2 
29.2 
32.2 
21.2 

รวม 400 100.0 
ระดับการศึกษา 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

 
111 
230 
59 

 
27.8 
57.5 
14.8 

รวม 400 100.0 
รายได้ต่อเดือน 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท 
15,001 – 30,000 บาท 
30,001 – 45,000 บาท 
45,001 บาทข้ึนไป 

 
143 
168 
63 
26 

 
35.8 
42.0 
15.8 
6.5 

รวม 400 100.0 
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ตารางท่ี  4.1  (ต่อ) 
 

  

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
อาชีพ/ธุรกจิ 

น าเขา้/ส่งออก 
จ าหน่ายสินคา้อุปโภค/บริโภค 
ท่องเท่ียว/ท่ีพกั/โรงแรม/เกสตเ์ฮา้ส์ 
การเงิน/การธนาคาร 
ร้านอาหาร/เคร่ืองด่ืม 
อุปกรณ์ก่อสร้าง/อุปกรณ์ตกแต่ง 
สถาบนัการศึกษา 
ส่ือส่ิงพิมพ ์
หน่วยงานราชการ/รัฐวสิาหกิจ 
อ่ืนๆ 

 
28 
39 
48 
50 
31 
21 
52 
23 
95 
13 

 
7.0 
9.8 
12.0 
12.5 
7.8 
5.2 
13.0 
5.8 
23.8 
3.2 

รวม 400 100.0 

 
จากตารางท่ี  4.1  พบวา่  เพศ  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  คิดเป็นร้อยละ 

51.2 และเพศชาย  คิดเป็นร้อยละ  48.8  ตามล าดบั 
อายุ  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหวา่ง  30 – 39  ปี  คิดเป็นร้อยละ  32.2  

อายุ 20 – 29  ปี  คิดเป็นร้อยละ 29.2 อายุ 40 ปี  ข้ึนไป  คิดเป็นร้อยละ  21.2  และอายุ  18 – 20  ปี  
คิดเป็นร้อยละ 17.2 ตามล าดบั 

ระดบัการศึกษา  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี  คิดเป็น
ร้อยละ  57.5  ต ่ากวา่ปริญญาตรี  คิดเป็นร้อยละ  27.8  และสูงกวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 14.8 
ตามล าดบั 

รายไดต่้อเดือน  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได ้ 15,001 – 30,000  บาท  คิดเป็น
ร้อยละ 42.0  รายไดต้  ่ากวา่ หรือเท่ากบั 15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 35.8 รายได ้30,001 – 45,000  บาท 
คิดเป็นร้อยละ 15.8 และรายได ้45,001 บาทข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 6.5 ตามล าดบั 
 อาชีพ/ธุรกิจ  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพหน่วยงานราชการ/รัฐวิสาหกิจ  
คิดเป็นร้อยละ  23.8  สถาบนัการศึกษา คิดเป็นร้อยละ  13.0  การเงิน/การธนาคาร  คิดเป็นร้อยละ 
12.5 ท่องเท่ียว/ท่ีพกั/โรงแรม/เกสตเ์ฮา้ส์  คิดเป็นร้อยละ 12.0 จ าหน่ายสินคา้อุปโภค/บริโภค คิดเป็น
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ร้อยละ 9.8 ร้านอาหาร/เคร่ืองด่ืม คิดเป็นร้อยละ 7.8 น าเขา้/ส่งออก คิดเป็นร้อยละ 7.0 ส่ือส่ิงพิมพ ์
คิดเป็นร้อยละ 5.8 อุปกรณ์ก่อสร้าง/อุปกรณ์ตกแต่ง คิดเป็นร้อยละ 5.2 และอ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 3.2 
ตามล าดบั 
 

ตอนที ่ 2  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลด้านพฤติกรรมของผู้บริโภคในการใช้บริการโลจิสโพสต์ 
บริษทั  ไปรษณย์ีไทย  จ ากดั 
 
ตารางท่ี  4.2  แสดงจ านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามการใชบ้ริการโลจิสโพสต ์ 
 

การใช้บริการ โลจิสโพสต์  จ านวน ร้อยละ 
เคย 328 82.2 
ไม่เคย 72 17.8 

รวม 400 100.0 

 
จากตารางที่  4.2  พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เคยใช้บริการโลจิสโพสต์  

คิดเป็นร้อยละ 82.2 ไม่เคยใชบ้ริการ คิดเป็นร้อยละ 17.8 
 

ตารางท่ี  4.3  แสดงจ านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามแหล่งขอ้มูลท่ีไดรั้บ 
 ทราบข่าวสาร 
 

แหล่งข้อมูลทีไ่ด้รับทราบข่าวสาร จ านวน ร้อยละ 
เจา้หนา้ท่ีหนา้เคาน์เตอร์หรือเจา้หนา้ท่ีน าจ่าย 174 53.0 
แผน่พบั/โบชวัร์ 45 13.7 
ข่าวประชาสัมพนัธ์/เวบ็ไซต ์ 73 22.3 
การโฆษณาทางส่ือ 36 11.0 

รวม 328 100.0 

 
จากตารางท่ี  4.3  พบวา่  แหล่งขอ้มูลท่ีไดรั้บทราบข่าวสารการให้บริการโลจิสโพสต ์

ของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่  3  ล าดบัแรก คือ  เจา้หนา้ท่ีหนา้เคาน์เตอร์หรือเจา้หนา้ท่ีน าจ่าย  
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คิดเป็นร้อยละ 53.0 ข่าวประชาสัมพนัธ์/เวบ็ไซต์ คิดเป็นร้อยละ 22.3 และแผน่พบั/โบชวัร์ คิดเป็น
ร้อยละ 13.7  ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี  4.4  แสดงจ านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระยะเวลา 
 ในการเร่ิมใช้บริการ 
 

ระยะเวลาในการเร่ิมใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 
นอ้ยกวา่ 3 เดือน 88 26.8 
3-6 เดือน 75 22.9 
6 เดือน-1 ปี 92 28.0 
มากกวา่ 1 ปี ข้ึนไป 73 22.3 

รวม 328 100.0 

 
จากตารางที่  4.4  พบว่า  ระยะเวลาในการเร่ิมใช้บริการโลจิสโพสต์ของผูต้อบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่  3  ล าดบัแรก คือ  6  เดือน- 1 ปี  คิดเป็นร้อยละ  28.0  นอ้ยกวา่  3  เดือน  
คิดเป็นร้อยละ 26.8 และ 3-6 เดือน คิดเป็นร้อยละ 22.9 ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี  4.5  แสดงจ านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามความถ่ีในการใชบ้ริการ 

 

ความถี่ในการใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 
1-3 เดือน/คร้ัง 110 33.5 
3-6 เดือน/คร้ัง 64 19.5 
6 เดือน-1 ปี/คร้ัง 114 34.8 
1 ปี ข้ึนไป/คร้ัง 40 12.2 

รวม 328 100.0 

 
จากตารางท่ี  4.5 พบวา่ ความถ่ีในใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ 3 ล าดบัแรก

คือ 6 เดือน-1 ปี/คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 34.8 ความถ่ี 1-3 เดือน/คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 33.5 และ 3-6 เดือน/คร้ัง 
คิดเป็นร้อยละ 19.5 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี  4.6  แสดงจ านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามประเภทของส่ิงของ 
 ท่ีน ามาใชบ้ริการ 

 

ประเภทของส่ิงของทีน่ ามาใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 
เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า 118 36.0 
อุปกรณ์ส านกังาน 36 11.0 
เคร่ืองเรือน/เฟอร์นิเจอร์ 76 23.2 
ยานพาหนะ 86 26.2 
อ่ืนๆ 12 3.7 

รวม 328 100.0 

 
จากตารางท่ี  4.6  พบวา่  ประเภทของส่ิงของท่ีน ามาใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่ 3 ล าดบัแรก คือ เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า คิดเป็นร้อยละ 36.0 ยานพาหนะ คิดเป็นร้อยละ 26.2 และ
เคร่ืองเรือน/เฟอร์นิเจอร์ คิดเป็นร้อยละ 23.2 ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี  4.7  แสดงจ านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามปริมาณท่ีใชบ้ริการต่อคร้ัง 

 

ปริมาณทีใ่ช้บริการต่อคร้ัง จ านวน ร้อยละ 
นอ้ยกวา่ 10 ช้ิน 299 91.2 
มากกวา่ 10 ช้ิน 29 8.8 

รวม 328 100.0 

 
จากตารางท่ี  4.7  พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีปริมาณท่ีใชบ้ริการต่อคร้ัง  

นอ้ยกวา่ 10 ช้ิน คิดเป็นร้อยละ 91.2 และมากกวา่ 10 ช้ิน คิดเป็นร้อยละ 8.8 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี  4.8  แสดงจ านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามช่องทางในการใชบ้ริการ 
 

ช่องทางในการใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 
ท่ีท าการไปรษณีย ์ 313 95.4 
จุดบริการในงาน Event ต่างๆ 15 4.6 

รวม 328 100.0 

 
จากตารางท่ี  4.8  พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชช่้องทางในการใชบ้ริการท่ี

ท าการไปรษณีย ์คิดเป็นร้อยละ 95.4 และจุดบริการในงาน Event ต่างๆ  คิดเป็นร้อยละ 4.6 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี  4.9  แสดงจ านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามบุคคลท่ีมีส่วนร่วม 
 ในการตดัสินใจ 

 

บุคคลทีม่ีส่วนร่วมในการตัดสินใจ จ านวน ร้อยละ 
ตดัสินใจดว้ยตนเอง 143 43.6 
บุคคลในครอบครัว 41 12.5 
ผูบ้ริหารหน่วยงาน/เจา้ของ 28 8.5 
เจา้หนา้ท่ีท่ีใหค้  าแนะน า 116 35.4 

รวม 328 100.0 

 
จากตารางท่ี  4.9  พบว่า  บุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจใช้บริการของผูต้อบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่ 3 ล าดบัแรกคือ ตดัสินใจดว้ยตนเอง คิดเป็นร้อยละ 43.6 เจา้หน้าท่ีท่ีให้
ค  าแนะน า คิดเป็นร้อยละ 35.4 และบุคคลในครอบครัว คิดเป็นร้อยละ 12.5 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี  4.10  แสดงจ านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามปัจจยัท่ีเลือกใชบ้ริการ 
 

ปัจจัยทีเ่ลอืกใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 
ค่าบริการมีความเหมาะสม 208 63.4 
เช่ือถือคุณภาพบริการ 58 17.7 
มีจุดใหบ้ริการมาก 30 9.1 
มีบริการหลงัการขายท่ีดี 5 1.5 
ขั้นตอนใชบ้ริการไม่ยุง่ยาก 24 7.3 
อ่ืนๆ 3 0.9 

รวม 328 100.0 

 
จากตารางที่  4.10  พบวา่  ปัจจยัที่เลือกใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่  

3  ล าดบัแรก คือ  ค่าบริการมีความเหมาะสม คิดเป็นร้อยละ 63.4 เช่ือถือคุณภาพบริการ คิดเป็นร้อยละ 
17.7 และมีจุดใหบ้ริการมาก คิดเป็นร้อยละ 9.1 ตามล าดบั 
 

ตอนที่  3  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการในการใช้
บริการโลจิสโพสต์  บริษทั ไปรษณย์ีไทย จ ากดั 

 
ในการศึกษาคร้ังน้ี ไดจ้  าแนกปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการในการใชบ้ริการส่งพสัดุ

ขนาดใหญ่ ออกเป็น 7 ดา้น คือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้นกระบวนการ และปัจจยัดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ จากการเก็บขอ้มูลสามารถวิเคราะห์  สรุปการหาค่าเฉล่ีย  (Mean: X )  และค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: SD) ของแต่ละปัจจยัได ้ดงัตารางต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี  4.11  แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
  บริการดา้นผลิตภณัฑ์ 

 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านผลติภัณฑ์ 
ระดับความคิดเห็นต่อการเลือกใช้บริการ 

X  SD แปลผล 
1. มีบริการเสริมท่ีเหมาะสม เพียงพอ 4.06 0.916 มาก 
2. มีความน่าเช่ือถือในแบรนด ์ 4.34 0.570 มากท่ีสุด 
3. มีบริการหลงัการขายท่ีเหมาะสม 3.89 1.061 มาก 

4. มีอุปกรณ์ส าหรับหุม้ห่อท่ีเพียงพอและเหมาะสมกบั
สภาพส่ิงของและระยะทาง 4.04 1.024 มาก 

รวม 4.08 0.893 มาก 
 
จากตารางท่ี  4.11  พบว่า  ในภาพรวม ระดบัความคิดเห็นของปัจจยัส่วนประสม

การตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑใ์นการใชบ้ริการโลจิสโพสต ์อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย  ( X ) = 4.08 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ระดบัความคิดเห็นต่อการใชบ้ริการมากท่ีสุด 3 ล าดบัแรก 

คือ  มีความน่าเช่ือถือในแบรนด์  อยู่ในระดบัมากท่ีสุด  (X = 4.34)  รองลงมา อยู่ในระดบัมาก
คือ มีบริการเสริมท่ีเหมาะสม เพียงพอ (X = 4.06) และมีอุปกรณ์ส าหรับหุ้มห่อท่ีเพียงพอและเหมาะสม
กบัสภาพส่ิงของและระยะทาง (X = 4.04) ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี  4.12  แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
 บริการดา้นราคา 

 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านราคา 
ระดับความคิดเห็นต่อการเลือกใช้บริการ 

X  SD แปลผล 
1. ค่าบริการมีความเหมาะสมกบัขนาดและน ้าหนกัของ
ส่ิงของหรือระยะทาง 4.34 0.711 มากท่ีสุด 

2. มีค่าบริการต ่ากวา่เม่ือเปรียบเทียบกบัการใชบ้ริการใน
ประเภทเดียวกนั 3.96 1.328 มาก 

3. มีเง่ือนไขการช าระเงินท่ีหลากหลาย 3.48 1.518 มาก 
รวม 3.93 1.186 มาก 
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จากตารางที่  4.12  พบว่า  ในภาพรวม ระดบัความคิดเห็นของปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นราคาในการใชบ้ริการโลจิสโพสต ์อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย  ( X ) = 3.93 

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่  ระดบัความคิดเห็นต่อการใชบ้ริการมากท่ีสุดคือ ค่าบริการ
มีความเหมาะสมกบัขนาดและน ้ าหนกัของส่ิงของหรือระยะทาง (X = 4.34) รองลงมาอยูใ่นระดบั
มากคือ มีค่าบริการต ่ากว่าเม่ือเปรียบเทียบกบัการใช้บริการในประเภทเดียวกนั (X = 3.96) และมี
เง่ือนไขการช าระเงินท่ีหลากหลาย (X = 3.48) ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี  4.13  แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

ระดับความคิดเห็นต่อการเลือกใช้บริการ 

X  SD แปลผล 
1. มีจุดบริการทั้งภายในท่ีท าการไปรษณีย ์และศูนย์
ไปรษณีย ์ 4.36 0.750 มากท่ีสุด 

2. จุดใหบ้ริการต่างๆ มีหลายสาขา 4.34 0.648 มากท่ีสุด 
3. มีการใหบ้ริการตามงาน Event ต่างๆ เช่น งานกาชาด 
หรืองาน Book fair 3.92 1.194 มาก 

รวม 4.21 0.864 มากท่ีสุด 
 
จากตารางท่ี  4.13  พบวา่  ในภาพรวม ระดบัความคิดเห็นของปัจจยัส่วนประสมการตลาด

บริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายในการใช้บริการโลจิสโพสต์ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด  มีค่าเฉล่ีย 
( X ) = 4.21 

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ระดบัความคิดเห็นต่อการใช้บริการมากที่สุดคือ มีจุด
บริการทั้งภายในท่ีท าการไปรษณีย ์และศูนยไ์ปรษณีย ์ (X = 4.36) รองลงมาคือ จุดให้บริการต่างๆ 
มีหลายสาขา (X = 4.34) และมีการให้บริการตามงาน Event ต่างๆ เช่น งานกาชาด หรืองาน Book fair 
(X = 3.92) มีความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 
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ตารางท่ี  4.14  แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
 ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ด้านการส่งเสริมการตลาด 

ระดับความคิดเห็นต่อการเลือกใช้บริการ 

X  SD แปลผล 
1. มีการใหส่้วนลดเม่ือใชบ้ริการตามจ านวนท่ีก าหนด 3.70 1.353 มาก 
2. มีโปรโมชัน่พิเศษในวาระต่างๆ  3.66 1.381 มาก 
3. มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์อยา่งต่อเน่ือง 4.10 1.001 มาก 

รวม 3.82 1.245 มาก 
 
จากตารางท่ี 4.14 พบวา่ ในภาพรวม ระดบัความคิดเห็นของปัจจยัส่วนประสมการตลาด

บริการดา้นการส่งเสริมการตลาดในการใชบ้ริการโลจิสโพสต ์อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย ( X ) = 3.82 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ระดบัความคิดเห็นต่อการใช้บริการมากคือ มีการโฆษณา

ประชาสัมพนัธ์อยา่งต่อเน่ือง (X = 4.10) รองลงมาคือ  มีการให้ส่วนลดเมื่อใชบ้ริการตามจ านวน
ท่ีก าหนด  (X = 3.70) และมีโปรโมชัน่พิเศษในวาระต่างๆ (X = 3.66) ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี  4.15  แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
 ดา้นบุคลากร 

 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านบุคลากร 
ระดับความคิดเห็นต่อการเลือกใช้บริการ 

X  SD แปลผล 
1. การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีสะอาดเรียบร้อย 4.33 0.568 มากท่ีสุด 
2. มีความเตม็ใจช่วยเหลือและความพร้อมในการ
ใหบ้ริการอยา่งสุภาพ 4.30 0.714 มากท่ีสุด 

3. มีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น สามารถ
ตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสัยพร้อมทั้งใหค้  าแนะน าได้
เป็นอยา่งดี 3.96 1.088 มาก 
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ตารางท่ี  4.15  (ต่อ) 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านบุคลากร 
ระดับความคิดเห็นต่อการเลือกใช้บริการ 

X  SD แปลผล 
4. มีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น ไม่ขอ
ส่ิงตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาผลประโยชน์ในทาง
มิชอบ 4.25 0.724 มากท่ีสุด 

5. พร้อมใหบ้ริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั 3.99 1.050 มาก 
รวม 4.17 0.829 มาก 

 
 จากตารางท่ี  4.15  พบวา่  ในภาพรวม ระดบัความคิดเห็นของปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการดา้นบุคลากรในการใชบ้ริการโลจิสโพสต์ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย  ( X ) = 4.17 

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ระดบัความคิดเห็นต่อการใชบ้ริการมากท่ีสุด 3 ล าดบัแรก
คือ การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีสะอาดเรียบร้อย (X = 4.33) รองลงมาคือ มีความเตม็ใจช่วยเหลือและ
ความพร้อมในการใหบ้ริการอยา่งสุภาพ (X = 4.30) และมีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี 
เช่น ไม่ขอส่ิงตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ (X = 4.25) ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี  4.16  แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
 ดา้นกระบวนการ 

 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านกระบวนการ 
ระดับความคิดเห็นต่อการเลือกใช้บริการ 

X  SD แปลผล 
1. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 4.21 0.630 มากท่ีสุด 

2. มีเคร่ืองจกัรและอุปกรณ์เพียงพอ เช่น ภาชนะในการ
ล าเลียง หรือ Roll pallet ในรถขนส่ง 4.12 0.793 มาก 
3. มีขั้นตอนในการใชบ้ริการไม่ยุง่ยาก 4.30 0.659 มากท่ีสุด 

รวม 4.21 0.694 มากท่ีสุด 
 
จากตารางท่ี  4.16  พบวา่  ในภาพรวม ระดบัความคิดเห็นของปัจจยัส่วนประสมการตลาด

บริการดา้นกระบวนการในการใชบ้ริการโลจิสโพสต ์อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย  ( X ) = 4.21 



 58 

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ระดบัความคิดเห็นต่อการใชบ้ริการมากท่ีสุดคือ มีขั้นตอน
ในการใชบ้ริการไม่ยุง่ยาก (X = 4.30) รองลงมาคือ  ความรวดเร็วในการให้บริการ (X = 4.21) และ
มีเคร่ืองจกัรและอุปกรณ์เพียงพอ เช่น ภาชนะในการล าเลียง หรือ Roll pallet ในรถขนส่ง (X = 4.04)  
อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี  4.17  แสดงค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

ระดับความคิดเห็นต่อการเลือกใช้บริการ 

X  SD แปลผล 
1. สถานท่ีใหบ้ริการสะอาด กวา้งขวางสะดวกสบายและ
มีท่ีจอดรถ 4.13 0.681 มาก 

2. จุด/ช่องใหบ้ริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึงได้
สะดวก 4.10 0.680 มาก 

3. ความชดัเจนของป้าย สัญลกัษณ์ ประชาสัมพนัธ์บอก
จุดบริการ 4.07 0.824 มาก 

4. ความเพียงพอของอุปกรณ์อ านวยความสะดวก เช่น 
รถเขน็ฯ ท่ีนัง่รอรับบริการ น ้ าด่ืม เป็นตน้ 4.07 0.860 มาก 

รวม 4.09 0.761 มาก 
 
จากตารางท่ี  4.17  พบวา่ ในภาพรวม ระดบัความคิดเห็นของปัจจยัส่วนประสมการตลาด

บริการดา้นลกัษณะทางกายภาพในการใชบ้ริการโลจิสโพสต ์อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย ( X ) = 4.09 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ระดบัความคิดเห็นต่อการใชบ้ริการมาก 3 ล าดบัแรกคือ 

สถานท่ีให้บริการสะอาด กวา้งขวางสะดวกสบายและมีท่ีจอดรถ (X = 4.13) รองลงมาคือ จุด/ช่อง
ให้บริการมีความเหมาะสม และเขา้ถึงไดส้ะดวก  (X = 4.10)  ความชดัเจนของป้าย สัญลกัษณ์ 
ประชาสัมพนัธ์บอกจุดบริการ และความเพียงพอของอุปกรณ์อ านวยความสะดวก เช่น รถเข็นฯ ท่ี
นัง่รอรับบริการ น ้าด่ืม เป็นตน้ (X = 4.07) ตามล าดบั 
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ตอนที ่ 4  ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการกบั
พฤติกรรมของผู้บริโภคในการใช้บริการโลจิสโพสต์ของ บ.ไปรษณย์ีไทย จ ากดั 
 
ตารางท่ี  4.18  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑก์บัการใชบ้ริการโลจิสโพสต ์
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านผลติภัณฑ์ 
การใช้บริการโลจิสโพสต์ 

χ
2 p 

1. มีบริการเสริมท่ีเหมาะสม เพียงพอ 6.214 0.102 
2. มีความน่าเช่ือถือในแบรนด ์ 20.635* 0.000 
3. มีบริการหลงัการขายท่ีเหมาะสม 11.057* 0.026 

4. มีอุปกรณ์ส าหรับหุม้ห่อท่ีเพียงพอและเหมาะสมกบัสภาพ
ส่ิงของและระยะทาง 52.071* 0.000 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
จากตารางท่ี 4.18 พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ์มีความสัมพนัธ์

กบัการใชบ้ริการโลจิสโพสต ์ ไดแ้ก่  มีความน่าเช่ือถือในแบรนด์ มีบริการหลงัการขายท่ีเหมาะสม 
และมีอุปกรณ์ส าหรับหุม้ห่อท่ีเพียงพอและเหมาะสมกบัสภาพส่ิงของและระยะทาง อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 นอกนั้น ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
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ตารางท่ี  4.19  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคากบัการใชบ้ริการโลจิสโพสต ์
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านราคา 
การใช้บริการโลจิสโพสต์ 

χ
2 p 

1. ค่าบริการมีความเหมาะสมกบัขนาดและน ้าหนกัของส่ิงของ
หรือระยะทาง 15.195* 0.004 

2. มีค่าบริการต ่ากวา่เม่ือเปรียบเทียบกบัการใชบ้ริการใน
ประเภทเดียวกนั 21.881* 0.000 

3. มีเง่ือนไขการช าระเงินท่ีหลากหลาย 9.065 0.060 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
จากตารางท่ี 4.19 พบว่า ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคามีความสัมพนัธ์

กบัการใชบ้ริการโลจิสโพสต์ ไดแ้ก่ ค่าบริการมีความเหมาะสมกบัขนาดและน ้ าหนกัของส่ิงของ
หรือระยะทาง และมีค่าบริการต ่ากวา่เม่ือเปรียบเทียบกบัการใชบ้ริการในประเภทเดียวกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 นอกนั้น ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

 
ตารางท่ี  4.20  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายกบัการใชบ้ริการโลจิสโพสต ์
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

การใช้บริการโลจิสโพสต์ 

χ
2 p 

1. มีจุดบริการทั้งภายในท่ีท าการไปรษณีย ์และศูนยไ์ปรษณีย ์ 16.534* 0.001 
2. จุดใหบ้ริการต่างๆ มีหลายสาขา 13.592* 0.009 
3. มีการใหบ้ริการตามงาน Event ต่างๆ เช่น งานกาชาด หรืองาน 

Book fair 21.886* 0.000 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
จากตารางท่ี  4.20  พบวา่  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย

มีความสัมพนัธ์กบัการใชบ้ริการโลจิสโพสต ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05  
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ตารางท่ี  4.21  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการตลาดกบัการใชบ้ริการโลจิสโพสต ์
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ด้านการส่งเสริมการตลาด 

การใช้บริการโลจิสโพสต์ 

χ
2 p 

1. มีการใหส่้วนลดเม่ือใชบ้ริการตามจ านวนท่ีก าหนด 6.796 0.147 
2. มีโปรโมชัน่พิเศษในวาระต่างๆ  8.264 0.082 
3. มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์อยา่งต่อเน่ือง 48.647* 0.000 

*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 
จากตารางท่ี  4.21 พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการตลาด

มีความสัมพนัธ์กบัการใช้บริการโลจิสโพสต์  ไดแ้ก่  มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์อย่างต่อเน่ือง 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 นอกนั้น ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

 
ตารางท่ี  4.22  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นบุคลากรกบัการใชบ้ริการโลจิสโพสต ์
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านบุคลากร 
การใช้บริการโลจิสโพสต์ 

χ
2 p 

1. การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีสะอาดเรียบร้อย 3.441 0.329 
2. มีความเตม็ใจช่วยเหลือและความพร้อมในการใหบ้ริการอยา่ง
สุภาพ 12.718* 0.005 

3. มีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น สามารถตอบ
ค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสัยพร้อมทั้งใหค้  าแนะน าไดเ้ป็นอยา่งดี 75.569* 0.000 

4. มีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น ไม่ขอส่ิงตอบ
แทน ไม่รับสินบน ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ 19.464* 0.001 

5. พร้อมใหบ้ริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั 14.630* 0.006 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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จากตารางท่ี  4.22  พบวา่  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นบุคลากรมีความสัมพนัธ์
กบัการใชบ้ริการโลจิสโพสต ์ไดแ้ก่  มีความเต็มใจช่วยเหลือและความพร้อมในการให้บริการอย่าง
สุภาพ มีความรู้ความสามารถในการให้บริการ  เช่น  สามารถตอบค าถาม  ช้ีแจงขอ้สงสัยพร้อมทั้งให้
ค  าแนะน าไดเ้ป็นอยา่งดี มีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี  เช่น  ไม่ขอส่ิงตอบแทน  ไม่รับ
สินบน ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ และพร้อมให้บริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05  นอกนั้น  ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

 
ตารางท่ี  4.23  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นกระบวนการกบัการใชบ้ริการโลจิสโพสต ์
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านกระบวนการ 
การใช้บริการโลจิสโพสต์ 

χ
2 p 

1. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 9.496* 0.050 
2. มีเคร่ืองจกัรและอุปกรณ์เพียงพอ เช่น ภาชนะในการล าเลียง 
หรือ Roll pallet ในรถขนส่ง 7.172 0.127 
3. มีขั้นตอนในการใชบ้ริการไม่ยุง่ยาก 5.813 0.214 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
จากตารางที่  4.23  พบว่า  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้านกระบวนการมี

ความสัมพนัธ์กบัการใชบ้ริการโลจิสโพสต ์ ไดแ้ก่  ความรวดเร็วในการให้บริการ อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั  0.05  นอกนั้น  ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
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ตารางท่ี  4.24  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพกบัการใชบ้ริการโลจิสโพสต ์
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านลกัษณะทางกายภาพ 
การใช้บริการโลจิสโพสต์ 

χ
2 p 

1. สถานท่ีใหบ้ริการสะอาด กวา้งขวางสะดวกสบายและมีท่ีจอดรถ 4.399 0.221 
2. จุด/ช่องใหบ้ริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึงไดส้ะดวก 10.983* 0.027 
3. ความชดัเจนของป้าย สัญลกัษณ์ ประชาสัมพนัธ์บอกจุดบริการ 24.713* 0.000 
4. ความเพียงพอของอุปกรณ์อ านวยความสะดวก เช่น รถเขน็ฯ ท่ีนัง่
รอรับบริการ น ้าด่ืม เป็นตน้ 21.210* 0.000 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
จากตารางท่ี 4.24 พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพมี

ความสัมพนัธ์กบัการใชบ้ริการโลจิสโพสต ์ไดแ้ก่ จุด/ช่องให้บริการ มีความเหมาะสมและเขา้ถึงได้
สะดวก ความชดัเจนของป้าย สัญลกัษณ์ ประชาสัมพนัธ์บอกจุดบริการ และความเพียงพอของอุปกรณ์
อ านวยความสะดวก  เช่น  รถเข็นฯ  ที่นัง่รอรับบริการน ้ าด่ืม  เป็นตน้  อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 นอกนั้น ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

 
ตารางท่ี  4.25  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑก์บัแหล่งขอ้มูลท่ีไดรั้บทราบข่าวสาร 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านผลติภัณฑ์ 
แหล่งข้อมูลทีไ่ด้รับทราบข่าวสาร 

χ
2 p 

1. มีบริการเสริมท่ีเหมาะสม เพียงพอ 14.476 0.271 
2. มีความน่าเช่ือถือในแบรนด ์ 10.980 0.531 
3. มีบริการหลงัการขายท่ีเหมาะสม 12.912 0.679 

4. มีอุปกรณ์ส าหรับหุม้ห่อท่ีเพียงพอและเหมาะสมกบัสภาพ
ส่ิงของและระยะทาง 27.489* 0.036 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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จากตารางที่  4.25  พบว่า  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้านผลิตภณัฑ์มี
ความสัมพนัธ์กบัแหล่งขอ้มูลท่ีไดรั้บทราบข่าวสาร ไดแ้ก่ มีอุปกรณ์ส าหรับหุ้มห่อท่ีเพียงพอและ
เหมาะสมกบัสภาพส่ิงของและระยะทาง อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 นอกนั้น ไม่มี
ความสัมพนัธ์กนั 

 

ตารางท่ี  4.26  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคากบัแหล่งขอ้มูลท่ีไดรั้บทราบข่าวสาร 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านราคา 
แหล่งข้อมูลทีไ่ด้รับทราบข่าวสาร 

χ
2 p 

1. ค่าบริการมีความเหมาะสมกบัขนาดและน ้าหนกัของส่ิงของ
หรือระยะทาง 17.673 0.126 

2. มีค่าบริการต ่ากวา่เม่ือเปรียบเทียบกบัการใชบ้ริการใน
ประเภทเดียวกนั 15.395 0.496 

3. มีเง่ือนไขการช าระเงินท่ีหลากหลาย 24.715 0.075 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 

จากตารางท่ี  4.26  พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคาไม่มีความสัมพนัธ์
กบัแหล่งขอ้มูลท่ีไดรั้บทราบข่าวสาร  

 

ตารางท่ี  4.27  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายกบัแหล่งขอ้มูล 
 ท่ีไดรั้บทราบข่าวสาร 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

แหล่งข้อมูลทีไ่ด้รับทราบข่าวสาร 

χ
2 p 

1. มีจุดบริการทั้งภายในท่ีท าการไปรษณีย ์และศูนยไ์ปรษณีย ์ 11.122 0.518 
2. จุดใหบ้ริการต่างๆ มีหลายสาขา 9.550 0.655 
3. มีการใหบ้ริการตามงาน Event ต่างๆ เช่น งานกาชาด หรือ
งาน Book fair 13.718 0.620 

*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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จากตารางท่ี  4.27  พบวา่  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่ายไม่มีความสัมพนัธ์กบัแหล่งขอ้มูลท่ีไดรั้บทราบข่าวสาร 
 
ตารางท่ี  4.28  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการตลาดกบัแหล่งขอ้มูล 
 ท่ีไดรั้บทราบข่าวสาร 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ด้านการส่งเสริมการตลาด 

แหล่งข้อมูลทีไ่ด้รับทราบข่าวสาร 

χ
2 p 

1. มีการใหส่้วนลดเม่ือใชบ้ริการตามจ านวนท่ีก าหนด 36.702* 0.002 
2. มีโปรโมชัน่พิเศษในวาระต่างๆ  22.564 0.126 
3. มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์อยา่งต่อเน่ือง 17.463 0.133 

*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 
จากตารางท่ี  4.28  พบวา่  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการตลาด 

มีความสัมพนัธ์กบัแหล่งขอ้มูลท่ีไดรั้บทราบข่าวสาร  ไดแ้ก่  มีการให้ส่วนลดเม่ือใช้บริการตาม
จ านวนท่ีก าหนด อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 นอกนั้น ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

 
ตารางท่ี  4.29  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นบุคลากรกบัแหล่งขอ้มูลท่ีไดรั้บทราบข่าวสาร 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านบุคลากร 
แหล่งข้อมูลทีไ่ด้รับทราบข่าวสาร 

χ
2 p 

1. การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีสะอาดเรียบร้อย 17.712 0.125 
2. มีความเตม็ใจช่วยเหลือและความพร้อมในการใหบ้ริการอยา่ง
สุภาพ 13.829 0.312 

3. มีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น สามารถตอบ
ค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสัยพร้อมทั้งใหค้  าแนะน าไดเ้ป็นอยา่งดี 35.237* 0.004 

 
 
 
 



 66 

ตารางท่ี  4.29  (ต่อ) 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านบุคลากร 
แหล่งข้อมูลทีไ่ด้รับทราบข่าวสาร 

χ
2 p 

4. มีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น ไม่ขอส่ิงตอบ
แทน ไม่รับสินบน ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ 14.581 0.556 

5. พร้อมใหบ้ริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั 9.707 0.881 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
จากตารางท่ี  4.29  พบวา่  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นบุคลากรมีความสัมพนัธ์

กบัแหล่งขอ้มูลท่ีไดรั้บทราบข่าวสาร ไดแ้ก่ มีความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถ
ตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสัยพร้อมทั้งให้ค  าแนะน าไดเ้ป็นอย่างดี อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 นอกนั้น ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

 
ตารางท่ี  4.30  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นกระบวนการกบัแหล่งขอ้มูลท่ีไดรั้บทราบข่าวสาร 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านกระบวนการ 
แหล่งข้อมูลทีไ่ด้รับทราบข่าวสาร 

χ
2 p 

1. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 23.840 0.093 
2. มีเคร่ืองจกัรและอุปกรณ์เพียงพอ เช่น ภาชนะในการล าเลียง 
หรือ Roll pallet ในรถขนส่ง 17.824 0.334 
3. มีขั้นตอนในการใชบ้ริการไม่ยุง่ยาก 23.408 0.103 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางท่ี  4.30  พบว่า  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้านกระบวนการไม่มี
ความสัมพนัธ์กบัแหล่งขอ้มูลท่ีไดรั้บทราบข่าวสาร  
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ตารางท่ี  4.31  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพกบัแหล่งขอ้มูล 
 ท่ีไดรั้บทราบข่าวสาร 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

แหล่งข้อมูลทีไ่ด้รับทราบข่าวสาร 

χ
2 p 

1. สถานท่ีใหบ้ริการสะอาด กวา้งขวางสะดวกสบายและมีท่ี
จอดรถ 11.576 0.480 

2. จุด/ช่องใหบ้ริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึงไดส้ะดวก 8.435 0.935 
3. ความชดัเจนของป้าย สัญลกัษณ์ ประชาสัมพนัธ์บอกจุด
บริการ 8.668 0.926 

4. ความเพียงพอของอุปกรณ์อ านวยความสะดวก เช่น รถเขน็
ฯ ท่ีนัง่รอรับบริการ  น ้าด่ืม เป็นตน้ 12.545 0.706 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
จากตารางท่ี  4.31  พบวา่  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ

ไม่มีความสัมพนัธ์กบัแหล่งขอ้มูลท่ีไดรั้บทราบข่าวสาร  
 

ตารางท่ี  4.32  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑก์บัระยะเวลาในการเร่ิมใชบ้ริการ 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านผลติภัณฑ์ 
ระยะเวลาในการเร่ิมใช้บริการ 

χ
2 p 

1. มีบริการเสริมท่ีเหมาะสม เพียงพอ 59.371* 0.000 
2. มีความน่าเช่ือถือในแบรนด ์ 52.617* 0.000 
3. มีบริการหลงัการขายท่ีเหมาะสม 68.981* 0.000 
4. มีอุปกรณ์ส าหรับหุม้ห่อท่ีเพียงพอและเหมาะสมกบัสภาพ
ส่ิงของและระยะทาง 56.849* 0.000 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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จากตารางที่  4.32  พบว่า  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้านผลิตภณัฑ์ มี
ความสัมพนัธ์กบัระยะเวลาในการเร่ิมใชบ้ริการ  

 
ตารางท่ี  4.33  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคากบัระยะเวลาในการเร่ิมใชบ้ริการ 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านราคา 
ระยะเวลาในการเร่ิมใช้บริการ 

χ
2 p 

1. ค่าบริการมีความเหมาะสมกบัขนาดและน ้าหนกัของ
ส่ิงของหรือระยะทาง 46.795* 0.000 

2. มีค่าบริการต ่ากวา่เม่ือเปรียบเทียบกบัการใชบ้ริการใน
ประเภทเดียวกนั 44.550* 0.000 

3. มีเง่ือนไขการช าระเงินท่ีหลากหลาย 70.321* 0.000 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
จากตารางท่ี  4.33  พบวา่  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคามีความสัมพนัธ์

กบัระยะเวลาในการเร่ิมใชบ้ริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05  
 

ตารางท่ี  4.34  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายกบัระยะเวลาในการ 
 เร่ิมใช้บริการ 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

ระยะเวลาในการเร่ิมใช้บริการ 

χ
2 p 

1. มีจุดบริการทั้งภายในท่ีท าการไปรษณีย ์และศูนยไ์ปรษณีย ์ 44.758* 0.000 
2. จุดใหบ้ริการต่างๆ มีหลายสาขา 9.134 0.691 
3. มีการใหบ้ริการตามงาน Event ต่างๆ เช่น งานกาชาด หรืองาน 

Book fair 65.124* 0.000 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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จากตารางท่ี  4.34  พบว่า  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้านช่องทางการจดั
จ าหน่ายมีความสัมพนัธ์กบัระยะเวลาในการเร่ิมใช้บริการ ไดแ้ก่ มีจุดบริการทั้งภายในท่ีท าการ
ไปรษณีย ์และศูนยไ์ปรษณีย์ และมีการให้บริการตามงาน Event ต่างๆ เช่น งานกาชาด หรืองาน 
Book fair อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 นอกนั้น ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

 
ตารางท่ี  4.35  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการตลาดกบัระยะเวลาในการเร่ิมใชบ้ริการ 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ด้านการส่งเสริมการตลาด 

ระยะเวลาในการเร่ิมใช้บริการ 

χ
2 p 

1. มีการใหส่้วนลดเม่ือใชบ้ริการตามจ านวนท่ีก าหนด 83.362* 0.000 
2. มีโปรโมชัน่พิเศษในวาระต่าง ๆ  75.181* 0.000 
3. มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์อยา่งต่อเน่ือง 9.202 0.686 

*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 
จากตารางท่ี  4.35  พบว่า  ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านการส่งเสริม

การตลาดมีความสัมพนัธ์กบัระยะเวลาในการเร่ิมใช้บริการ ไดแ้ก่ มีการให้ส่วนลดเม่ือใช้บริการ
ตามจ านวนท่ีก าหนด และมีโปรโมชัน่พิเศษในวาระต่างๆ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
นอกนั้น ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

 
ตารางท่ี  4.36  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นบุคลากรกบัระยะเวลาในการเร่ิมใชบ้ริการ 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านบุคลากร 
ระยะเวลาในการเร่ิมใช้บริการ 

χ
2 p 

1. การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีสะอาดเรียบร้อย 21.740* 0.041 
2. มีความเตม็ใจช่วยเหลือและความพร้อมในการใหบ้ริการอยา่ง
สุภาพ 32.840* 0.001 
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ตารางท่ี  4.36  (ต่อ) 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านบุคลากร 
ระยะเวลาในการเร่ิมใช้บริการ 

χ
2 p 

3. มีความรู้ความสามารถในการให ้ บริการ เช่น สามารถตอบ
ค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสัยพร้อมทั้งใหค้  าแนะน าไดเ้ป็นอยา่งดี 49.316* 0.000 

4. มีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น ไม่ขอส่ิงตอบ
แทน ไม่รับสินบน ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ 47.858* 0.000 

5. พร้อมใหบ้ริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั 51.606* 0.000 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
จากตารางท่ี  4.36  พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นบุคลากร มีความสัมพนัธ์

กบัระยะเวลาในการเร่ิมใชบ้ริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05  
 

ตารางท่ี  4.37  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นกระบวนการกบัระยะเวลาในการเร่ิมใชบ้ริการ 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านกระบวนการ 
ระยะเวลาในการเร่ิมใช้บริการ 

χ
2 p 

1. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 55.649* 0.000 
2. มีเคร่ืองจกัรและอุปกรณ์เพียงพอ เช่น ภาชนะในการ
ล าเลียง หรือ Roll pallet ในรถขนส่ง 59.513* 0.000 
3. มีขั้นตอนในการใชบ้ริการไม่ยุง่ยาก 42.398* 0.000 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางท่ี  4.37  พบว่า  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้านกระบวนการมี
ความสัมพนัธ์กบัระยะเวลาในการเร่ิมใชบ้ริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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ตารางท่ี  4.38  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพกบัระยะเวลา 
 ในการเร่ิมใชบ้ริการ 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านลกัษณะทางกายภาพ 
ระยะเวลาในการเร่ิมใช้บริการ 

χ
2 p 

1. สถานท่ีใหบ้ริการสะอาด กวา้งขวางสะดวกสบายและมีท่ีจอดรถ 23.042* 0.027 
2. จุด/ช่องใหบ้ริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึงไดส้ะดวก 30.724* 0.015 
3. ความชดัเจนของป้าย สัญลกัษณ์ ประชาสัมพนัธ์บอกจุดบริการ 29.200* 0.023 
4. ความเพียงพอของอุปกรณ์อ านวยความสะดวก เช่น รถเขน็ฯ ท่ีนัง่
รอรับบริการ  น ้าด่ืม เป็นตน้ 29.303* 0.022 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
จากตารางท่ี  4.38  พบวา่  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ

มีความสัมพนัธ์กบัระยะเวลาในการเร่ิมใช ้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 

ตารางท่ี  4.39  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑก์บัความถ่ีในการใชบ้ริการ 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านผลติภัณฑ์ 
ความถี่ในการใช้บริการ 

χ
2 p 

1. มีบริการเสริมท่ีเหมาะสม เพียงพอ 13.795 0.314 
2. มีความน่าเช่ือถือในแบรนด ์ 20.936* 0.051 
3. มีบริการหลงัการขายท่ีเหมาะสม 10.082 0.862 

4. มีอุปกรณ์ส าหรับหุม้ห่อท่ีเพียงพอและเหมาะสมกบัสภาพ
ส่ิงของและระยะทาง 13.248 0.655 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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จากตารางท่ี  4.39 พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ์มีความสัมพนัธ์
กบัความถ่ีในการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ มีความน่าเช่ือถือในแบรนด์ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
นอกนั้น ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

 
ตารางท่ี  4.40  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคากบัความถ่ีในการใชบ้ริการ 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านราคา 
ความถี่ในการใช้บริการ 

χ
2 p 

1. ค่าบริการมีความเหมาะสมกบัขนาดและน ้าหนกัของส่ิงของ
หรือระยะทาง 12.059 0.441 

2. มีค่าบริการต ่ากวา่เม่ือเปรียบเทียบกบัการใชบ้ริการใน
ประเภทเดียวกนั 28.679* 0.026 

3. มีเง่ือนไขการช าระเงินท่ีหลากหลาย 20.600 0.194 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
จากตารางท่ี  4.40  พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคามีความสัมพนัธ์

กบัความถ่ีในการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ มีค่าบริการต ่ากวา่เม่ือเปรียบเทียบกบัการใชบ้ริการในประเภท
เดียวกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 นอกนั้น ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

 
ตารางท่ี  4.41  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายกบัความถ่ีในการใชบ้ริการ 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

ความถี่ในการใช้บริการ 

χ
2 p 

1. มีจุดบริการทั้งภายในท่ีท าการไปรษณีย ์และศูนยไ์ปรษณีย ์ 14.411 0.275 
2. จุดใหบ้ริการต่างๆ มีหลายสาขา 12.684 0.392 
3. มีการใหบ้ริการตามงาน Event ต่างๆ เช่น งานกาชาด หรืองาน 

Book fair 23.598 0.099 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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จากตารางท่ี  4.41  พบวา่  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่ายไม่มีความสัมพนัธ์กบัความถ่ีในการใชบ้ริการ  

 
ตารางท่ี  4.42  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการตลาดกบัความถ่ีในการใชบ้ริการ 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ด้านการส่งเสริมการตลาด 

ความถี่ในการใช้บริการ 

χ
2 p 

1. มีการใหส่้วนลดเม่ือใชบ้ริการตามจ านวนท่ีก าหนด 20.363 0.204 
2. มีโปรโมชัน่พิเศษในวาระต่างๆ  25.774 0.057 
3. มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์อยา่งต่อเน่ือง 15.854 0.198 

*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 
จากตารางท่ี  4.42  พบวา่  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการตลาด

ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความถ่ีในการใชบ้ริการ  
 

ตารางท่ี  4.43  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นบุคลากรกบัความถ่ีในการใชบ้ริการ 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านบุคลากร 
ความถี่ในการใช้บริการ 

χ
2 p 

1. การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีสะอาดเรียบร้อย 9.827 0.631 
2. มีความเตม็ใจช่วยเหลือและความพร้อมในการใหบ้ริการอยา่งสุภาพ 16.494 0.170 
3. มีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น สามารถตอบค าถาม ช้ีแจง
ขอ้สงสัยพร้อมทั้งใหค้  าแนะน าไดเ้ป็นอยา่งดี 14.080 0.593 

4. มีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น ไม่ขอส่ิงตอบแทน ไม่รับ
สินบน ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ 10.023 0.865 

5. พร้อมใหบ้ริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั 25.180 0.067 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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จากตารางท่ี  4.43  พบว่า  ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านบุคลากรไม่มี
ความสัมพนัธ์กบัความถ่ีในการใชบ้ริการ  

 
ตารางท่ี  4.44  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นกระบวนการกบัความถ่ีในการใชบ้ริการ 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านกระบวนการ 
ความถี่ในการใช้บริการ 

χ
2 p 

1. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 10.018 0.866 
2. มีเคร่ืองจกัรและอุปกรณ์เพียงพอ เช่น ภาชนะในการล าเลียง 
หรือ Roll pallet ในรถขนส่ง 23.196 0.109 
3. มีขั้นตอนในการใชบ้ริการไม่ยุง่ยาก 6.971 0.974 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
จากตารางท่ี  4.44  พบว่า  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้านกระบวนการไม่มี

ความสัมพนัธ์กบัความถ่ีในการใชบ้ริการ  
 

ตารางท่ี  4.45  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพกบัความถ่ีในการใชบ้ริการ 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านลกัษณะทางกายภาพ 
ความถี่ในการใช้บริการ 

χ
2 p 

1. สถานท่ีใหบ้ริการสะอาด กวา้งขวางสะดวกสบายและมีท่ีจอดรถ 9.457 0.663 
2. จุด/ช่องใหบ้ริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึงไดส้ะดวก 14.945 0.529 
3. ความชดัเจนของป้าย สัญลกัษณ์ ประชาสัมพนัธ์บอกจุดบริการ 15.218 0.509 
4. ความเพียงพอของอุปกรณ์อ านวยความสะดวก เช่น รถเขน็ฯ ท่ีนัง่
รอรับบริการ  น ้าด่ืม เป็นตน้ 16.224 0.437 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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จากตารางท่ี  4.45  พบวา่  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ
ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความถ่ีในการใชบ้ริการ  

 
ตารางท่ี  4.46  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑก์บัประเภทของส่ิงของท่ีน ามาใชบ้ริการ 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านผลติภัณฑ์ 
ประเภทของส่ิงของทีน่ ามาใช้บริการ 

χ
2 p 

1. มีบริการเสริมท่ีเหมาะสม เพียงพอ 13.599 0.556 
2. มีความน่าเช่ือถือในแบรนด ์ 17.427 0.294 
3. มีบริการหลงัการขายท่ีเหมาะสม 34.841* 0.021 

4. มีอุปกรณ์ส าหรับหุม้ห่อท่ีเพียงพอและเหมาะสมกบั
สภาพส่ิงของและระยะทาง 20.384 0.434 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
จากตารางที่  4.46  พบว่า  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้านผลิตภณัฑ์มี

ความสัมพนัธ์กบัประเภทของส่ิงของที่น ามาใชบ้ริการ  ไดแ้ก่  มีบริการหลงัการขายที่เหมาะสม 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 นอกนั้น ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

 
ตารางท่ี  4.47  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคากบัประเภทของส่ิงของท่ีน ามาใชบ้ริการ 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านราคา 
ประเภทของส่ิงของทีน่ ามาใช้บริการ 

χ
2 p 

1. ค่าบริการมีความเหมาะสมกบัขนาดและน ้าหนกัของส่ิงของ
หรือระยะทาง 21.097 0.134 

2. มีค่าบริการต ่ากวา่เม่ือเปรียบเทียบกบัการใชบ้ริการใน
ประเภทเดียวกนั 18.888 0.529 

3. มีเง่ือนไขการช าระเงินท่ีหลากหลาย 21.801 0.351 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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จากตารางท่ี  4.47  พบวา่  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคาไม่มีความสัมพนัธ์
กบัประเภทของส่ิงของท่ีน ามาใชบ้ริการ  

 
ตารางท่ี  4.48  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายกบัประเภทของ 
 ส่ิงของท่ีน ามาใชบ้ริการ 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

ประเภทของส่ิงของทีน่ ามาใช้บริการ 

χ
2 p 

1. มีจุดบริการทั้งภายในท่ีท าการไปรษณีย ์และศูนย์
ไปรษณีย ์ 8.346 0.909 

2. จุดใหบ้ริการต่างๆ มีหลายสาขา 16.767 0.333 
3. มีการใหบ้ริการตามงาน Event ต่างๆ เช่น งานกาชาด 
หรืองาน Book fair 16.494 0.686 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางท่ี  4.48  พบวา่  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย
ไม่มีความสัมพนัธ์กบัประเภทของส่ิงของท่ีน ามาใชบ้ริการ  

 
ตารางท่ี  4.49  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการตลาดกบัประเภทของส่ิงของท่ี 
 น ามาใชบ้ริการ 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ด้านการส่งเสริมการตลาด 

ประเภทของส่ิงของทีน่ ามาใช้บริการ 

χ
2 p 

1. มีการใหส่้วนลดเม่ือใชบ้ริการตามจ านวนท่ีก าหนด 32.837* 0.035 
2. มีโปรโมชัน่พิเศษในวาระต่างๆ  30.758 0.058 
3. มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์อยา่งต่อเน่ือง 17.105 0.313 

*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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จากตารางท่ี  4.49 พบวา่  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการตลาด
มีความสัมพนัธ์กบัประเภทของส่ิงของท่ีน ามาใชบ้ริการ ไดแ้ก่ มีการให้ส่วนลดเม่ือใชบ้ริการตาม
จ านวนท่ีก าหนด อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 นอกนั้น ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

 
ตารางท่ี  4.50  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นบุคลากรกบัประเภทของส่ิงของท่ีน ามาใชบ้ริการ 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านบุคลากร 
ประเภทของส่ิงของทีน่ ามาใช้บริการ 

χ
2 p 

1. การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีสะอาดเรียบร้อย 11.362 0.727 
2. มีความเตม็ใจช่วยเหลือและความพร้อมในการใหบ้ริการ
อยา่งสุภาพ 18.889 0.219 

3. มีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น สามารถตอบ
ค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสัยพร้อมทั้งใหค้  าแนะน าไดเ้ป็นอยา่งดี 20.320 0.438 

4. มีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น ไม่ขอส่ิง
ตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ 16.521 0.684 

5. พร้อมใหบ้ริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั 22.942 0.292 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางท่ี  4.50  พบว่า  ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านบุคลากรไม่มี
ความสัมพนัธ์กบัประเภทของส่ิงของท่ีน ามาใชบ้ริการ  
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ตารางท่ี  4.51  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นกระบวนการกบัประเภทของส่ิงของท่ีน ามาใชบ้ริการ 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านกระบวนการ 
ประเภทของส่ิงของทีน่ ามาใช้บริการ 

χ
2 p 

1. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 23.921 0.246 
2. มีเคร่ืองจกัรและอุปกรณ์เพียงพอ เช่น ภาชนะในการล าเลียง 
หรือ Roll pallet ในรถขนส่ง 17.275 0.635 
3. มีขั้นตอนในการใชบ้ริการไม่ยุง่ยาก 19.969 0.460 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางท่ี  4.51  พบว่า  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นกระบวนการไม่มี
ความสัมพนัธ์กบัประเภทของส่ิงของท่ีน ามาใชบ้ริการ  

 
ตารางท่ี  4.52  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพกบัประเภทของส่ิงของท่ี 
 น ามาใชบ้ริการ 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

ประเภทของส่ิงของทีน่ ามาใช้บริการ 

χ
2 p 

1. สถานท่ีใหบ้ริการสะอาด กวา้งขวางสะดวกสบายและมีท่ี
จอดรถ 6.421 0.972 

2. จุด/ช่องใหบ้ริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึงไดส้ะดวก 14.212 0.820 
3. ความชดัเจนของป้าย สัญลกัษณ์ ประชาสัมพนัธ์บอกจุด
บริการ 16.410 0.691 

4. ความเพียงพอของอุปกรณ์อ านวยความสะดวก เช่น รถเขน็
ฯ ท่ีนัง่รอรับบริการ  น ้าด่ืม เป็นตน้ 22.819 0.298 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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จากตารางท่ี  4.52  พบวา่  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ
ไม่มีความสัมพนัธ์กบัประเภทของส่ิงของท่ีน ามาใชบ้ริการ  

 
ตารางท่ี  4.53  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
 ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑก์บัปริมาณท่ีใชบ้ริการต่อคร้ัง 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านผลติภัณฑ์ 
ปริมาณทีใ่ช้บริการต่อคร้ัง 

χ
2 p 

1. มีบริการเสริมท่ีเหมาะสม เพียงพอ 9.086 0.169 
2. มีความน่าเช่ือถือในแบรนด ์ 3.790 0.705 
3. มีบริการหลงัการขายท่ีเหมาะสม 14.006 0.082 

4. มีอุปกรณ์ส าหรับหุม้ห่อท่ีเพียงพอและเหมาะสมกบัสภาพ
ส่ิงของและระยะทาง 7.158 0.520 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
จากตารางท่ี  4.53  พบว่า  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้านผลิตภณัฑ์ไม่มี

ความสัมพนัธ์กบัปริมาณท่ีใชบ้ริการต่อคร้ัง  
 

ตารางท่ี  4.54  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่ง 
 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคากบัปริมาณท่ีใชบ้ริการต่อคร้ัง 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านราคา 
ปริมาณทีใ่ช้บริการต่อคร้ัง 

χ
2 p 

1. ค่าบริการมีความเหมาะสมกบัขนาดและน ้าหนกัของส่ิงของ
หรือระยะทาง 2.462 0.873 

2. มีค่าบริการต ่ากวา่เม่ือเปรียบเทียบกบัการใชบ้ริการใน
ประเภทเดียวกนั 4.696 0.790 

3. มีเง่ือนไขการช าระเงินท่ีหลากหลาย 14.998 0.059 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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จากตารางท่ี  4.54  พบวา่  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคาไม่มีความสัมพนัธ์
กบัปริมาณท่ีใชบ้ริการต่อคร้ัง  

 
ตารางท่ี  4.55  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วน 
 ประสมการตลาดบริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายกบัปริมาณท่ีใชบ้ริการต่อคร้ัง 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

ปริมาณทีใ่ช้บริการต่อคร้ัง 

χ
2 p 

1. มีจุดบริการทั้งภายในท่ีท าการไปรษณีย ์และศูนยไ์ปรษณีย ์ 13.858* 0.031 
2. จุดใหบ้ริการต่างๆ มีหลายสาขา 17.883* 0.007 
3. มีการใหบ้ริการตามงาน Event ต่างๆ เช่น งานกาชาด หรืองาน 

Book fair 14.744 0.064 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางท่ี  4.55  พบวา่  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย
มีความสัมพนัธ์กบัปริมาณท่ีใชบ้ริการต่อคร้ัง  ไดแ้ก่  มีจุดบริการทั้งภายในท่ีท าการไปรษณียแ์ละ
ศูนยไ์ปรษณีย ์และจุดให้บริการต่างๆ มีหลายสาขา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 นอกนั้น 
ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
 
ตารางท่ี  4.56  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วน 
 ประสมการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการตลาดกบัปริมาณท่ีใชบ้ริการต่อคร้ัง 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ด้านการส่งเสริมการตลาด 

ปริมาณทีใ่ช้บริการต่อคร้ัง 

χ
2 p 

1. มีการใหส่้วนลดเม่ือใชบ้ริการตามจ านวนท่ีก าหนด 32.109* 0.000 
2. มีโปรโมชัน่พิเศษในวาระต่างๆ  21.379* 0.006 
3. มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์อยา่งต่อเน่ือง 4.043 0.671 

*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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จากตารางท่ี  4.56  พบวา่  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการตลาดมี
ความสัมพนัธ์กบัปริมาณท่ีใชบ้ริการต่อคร้ัง ไดแ้ก่ มีการให้ส่วนลดเม่ือใชบ้ริการตามจ านวนท่ีก าหนด 
และมีโปรโมชั่นพิเศษในวาระต่างๆ  อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั  0.05  นอกนั้น  ไม่มี
ความสัมพนัธ์กนั 

 
ตารางท่ี  4.57  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วน 
 ประสมการตลาดบริการดา้นบุคลากรกบัปริมาณท่ีใชบ้ริการต่อคร้ัง 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านบุคลากร 
ปริมาณทีใ่ช้บริการต่อคร้ัง 

χ
2 p 

1. การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีสะอาดเรียบร้อย 4.806 0.569 
2. มีความเตม็ใจช่วยเหลือและความพร้อมในการใหบ้ริการอยา่ง
สุภาพ 12.037 0.061 

3. มีความรู้ความสามารถในการให ้ บริการ เช่น สามารถตอบค าถาม 
ช้ีแจงขอ้สงสัยพร้อมทั้งใหค้  าแนะน าไดเ้ป็นอยา่งดี 8.607 0.377 

4. มีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น ไม่ขอส่ิงตอบแทน 
ไม่รับสินบน ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ 8.143 0.420 

5. พร้อมใหบ้ริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั 9.131 0.331 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
จากตารางที่  4.57  พบว่า  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้านบุคลากรไม่มี

ความสัมพนัธ์กบัปริมาณท่ีใชบ้ริการต่อคร้ัง  
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ตารางท่ี  4.58  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วน 
 ประสมการตลาดบริการดา้นกระบวนการกบัปริมาณท่ีใชบ้ริการต่อคร้ัง 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านกระบวนการ 
ปริมาณทีใ่ช้บริการต่อคร้ัง 

χ
2 p 

1. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 11.769 0.162 
2. มีเคร่ืองจกัรและอุปกรณ์เพียงพอ เช่น ภาชนะในการล าเลียง 
หรือ Roll pallet ในรถขนส่ง 15.053 0.058 
3. มีขั้นตอนในการใชบ้ริการไม่ยุง่ยาก 8.357 0.399 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
จากตารางท่ี  4.58  พบวา่  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นกระบวนการไม่มี

ความสัมพนัธ์กบัปริมาณท่ีใชบ้ริการต่อคร้ัง  
 

ตารางท่ี  4.59  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วน 
 ประสมการตลาดบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพกบัปริมาณท่ีใชบ้ริการต่อคร้ัง 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

ปริมาณทีใ่ช้บริการต่อคร้ัง 

χ
2 p 

1. สถานท่ีใหบ้ริการสะอาด กวา้งขวางสะดวกสบายและมีท่ี
จอดรถ 7.435 0.283 

2. จุด/ช่องใหบ้ริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึงไดส้ะดวก 6.643 0.576 
3. ความชดัเจนของป้าย สัญลกัษณ์ ประชาสัมพนัธ์บอกจุด
บริการ 3.249 0.918 

4. ความเพียงพอของอุปกรณ์อ านวยความสะดวก เช่น รถเขน็
ฯ ท่ีนัง่รอรับบริการ  น ้าด่ืม เป็นตน้ 7.662 0.467 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
จากตารางท่ี  4.59  พบวา่  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ

ไม่มีความสัมพนัธ์กบัปริมาณท่ีใชบ้ริการต่อคร้ัง  
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ตารางท่ี  4.60  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วน 
 ประสมการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑก์บัช่องทางในการใชบ้ริการ 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านผลติภัณฑ์ 
ช่องทางในการใช้บริการ 

χ
2 p 

1. มีบริการเสริมท่ีเหมาะสม เพียงพอ 1.343 0.969 
2. มีความน่าเช่ือถือในแบรนด ์ 9.978 0.126 
3. มีบริการหลงัการขายท่ีเหมาะสม 2.284 0.971 

4. มีอุปกรณ์ส าหรับหุม้ห่อท่ีเพียงพอและเหมาะสมกบัสภาพ
ส่ิงของและระยะทาง 10.619 0.224 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
จากตารางท่ี  4.60  พบว่า ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านผลิตภัณฑ์ไม่มี

ความสัมพนัธ์กบัช่องทางในการใชบ้ริการ  
 

ตารางท่ี  4.61  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วน 
 ประสมการตลาดบริการดา้นราคากบัช่องทางในการใชบ้ริการ 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านราคา 
ช่องทางในการใช้บริการ 

χ
2 p 

1. ค่าบริการมีความเหมาะสมกบัขนาดและน ้าหนกัของส่ิงของ
หรือระยะทาง 10.175 0.117 

2. มีค่าบริการต ่ากวา่เม่ือเปรียบเทียบกบัการใชบ้ริการใน
ประเภทเดียวกนั 7.772 0.456 

3. มีเง่ือนไขการช าระเงินท่ีหลากหลาย 7.862 0.447 

*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 
จากตารางท่ี  4.61  พบวา่  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคาไม่มีความสัมพนัธ์

กบัช่องทางในการใชบ้ริการ  
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ตารางท่ี  4.62  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วน 
 ประสมการตลาดบริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายกบัช่องทางในการใชบ้ริการ 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

ช่องทางในการใช้บริการ 

χ 2 p 
1. มีจุดบริการทั้งภายในท่ีท าการไปรษณีย ์และศูนยไ์ปรษณีย ์ 4.373 0.626 
2. จุดใหบ้ริการต่างๆ มีหลายสาขา 1.862 0.932 
3. มีการใหบ้ริการตามงาน Event ต่างๆ เช่น งานกาชาด หรืองาน 

Book fair 7.341 0.500 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางท่ี  4.62  พบว่า  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้านช่องทางการจดั
จ าหน่ายไม่มีความสัมพนัธ์กบัช่องทางในการใชบ้ริการ  

 
ตารางท่ี  4.63  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วน 
 ประสมการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการตลาดกบัช่องทางในการใชบ้ริการ 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ด้านการส่งเสริมการตลาด 

ช่องทางในการใช้บริการ 

χ 2 p 
1. มีการใหส่้วนลดเม่ือใชบ้ริการตามจ านวนท่ีก าหนด 3.734 0.880 
2. มีโปรโมชัน่พิเศษในวาระต่างๆ  3.319 0.913 
3. มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์อยา่งต่อเน่ือง 2.754 0.839 

*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 
จากตารางท่ี  4.20  พบวา่  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการตลาด

ไม่มีความสัมพนัธ์กบัช่องทางในการใชบ้ริการ  
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ตารางท่ี  4.64  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วน 
 ประสมการตลาดบริการดา้นบุคลากรกบัช่องทางในการใชบ้ริการ 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านบุคลากร 
ช่องทางในการใช้บริการ 

χ 2 p 
1. การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีสะอาดเรียบร้อย 2.351 0.885 
2. มีความเตม็ใจช่วยเหลือและความพร้อมในการใหบ้ริการอยา่งสุภาพ 3.653 0.724 
3. มีความรู้ความสามารถในการให ้ บริการ เช่น สามารถตอบค าถาม 
ช้ีแจงขอ้สงสัยพร้อมทั้งใหค้  าแนะน าไดเ้ป็นอยา่งดี 8.598 0.377 

4. มีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น ไม่ขอส่ิงตอบแทน ไม่รับ
สินบน ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ 2.652 0.954 

5. พร้อมใหบ้ริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั 1.449 0.994 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
จากตารางที่  4.64  พบว่า  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้านบุคลากรไม่มี

ความสัมพนัธ์ช่องทางในการใชบ้ริการ  
 

ตารางท่ี  4.65  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วน 
 ประสมการตลาดบริการดา้นกระบวนการกบัช่องทางในการใชบ้ริการ 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านกระบวนการ 
ช่องทางในการใช้บริการ 

χ 2 p 
1. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 8.890 0.352 

2. มีเคร่ืองจกัรและอุปกรณ์เพียงพอ เช่น ภาชนะในการล าเลียง 
หรือ Roll pallet ในรถขนส่ง 4.254 0.834 
3. มีขั้นตอนในการใชบ้ริการไม่ยุง่ยาก 6.927 0.545 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
จากตารางท่ี  4.65 พบว่า  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นกระบวนการไม่มี

ความสัมพนัธ์กบัช่องทางในการใชบ้ริการ 
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ตารางท่ี  4.66  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วน 
 ประสมการตลาดบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพกบัช่องทางในการใชบ้ริการ 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านลกัษณะทางกายภาพ 
ช่องทางในการใช้บริการ 

χ 2 p 
1. สถานท่ีใหบ้ริการสะอาด กวา้งขวางสะดวกสบายและมีท่ีจอดรถ 9.034 0.172 
2. จุด/ช่องใหบ้ริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึงไดส้ะดวก 6.707 0.569 
3. ความชดัเจนของป้าย สัญลกัษณ์ ประชาสัมพนัธ์บอกจุดบริการ 7.172 0.518 
4. ความเพียงพอของอุปกรณ์อ านวยความสะดวก เช่น รถเขน็ฯ ท่ีนัง่รอ
รับบริการ  น ้าด่ืม เป็นตน้ 2.055 0.979 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
จากตารางท่ี  4.66  พบวา่  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ

ไม่มีความสัมพนัธ์กบัช่องทางในการใชบ้ริการ 
 

ตารางท่ี  4.67  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วน 
 ประสมการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑก์บับุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านผลติภัณฑ์ 
บุคคลทีม่ีส่วนร่วมในการตัดสินใจ 

χ 2 p 
1. มีบริการเสริมท่ีเหมาะสม เพียงพอ 61.992* 0.000 
2. มีความน่าเช่ือถือในแบรนด ์ 22.776* 0.030 
3. มีบริการหลงัการขายท่ีเหมาะสม 42.385* 0.000 

4. มีอุปกรณ์ส าหรับหุม้ห่อท่ีเพียงพอและเหมาะสมกบั
สภาพส่ิงของและระยะทาง 15.818 0.466 

*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 
จากตารางที่  4.67  พบว่า  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้านผลิตภณัฑ์มี

ความสัมพนัธ์กบับุคคลที่มีส่วนร่วมในการตดัสินใจ  ไดแ้ก่  มีบริการเสริมที่เหมาะสม เพียงพอ 
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มีความน่าเช่ือถือในแบรนด ์และมีบริการหลงัการขายท่ีเหมาะสม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
นอกนั้น ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
 
ตารางท่ี  4.68  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วน 
 ประสมการตลาดบริการดา้นราคากบับุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านราคา 
บุคคลทีม่ีส่วนร่วมในการตัดสินใจ 

χ 2 p 
1. ค่าบริการมีความเหมาะสมกบัขนาดและน ้าหนกัของ
ส่ิงของหรือระยะทาง 10.057 0.611 

2. มีค่าบริการต ่ากวา่เม่ือเปรียบเทียบกบัการใชบ้ริการ
ในประเภทเดียวกนั 13.938 0.603 

3. มีเง่ือนไขการช าระเงินท่ีหลากหลาย 26.685* 0.045 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
จากตารางท่ี  4.68  พบวา่  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคามีความสัมพนัธ์

กบับุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ  ไดแ้ก่  มีเง่ือนไขการช าระเงินท่ีหลากหลาย อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั  0.05  นอกนั้น ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

 
ตารางท่ี  4.69  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วน 
 ประสมการตลาดบริการด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายกบับุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการ 
 ตดัสินใจ 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

บุคคลทีม่ีส่วนร่วมในการตัดสินใจ 

χ 2 p 
1. มีจุดบริการทั้งภายในท่ีท าการไปรษณีย ์และศูนยไ์ปรษณีย ์ 56.605* 0.000 
2. จุดใหบ้ริการต่างๆ มีหลายสาขา 22.307* 0.034 
3. มีการใหบ้ริการตามงาน Event ต่างๆ เช่น งานกาชาด หรืองาน 

Book fair 50.544* 0.000 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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จากตารางท่ี  4.69  พบว่า  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้านช่องทางการจดั
จ าหน่ายมีความสัมพนัธ์กบับุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ  

 
ตารางท่ี  4.70  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วน 
 ประสมการตลาดบริการด้านการส่งเสริมการตลาดกบับุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการ 
 ตดัสินใจ 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ด้านการส่งเสริมการตลาด 

บุคคลทีม่ีส่วนร่วมในการตัดสินใจ 

χ 2 p 
1. มีการใหส่้วนลดเม่ือใชบ้ริการตามจ านวนท่ีก าหนด 62.535* 0.000 
2. มีโปรโมชัน่พิเศษในวาระต่างๆ  58.904* 0.000 
3. มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์อยา่งต่อเน่ือง 50.544 0.394 

*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางท่ี  4.70  พบวา่  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการตลาด 
มีความสัมพนัธ์กบับุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ ไดแ้ก่ มีการให้ส่วนลดเม่ือใชบ้ริการตามจ านวน
ท่ีก าหนด และมีโปรโมชัน่พิเศษในวาระต่างๆ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 นอกนั้น ไม่มี
ความสัมพนัธ์กนั 

 
ตารางท่ี  4.71  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วน 
 ประสมการตลาดบริการดา้นบุคลากรกบับุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านบุคลากร 
บุคคลทีม่ีส่วนร่วมในการตัดสินใจ 

χ 2 p 
1. การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีสะอาดเรียบร้อย 27.404* 0.007 
2. มีความเตม็ใจช่วยเหลือและความพร้อมในการ
ใหบ้ริการอยา่งสุภาพ 15.173 0.232 

3. มีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น สามารถ
ตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสัยพร้อมทั้งใหค้  าแนะน าได้
เป็นอยา่งดี 29.559* 0.020 
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ตารางท่ี  4.71  (ต่อ) 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านบุคลากร 
บุคคลทีม่ีส่วนร่วมในการตัดสินใจ 

χ 2 p 
4. มีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น ไม่ขอ
ส่ิงตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาผลประโยชน์ในทาง
มิชอบ 19.553 0.241 

5. พร้อมใหบ้ริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั 19.121 0.262 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
จากตารางท่ี  4.71  พบวา่  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นบุคลากรมีความสัมพนัธ์

กบับุคคลที่มีส่วนร่วมในการตดัสินใจ  ไดแ้ก่  การแต่งกายของเจา้หนา้ที่สะอาดเรียบร้อย  และมี
ความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสัยพร้อมทั้งให้ค  าแนะน า
ไดเ้ป็นอยา่งดี  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05  นอกนั้น ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

 
ตารางท่ี  4.72  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วน 
 ประสมการตลาดบริการดา้นกระบวนการกบับุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านกระบวนการ 
บุคคลทีม่ีส่วนร่วมในการตัดสินใจ 

χ 2 p 
1. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 26.353* 0.049 

2. มีเคร่ืองจกัรและอุปกรณ์เพียงพอ เช่น ภาชนะในการ
ล าเลียง หรือ Roll pallet ในรถขนส่ง 27.108* 0.040 
3. มีขั้นตอนในการใชบ้ริการไม่ยุง่ยาก 18.393 0.301 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางที่  4.72  พบว่า  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้านกระบวนการมี
ความสัมพนัธ์กบับุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ  ไดแ้ก่  ความรวดเร็วในการให้บริการ และมี
เคร่ืองจกัรและอุปกรณ์เพียงพอ เช่น ภาชนะในการล าเลียง หรือ Roll pallet ในรถขนส่ง อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 นอกนั้น ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
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ตารางท่ี  4.73  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วน 
 ประสมการตลาดบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพกบับุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

บุคคลทีม่ีส่วนร่วมในการตัดสินใจ 

χ 2 p 
1. สถานท่ีใหบ้ริการสะอาด กวา้งขวางสะดวกสบายและมีท่ี
จอดรถ 18.639 0.098 

2. จุด/ช่องใหบ้ริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึงไดส้ะดวก 21.040 0.177 
3. ความชดัเจนของป้าย สัญลกัษณ์ ประชาสัมพนัธ์บอกจุด
บริการ 27.774* 0.034 

4. ความเพียงพอของอุปกรณ์อ านวยความสะดวก เช่น รถเขน็
ฯ ท่ีนัง่รอรับบริการ  น ้าด่ืม เป็นตน้ 19.754 0.231 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางท่ี  4.73  พบวา่  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ
มีความสัมพนัธ์กบับุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ  ได้แก่  ความชัดเจนของป้าย  สัญลกัษณ์ 
ประชาสัมพนัธ์บอกจุดบริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 นอกนั้น ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

 
ตารางท่ี  4.74  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วน 
 ประสมการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑก์บัปัจจยัท่ีเลือกใชบ้ริการ 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านผลติภัณฑ์ 
ปัจจัยทีเ่ลอืกใช้บริการ 

χ 2 p 
1. มีบริการเสริมท่ีเหมาะสม เพียงพอ 36.219* 0.007 
2. มีความน่าเช่ือถือในแบรนด ์ 19.792 0.345 
3. มีบริการหลงัการขายท่ีเหมาะสม 42.183* 0.012 

4. มีอุปกรณ์ส าหรับหุม้ห่อท่ีเพียงพอและเหมาะสมกบัสภาพ
ส่ิงของและระยะทาง 36.358* 0.051 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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จากตารางที่  4.74  พบว่า  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้านผลิตภณัฑ์มี
ความสัมพนัธ์กบัปัจจยัท่ีเลือกใชบ้ริการ  ไดแ้ก่  มีบริการเสริมท่ีเหมาะสม เพียงพอ มีบริการหลงั
การขายท่ีเหมาะสม และมีอุปกรณ์ส าหรับหุ้มห่อท่ีเพียงพอและเหมาะสมกบัสภาพส่ิงของและ
ระยะทาง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05  นอกนั้น  ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

 
ตารางท่ี  4.75  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วน 
 ประสมการตลาดบริการดา้นราคากบัปัจจยัท่ีเลือกใชบ้ริการ 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านราคา 
ปัจจัยทีเ่ลอืกใช้บริการ 

χ 2 p 
1. ค่าบริการมีความเหมาะสมกบัขนาดและน ้าหนกัของส่ิงของ
หรือระยะทาง 40.324* 0.002 

2. มีค่าบริการต ่ากวา่เม่ือเปรียบเทียบกบัการใชบ้ริการในประเภท
เดียวกนั 64.231* 0.000 

3. มีเง่ือนไขการช าระเงินท่ีหลากหลาย 40.808* 0.017 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
จากตารางท่ี  4.75  พบวา่  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคามีความสัมพนัธ์

กบัปัจจยัท่ีเลือกใชบ้ริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 

ตารางท่ี  4.76  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วน 
 ประสมการตลาดบริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายกบัปัจจยัท่ีเลือกใชบ้ริการ 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

ปัจจัยทีเ่ลอืกใช้บริการ 

χ 2 p 
1. มีจุดบริการทั้งภายในท่ีท าการไปรษณีย ์และศูนยไ์ปรษณีย ์ 12.773 0.805 
2. จุดใหบ้ริการต่างๆ มีหลายสาขา 10.696 0.907 
3. มีการใหบ้ริการตามงาน Event ต่างๆ เช่น งานกาชาด หรืองาน 

Book fair 26.590 0.324 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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จากตารางท่ี  4.76  พบว่า  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้านช่องทางการจดั
จ าหน่ายไม่มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัท่ีเลือกใชบ้ริการ  

 
ตารางท่ี  4.77  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วน 
  ประสมการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการตลาดกบัปัจจยัท่ีเลือกใชบ้ริการ 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ด้านการส่งเสริมการตลาด 

ปัจจัยทีเ่ลอืกใช้บริการ 

χ 2 p 
1. มีการใหส่้วนลดเม่ือใชบ้ริการตามจ านวนท่ีก าหนด 44.555* 0.007 
2. มีโปรโมชัน่พิเศษในวาระต่างๆ  43.550* 0.009 
3. มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์อยา่งต่อเน่ือง 21.945 0.234 

*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 
จากตารางท่ี  4.77  พบวา่  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการตลาด 

มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัที่เลือกใช้บริการ  ไดแ้ก่  มีการให้ส่วนลดเมื่อใช้บริการตามจ านวนท่ี
ก าหนดและมีโปรโมชั่นพิเศษในวาระต่างๆ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั  0.05  นอกนั้น  
ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

 
ตารางท่ี  4.78  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วน 
 ประสมการตลาดบริการดา้นบุคลากรกบัปัจจยัท่ีเลือกใชบ้ริการ 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านบุคลากร 
ปัจจัยทีเ่ลอืกใช้บริการ 

χ 2 p 
1. การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีสะอาดเรียบร้อย 19.440 0.365 
2. มีความเตม็ใจช่วยเหลือและความพร้อมในการใหบ้ริการ
อยา่งสุภาพ 29.753* 0.040 

3. มีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น สามารถตอบ
ค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสัยพร้อมทั้งใหค้  าแนะน าไดเ้ป็นอยา่งดี 46.173* 0.004 
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ตารางท่ี  4.78  (ต่อ) 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านบุคลากร 
ปัจจัยทีเ่ลอืกใช้บริการ 

χ 2 p 
4. มีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น ไม่ขอส่ิง
ตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ 21.440 0.613 

5. พร้อมใหบ้ริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั 46.698* 0.004 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ  0.05 

 
จากตารางท่ี  4.78  พบวา่  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นบุคลากรมีความสัมพนัธ์

กบัปัจจยัท่ีเลือกใชบ้ริการ ไดแ้ก่ มีความเตม็ใจช่วยเหลือและความพร้อมในการให้บริการอยา่งสุภาพ 
มีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสัยพร้อมทั้งให้ค  าแนะน า
ไดเ้ป็นอยา่งดี และพร้อมให้บริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 นอกนั้น ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

 
ตารางท่ี  4.79  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วน 
 ประสมการตลาดบริการดา้นกระบวนการกบัปัจจยัท่ีเลือกใชบ้ริการ 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านกระบวนการ 
ปัจจัยทีเ่ลอืกใช้บริการ 

χ 2 p 
1. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 28.463 0.241 
2. มีเคร่ืองจกัรและอุปกรณ์เพียงพอ เช่น ภาชนะในการ
ล าเลียง หรือ Roll pallet ในรถขนส่ง 34.265 0.080 
3. มีขั้นตอนในการใชบ้ริการไม่ยุง่ยาก 17.707 0.817 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
จากตารางท่ี  4.79  พบว่า  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้านกระบวนการไม่มี

ความสัมพนัธ์กบัปัจจยัท่ีเลือกใชบ้ริการ  
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ตารางท่ี  4.80  แสดงผลการวิเคราะห์ค่าไคสแควร์ ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วน 
 ประสมการตลาดบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพกบัปัจจยัท่ีเลือกใชบ้ริการ 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านลกัษณะทางกายภาพ 
ปัจจัยทีเ่ลอืกใช้บริการ 

χ 2 p 
1. สถานท่ีใหบ้ริการสะอาด กวา้งขวางสะดวกสบายและมีท่ีจอดรถ 36.603* 0.006 
2. จุด/ช่องใหบ้ริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึงไดส้ะดวก 37.477* 0.039 
3. ความชดัเจนของป้าย สัญลกัษณ์ ประชาสัมพนัธ์บอกจุดบริการ 32.675 0.111 
4. ความเพียงพอของอุปกรณ์อ านวยความสะดวก เช่น รถเขน็ฯ ท่ีนัง่
รอรับบริการ  น ้าด่ืม เป็นตน้ 24.277 0.446 
*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
จากตารางท่ี  4.80  พบวา่  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ

มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัท่ีเลือกใชบ้ริการ  ไดแ้ก่  สถานท่ีให้บริการสะอาด กวา้งขวางสะดวกสบาย
และมีท่ีจอด  และจุด/ช่องใหบ้ริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึงไดส้ะดวก อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 นอกนั้น ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

 

ตอนที ่ 5  ความคดิเห็นและข้อเสนอแนะเพิม่เติม 
 

จากการศึกษา ผูต้อบแบบสอบถามไดแ้สดงขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัการใชบ้ริการ
ส่งพสัดุขนาดใหญ่ (Logispost) ของ บ.ไปรษณียไ์ทย จ ากดั รวมทั้งส้ิน  15  คน  โดยสรุปไดด้งัน้ี 
 
ตารางท่ี  4.81  ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการใชบ้ริการส่งพสัดุขนาดใหญ่ (Logispost) ของ  
 บ.ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
 

ล าดับที ่ ข้อเสนอแนะ ความถี่ 
1 ควรมีการรับฝากนอกสถานท่ี 1 
2 ควรมีการปรับปรุงอีกมากในทุกส่วน  2 
3 ขอใหมี้การโฆษณาใหม้ากข้ึนกวา่น้ี เพราะคิดวา่ส่ือยงัไม่ทัว่ถึง 1 
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ตารางท่ี  4.81  (ต่อ) 
 

ล าดับที ่ ข้อเสนอแนะ ความถี่ 
4 อยากใหเ้จา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการมีความรู้ และความสามารถในการ

แกปั้ญหาใหเ้พียงพอต่อความตอ้งการ และพร้อมท่ีจะแกปั้ญหาไม่วา่จะ
ยากหรือง่าย 1 

5 ควรมีการฝึกอบรมพนกังานในเร่ืองขอ้มูล เพื่อใชใ้นการตอบและ
แกปั้ญหาใหก้บัลูกคา้ได ้เพื่อท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการใหม่อีกคร้ัง 2 

6 อยากใหพ้นกังานใหค้วามใส่ใจในการใหบ้ริการดว้ย และไม่ควรเลือก
ปฏิบติั 1 

7 ควรติดป้ายค าแนะน าบริการใหเ้พิ่มมากข้ึน เพื่อใหลู้กคา้เขา้ใจในกรณี
ท่ีเพิ่งมาใชบ้ริการคร้ังแรก เพราะเกิดความสับสน 1 

8 อยากใหมี้พนกังานคอยเป็นประชาสัมพนัธ์ เพื่อแนะน าการใชบ้ริการ
ใหม้ากกวา่น้ี 1 

9 ควรมีการประชาสัมพนัธ์ข่าวสารเก่ียวกบัการบริการต่างๆ ของ
ไปรษณียใ์หก้วา้งขวางกวา่น้ี 1 

10 ท่ีจอดรถนอ้ย และแคบเกินไป 3 
11 ควรใหส่้วนลดในการใชบ้ริการคร้ังต่อไป 1 

รวม 15 
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บทที ่ 5 

สรุปการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 
 การศึกษาเร่ือง  “ความคิดเห็นของลูกคา้  บ. ไปรษณียไ์ทย  จ  ากดั  ในการใชบ้ริการ
ส่งพสัดุขนาดใหญ่ (Logispost)”  เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ โดยมุ่งท่ีจะศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ และความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ
กบัพฤติกรรมในการใชบ้ริการโลจิสโพสต ์ บ. ไปรษณียไ์ทย จ ากดั โดยมีกรอบแนวทางการวจิยั 
สรุปผลการวจิยัครอบคลุมประเด็นอภิปราย และขอ้เสนอแนะ ดงัต่อไปน้ี 
 

1. สรุปการวจิัย 
 

1.1 วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

1.1.1 เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผู้ ใช้บริการเกี่ยวกับพฤติกรรม  ในการใช้บริการ  
โลจิสโพสต ์

1.1.2 เพื่อศึกษาความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ   ท่ีมีต่อ
การใชบ้ริการโลจิสโพสต ์

1.1.3 เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการที่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรม
ในการใชบ้ริการโลจิสโพสต ์

1.2 สมมติฐานการวจัิย 
ความคิดเห็นในดา้นพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัส่วนประสม

การตลาดบริการ 
1.3 วธีิด าเนินการวจัิย 

1.3.1 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ศึกษา  คือ  ผูใ้ชบ้ริการโลจิสโพสต ์ทั้งเพศชายและเพศหญิง 
โดยมีอายุตั้งแต่ 18 ปี ข้ึนไป โดยเคร่ืองมือท่ีใช้คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) และเก็บขอ้มูล
ตามความสะดวกดว้ยตวัผูว้ิจยัเอง และเจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการรับฝากโลจิสโพสต์ บริเวณหนา้เคาน์เตอร์
ให้บริการ  ณ  ท่ีท าการไปรษณียศ์ูนยก์ลางจ่ายสังกดั  ส านกังานไปรษณียพ์ื้นท่ีนครหลวงเหนือ  1 
จ านวน  4  แห่ง  ไดแ้ก่  ท่ีท  าการไปรษณียศ์ูนยก์ลางจ่ายพลบัพลาไชย ท่ีท าการไปรษณียศ์ูนยก์ลาง
จ่ายราชด าเนิน ท่ีท  าการไปรษณียศ์ูนยก์ลางจ่ายดุสิต และท่ีท าการไปรษณียศ์ูนยก์ลางจ่ายบางซ่ือ 
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โดยก าหนดสัดส่วนท่ีท าการไปรษณียแ์ต่ละแห่งเท่าๆ กนัแห่งละ  100  ตวัอยา่ง  รวมทั้งส้ิน จ านวน 
400 ตวัอยา่ง 

1.3.2 เคร่ืองมือในการวิจัย  ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดท้  าการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้น
การวจิยัโดยการออกแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
  ส่วนท่ี  1  ขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนบุคคล 
  ส่วนท่ี  2  ขอ้มูลดา้นพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการโลจิสโพสต ์ 
บ.ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
  ส่วนท่ี  3  ขอ้มูลดา้นระดบัความคิดเห็นในปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ
ในการใชบ้ริการโลจิสโพสต ์ บ. ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
  จากนั้น จะน าขอ้มูลท่ีไดท้ั้งหมดมาวิเคราะห์ผลโดยใชโ้ปรแกรม
คอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลคือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
และสถิติทดสอบสมมติฐานใชไ้คสแควร์  (Chi-Square)  เพื่อทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยั
ส่วนประสมการตลาดบริการกบัพฤติกรรมในการใชบ้ริการโลจิสโพสต ์

1.4 ผลการวจัิย 
1.4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านปัจจัยส่วนบุคคล  ขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนบุคคล

ของผูต้อบแบบสอบถาม คิดเป็นร้อยละ  ดงัน้ี 
1) เพศ  ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  ร้อยละ 51.2 
2) อาย ุ ระหวา่ง  30 – 39  ปี  ร้อยละ 32.2 
3) ระดับการศึกษา ระดบัปริญญาตรี  ร้อยละ 57.5 
4) รายได้ต่อเดือน อยูใ่นช่วง 15,001 – 30,000 บาท ร้อยละ 42.0 
5) อาชีพ/ธุรกิจ หน่วยงานราชการ/รัฐวสิาหกิจ  ร้อยละ 23.8 

1.4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านพฤติกรรมของผู้บริโภคในการใช้บริการโลจิสโพสต์  
บ. ไปรษณย์ีไทย จ ากดั 

1) การใช้บริการโลจิสโพสต์  ผูท่ี้เคยใชบ้ริการโลจิสโพสต ์ ร้อยละ  82.2 
และผูท่ี้ไม่เคยใชบ้ริการโลจิสโพสต ์ ร้อยละ 17.8 

2) แหล่งข้อมูลท่ีได้รับทราบข่าวสาร 3 ล าดบัแรกคือ เจา้หนา้ท่ีหนา้เคาน์เตอร์
หรือเจา้หน้าท่ีน าจ่าย ร้อยละ 53.0 ข่าวประชาสัมพนัธ์/เวบ็ไซต์ ร้อยละ 22.3  และแผน่พบั/โบชวัร์ 
ร้อยละ 13.7  ตามล าดบั 

3) ระยะเวลาในการเร่ิมใช้บริการ 3 ล าดบัแรกคือ 6 เดือน-1 ปี ร้อยละ 28.0 
นอ้ยกวา่ 3 เดือน ร้อยละ 26.8 และ 3-6 เดือน ร้อยละ 22.9 ตามล าดบั 
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4) ความถ่ีในการใช้บริการ 3 ล าดบัแรก คือ  6 เดือน-1  ปี/คร้ัง  ร้อยละ  34.8 
ความถ่ี 1-3 เดือน/คร้ัง  ร้อยละ 33.5 และ 3-6 เดือน/คร้ัง ร้อยละ 19.5 ตามล าดบั 

5) ประเภทของส่ิงของท่ีน ามาใช้บริการ 3 ล าดบัแรก คือ  เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า 
ร้อยละ 36.0 ยานพาหนะ ร้อยละ 26.2 และเคร่ืองเรือน/เฟอร์นิเจอร์  ร้อยละ 23.2 ตามล าดบั 

6) ปริมาณท่ีใช้บริการต่อคร้ัง  นอ้ยกวา่  10  ช้ิน  ร้อยละ  91.2 และมากกวา่ 
10 ช้ิน ร้อยละ 8.8 

7) ช่องทางในการใช้บริการท่ีท าการไปรษณีย ์ ร้อยละ 95.4 และจุดบริการ
ในงาน  Event  ต่างๆ  ร้อยละ 4.6 

8) บุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ 3 ล าดบัแรก คือ  ตดัสินใจดว้ยตนเอง 
ร้อยละ 43.6 เจา้หนา้ท่ีท่ีใหค้  าแนะน า ร้อยละ 35.4 และบุคคลในครอบครัว ร้อยละ 12.5 ตามล าดบั 

9) ปัจจัยท่ีเลือกใช้บริการ 3 ล าดบัแรกคือ ค่าบริการมีความเหมาะสม ร้อยละ 
63.4  เช่ือถือคุณภาพบริการ  ร้อยละ 17.7  และมีจุดใหบ้ริการมาก  ร้อยละ 9.1 ตามล าดบั 

1.4.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการในการใช้

บริการโลจิสโพสต์  บ. ไปรษณย์ีไทย  จ ากดั 
ผูต้อบแบบสอบถามให้ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาด

บริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นกระบวนการอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่  และให้ระดบั
ความคิดเห็นของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้านบุคลากร ด้านกายภาพ  ด้านผลิตภณัฑ์ 
ด้านราคา และดา้นการส่งเสริมการตลาดอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.21, 4.21, 
4.17, 4.09, 4.08, 3.93 และ 3.82 ตามล าดบั 

1) ด้านผลิตภัณฑ์  ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย  
3  ล าดบัแรกคือ  “มีความน่าเช่ือถือในแบรนด”์  “มีบริการเสริมท่ีเหมาะสม เพียงพอ”  และ  “มีอุปกรณ์
ส าหรับหุม้ห่อท่ีเพียงพอและเหมาะสมกบัสภาพส่ิงของและระยะทาง” ตามล าดบั 

2) ด้านราคา ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย  3 ล าดบัแรก
คือ  “ค่าบริการมีความเหมาะสมกบัขนาดและน ้ าหนกัของส่ิงของหรือระยะทาง”  “มีค่าบริการต ่ากวา่
เม่ือเปรียบเทียบกบัการใชบ้ริการในประเภทเดียวกนั”  และ  “มีเง่ือนไขการช าระเงินท่ีหลากหลาย” 
ตามล าดบั 

3) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบั
เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง  3  ล าดบัแรกคือ  “มีจุดบริการทั้งภายในท่ีท าการไปรษณีย ์ และศูนยไ์ปรษณีย”์  
“จุดใหบ้ริการต่างๆ มีหลายสาขา”  และ  “มีการใหบ้ริการตามงาน Event ต่างๆ”  ตามล าดบั 
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4) ด้านการส่งเสริมการตลาด  ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบั
เห็นดว้ย  3  ล าดบัแรกคือ  “มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์อยา่งต่อเน่ือง”  “มีการให้ส่วนลดเม่ือใช้
บริการตามจ านวนท่ีก าหนด”  และ  “มีโปรโมชัน่พิเศษในวาระต่างๆ”  ตามล าดบั 

5) ด้านบุคลากร  ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย  3 
ล าดบัแรกคือ  “การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีสะอาดเรียบร้อย”  “มีความเต็มใจช่วยเหลือและความพร้อม
ในการใหบ้ริการอยา่งสุภาพ”  และ  “มีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติั”  ตามล าดบั 

6) ด้านกระบวนการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย
อยา่งยิ่ง  3 ล าดบัแรกคือ  “มีขั้นตอนในการใชบ้ริการไม่ยุง่ยาก”  “ความรวดเร็วในการให้บริการ” 
และ  “มีเคร่ืองจกัรและอุปกรณ์เพียงพอ”  ตามล าดบั 

7) ด้านลักษณะทางกายภาพ  ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบั
เห็นดว้ย  3  ล าดบัแรกคือ  “สถานท่ีให้บริการสะอาด กวา้งขวางสะดวกสบายและมีท่ีจอดรถ”  “จุด/ช่อง
ใหบ้ริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึงไดส้ะดวก”  “ความชดัเจนของป้าย สัญลกัษณ์ ประชาสัมพนัธ์
บอกจุดบริการ”  และ  “ความเพียงพอของอุปกรณ์อ านวยความสะดวก”  ตามล าดบั 

1.4.4 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ

กบัพฤติกรรมในการใช้บริการโลจิสโพสต์ของ  บ. ไปรษณย์ีไทย จ ากดั 
1) ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านผลิตภัณฑ์   มีความสัมพนัธ์กบั

พฤติกรรมในการใชบ้ริการโลจิสโพสต์ เป็นรายดา้น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ยกเวน้ 
พฤติกรรมในการใชบ้ริการโลจิสโพสตใ์นดา้นปริมาณท่ีใชบ้ริการต่อคร้ัง ดา้นช่องทางในการใชบ้ริการ 
ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

2) ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านราคา มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรม
ในการใชบ้ริการโลจิสโพสต์ เป็นรายดา้น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ยกเวน้ พฤติกรรม
ในการใชบ้ริการโลจิสโพสต์ในดา้นแหล่งขอ้มูลท่ีไดรั้บทราบข่าวสาร ดา้นประเภทของส่ิงของท่ี
น ามาใชบ้ริการ ดา้นปริมาณท่ีใชบ้ริการต่อคร้ัง ดา้นช่องทางในการใชบ้ริการ ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

3) ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย   มี
ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมในการใช้บริการโลจิสโพสต์ เป็นรายดา้น อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั  0.05  ยกเวน้ พฤติกรรมในการใชบ้ริการโลจิสโพสตใ์นดา้นแหล่งขอ้มูลท่ีไดรั้บทราบข่าวสาร 
ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการ ดา้นประเภทของส่ิงของท่ีน ามาใชบ้ริการ ดา้นช่องทางในการใชบ้ริการ 
และดา้นปัจจยัท่ีเลือกใชบ้ริการ ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

4) ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านการส่งเสริมการตลาด   มี
ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมในการใชบ้ริการโลจิสโพสต ์เป็นรายดา้น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
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ระดบั  0.05  ยกเวน้  พฤติกรรมในการใช้บริการโลจิสโพสต์ในดา้นความถ่ีในการใช้บริการ   
ดา้นช่องทางในการใชบ้ริการ ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

5) ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านบุคลากร  มีความสัมพนัธ์กบั
พฤติกรรมในการใชบ้ริการโลจิสโพสต ์เป็นรายดา้น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05  ยกเวน้ 
พฤติกรรมในการใชบ้ริการโลจิสโพสตใ์นดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการ  ดา้นประเภทของส่ิงของท่ี
น ามาใชบ้ริการ ดา้นปริมาณท่ีใชบ้ริการต่อคร้ัง ดา้นช่องทางในการใชบ้ริการ ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

6) ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านกระบวนการ  มีความสัมพนัธ์กบั
พฤติกรรมในการใชบ้ริการโลจิสโพสต์ เป็นรายดา้น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05  ยกเวน้ 
พฤติกรรมในการใชบ้ริการโลจิสโพสตใ์นดา้นแหล่งขอ้มูลท่ีไดรั้บทราบข่าวสาร ดา้นความถ่ีในการ
ใชบ้ริการ ดา้นประเภทของส่ิงของท่ีน ามาใชบ้ริการ ดา้นปริมาณท่ีใชบ้ริการต่อคร้ัง ดา้นช่องทางใน
การใชบ้ริการ และดา้นปัจจยัท่ีเลือกใชบ้ริการ  ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

7) ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านกายภาพ   มีความสัมพนัธ์กบั
พฤติกรรมในการใชบ้ริการโลจิสโพสต์ เป็นรายดา้น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ยกเวน้ 
พฤติกรรมในการใชบ้ริการโลจิสโพสตใ์นดา้นแหล่งขอ้มูลท่ีไดรั้บทราบข่าวสาร ดา้นความถ่ีในการ
ใชบ้ริการ ดา้นประเภทของส่ิงของท่ีน ามาใชบ้ริการ ดา้นปริมาณท่ีใชบ้ริการต่อคร้ัง ดา้นช่องทางใน
การใชบ้ริการ ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
 

2. อภิปรายผล 
 

2.1 ข้อมูลด้านพฤติกรรมของผู้บริโภคในการใช้บริการโลจิสโพสต์ บ. ไปรษณย์ีไทย จ ากดั 
2.1.1 การใช้บริการโลจิสโพสต์  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เคยมาใช้บริการ 

โลจิสโพสต ์อาจอธิบายผลไดว้า่  ลูกคา้มีความพึงพอใจในบริการขนส่งพสัดุขนาดใหญ่  เน่ืองจาก
ไดรั้บความสะดวกสบายจากการขนส่ง  อีกทั้งยงัเป็นการประหยดัค่าใช้จ่ายในการเดินทางและ
การวา่จา้งในการขนส่ง 

2.1.2 แหล่งข้อมูลที่ได้รับทราบข่าวสาร  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ไดรั้บขอ้มูล
จากเจา้หน้าท่ีหน้าเคาน์เตอร์หรือเจา้หน้าท่ีน าจ่าย อาจอธิบายผลไดว้่า  เจา้หน้าท่ีไปรษณียจ์ะเป็น
แหล่งท่ีมีขอ้มูลท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการ  เช่น  ค  าอธิบาย และค าแนะน าในเร่ืองการใช้บริการต่างๆ ซ่ึง
เจา้หนา้ท่ีไปรษณียจ์ะใหค้วามรู้ความเขา้ใจไดดี้และมากกวา่แหล่งขอ้มูลอ่ืน ซ่ึงท าให้ลูกคา้สามารถ
ใชบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของตนได ้ซ่ึงแตกต่างกบัการศึกษาของ สมยั  แจง้ศิลป์  (2550: 78) 
ที่พบว่า  ส่ือที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการมากที่สุดคือ อินเทอร์เน็ต เวบ็ไซต์ของบริษทั
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ไปรษณียไ์ทย จ ากดั และยงัแตกต่างกบัการศึกษาของ  ปิยะพงศ ์ ชลวิวฒัน์มงคล (2546: 23)  ท่ีพบวา่ 
แหล่งท่ีผูต้อบแบบสอบถามทราบก าหนดวนัท่ีตราไปรษณียากรเพื่อการสะสมแต่ละชุดท่ีออกจ าหน่าย
ส่วนใหญ่คือ  แผน่พบัข่าวตราไปรษณียากร 

2.1.3 ระยะเวลาในการเร่ิมใช้บริการ  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เร่ิมใชบ้ริการ
ตั้งแต่  6  เดือน - 1  ปี  อาจอธิบายผลไดว้า่  บ. ไปรษณียไ์ทย  จ  ากดั  เร่ิมมีการประชาสัมพนัธ์ให้
ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บทราบถึงบริการโลจิสโพสตอ์ยา่งจริงจงั ภายหลงัจากการเพิ่มประสิทธิภาพของการ
ขนส่งจากท่ีเคยใชก้ารบริหารระวางท่ีวางใหส้ามารถบรรจุส่ิงของใหญ่ได ้ มาเป็นการเพิ่มระบบการ
ขนส่งให้แยกออกมาต่างหาก เน่ืองจาก  มีปริมาณงานที่เพิ่มข้ึน  ซ่ึงแตกต่างกบัการศึกษาของ 
กิตติยา  เหมงัค ์(2548: 48) ท่ีพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระยะเวลาท่ีเคยใชบ้ริการรับฝาก 
ณ ท่ีท าการไปรษณียห์ลกัส่ี 1-5 ปี  

2.1.4 ความถี่ในการใช้บริการ  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใช้
บริการ  6 เดือน-1 ปี/คร้ัง อาจอธิบายผลไดว้า่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีเคยใชบ้ริการมีความเช่ือถือในคุณภาพบริการ 
ประกอบกบั  บ. ไปรษณียไ์ทย  จ  ากดั  ไดก้  าหนดประเภทส่ิงของท่ีสามารถฝากส่งไดม้ากข้ึน ท าให้
ผูใ้ชบ้ริการมีทางเลือกในการส่งส่ิงของประเภทอ่ืนมากข้ึนดว้ย รวมถึงผูใ้ชบ้ริการมีพฤติกรรมท่ีมกัจะ
ส่งส่ิงของกลบับา้นในช่วงเทศกาลต่างๆ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของของ กิตติยา  เหมงัค ์(2548: 48) 
ท่ีพบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใชบ้ริการรับฝาก ณ ท่ีท าการไปรษณียห์ลกัส่ี 
ไม่บ่อยมาก 

2.1.5 ประเภทของส่ิงของทีน่ ามาใช้บริการ  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่นิยมส่ง
พสัดุประเภทเคร่ืองใช้ไฟฟ้า  อาจอธิบายผลได้ว่า  เคร่ืองใช้ไฟฟ้า  เป็นสินคา้ประเภทฟุ่มเฟือย
ท่ีผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มกัจะซ้ือกลบับา้นในช่วงเทศกาล  รวมถึงในเขตพื้นท่ีท่ีท าการส ารวจมีสินคา้
ประเภทน้ีจ าหน่ายในราคาไม่แพงมาก เช่น สะพานเหล็ก คลองถม เป็นตน้ ซ่ึงแตกต่างกบัการศึกษา
ของ  สันติ  ฑิฆมัพรพิทยา (2546: 16) ท่ีพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการฝากส่งส่ิงของในประเทศ
ส่วนมาก ฝากส่งส่ิงของลกัษณะเอกสาร  

2.1.6 ปริมาณทีใ่ช้บริการต่อคร้ัง  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ส่งพสัดุในปริมาณ
นอ้ยกวา่ 10 ช้ิน อาจอธิบายผลไดว้า่ ส่วนใหญ่ของผูใ้ชบ้ริการเป็นการส่งพสัดุขนาดใหญ่ในลกัษณะ
ท่ีเป็นการส่วนตวั มากกวา่ท่ีจะเป็นการส่งในลกัษณะการกระจายสินคา้ 

2.1.7 ช่องทางในการใช้บริการ  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชช่้องทางในการ
ใช้บริการท่ีท าการไปรษณีย ์อาจอธิบายผลไดว้่า  ท่ีท าการไปรษณียเ์ป็นช่องทางท่ีสะดวกท่ีสุดใน
การเดินทางไปใชบ้ริการ เน่ืองจากอยูใ่กลบ้า้นหรือท่ีอยูอ่าศยั  และสถานท่ีท างานของผูม้าใชบ้ริการ 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ  อรอนงค ์ สีมนัตร (2546: 99)  ท่ีพบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามให้
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ความส าคญักบัท่ีตั้งของไปรษณียอ์ยูใ่นท่ีสะดวกต่อการใช้ เพื่อสะดวกในการติดต่อใชบ้ริการ และ
สอดคลอ้งกบัการศึกษาของของ  ปิยะพงศ์  ชลวิวฒัน์มงคล (2546: 32)  ท่ีพบว่า  สถานท่ีซ้ือตรา
ไปรษณียากรเพื่อการสะสมคือ ซ้ือจากท่ีท าการไปรษณีย ์

2.1.8 บุคคลที่มีส่วนร่วมในการตัดสินใจ  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ท าการ
ตดัสินใจดว้ยตนเอง ซ่ึงแตกต่างกบัการศึกษาของ  สมยั  แจง้ศิลป์ (2550: 77)  ท่ีพบวา่  ผูมี้ส่วนร่วม
ในการตดัสินใจคือ เพื่อนร่วมงาน และแตกต่างกบัการศึกษาของ  ปิยะพงศ ์ ชลวิวฒัน์มงคล (2546: 30) 
ท่ีพบวา่ บุคคลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจมากท่ีสุดในการเร่ิมสะสมตราไปรษณียากรเพื่อการสะสมเป็น
คร้ังแรกคือ  เพื่อน/ผูร่้วมงาน 

2.1.9 ปัจจัยที่เลือกใช้บริการ  ปัจจยัที่เลือกใช้บริการของผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่คือ  ค่าบริการมีความเหมาะสม อาจอธิบายผลไดว้า่  ผูใ้ชบ้ริการเห็นวา่ ค่าบริการมีความ
เหมาะสมกบัระยะทางและชนิดประเภทของพสัดุ โดยส่ิงของบางประเภทเป็นการคิดค่าบริการ
ตามปริมาตร และบางประเภทเป็นการคิดค่าบริการตามปริมาณ  ซ่ึงแตกต่างกบัการศึกษาของ  
อรอนงค ์ สีมนัตร (2546: 18)  ที่พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีเหตุผลที่มาใชบ้ริการจาก
ท่ีท าการไปรษณียห์างดง เพราะใกลบ้า้นหรือใกลส้ถานประกอบการ และแตกต่างกบัการศึกษาของ
สุรชยั  วลิาส (2551: 73)  ท่ีพบวา่  ผูใ้ชบ้ริการของท่ีท าการไปรษณียป์ากเกร็ดส่วนใหญ่มาใชบ้ริการ
เพราะใกลบ้า้น/ใกลท่ี้ท างาน  และยงัแตกต่างกบัการศึกษาของ  พรศิริ  ลิมปพนาสิทธิ  (2546: 18)  
ท่ีพบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ไปใช้บริการช าระค่าบริการต่างๆ เน่ืองจาก ใกลท่ี้ท างาน/
ใกลบ้า้น 

2.2 ข้อมูลด้านปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการในการใช้บริการโลจิสโพสต์     
บ. ไปรษณย์ีไทย  จ ากดั 
 จากการวิจัยพบว่า  ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นกับปัจจัยส่วนประสมการตลาด
บริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย  และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นกบั
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นกระบวนการอยู่ในระดบั
เห็นด้วยอย่างยิ่งส่วนด้านบุคลากร ด้านกายภาพ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา และด้านการส่งเสริม
การตลาดอยู่ในระดบัท่ีเห็นด้วย อาจอธิบายไดว้่า ผูบ้ริโภคให้ความส าคญักบัปัจจยัส่วนประสม
การตลาดดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายและดา้นกระบวนการมากท่ีสุด เน่ืองจาก ตอ้งการช่องทางท่ี
สามารถหาใชบ้ริการไดอ้ยา่งสะดวกท่ีสุด สามารถน าส่งพสัดุท่ีรวดเร็ว ซ่ึงตรงกบัความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภค ผูใ้ช้บริการจะไดรั้บส่ิงกระตุน้ต่างๆ  จากปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการต่างๆ  ซ่ึง
เป็นเหตุจูงใจให้เกิดความสนใจในการใชบ้ริการโลจิสโพสตท่ี์สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการ
และท าให้เกิดความพึงพอใจก่อนท าการตดัสินใจใช้บริการ  โดยสอดคล้องกบัแนวคิดของ  
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คอตเลอร์  ฟิลลิป (2010: 172)  วา่เหตุจูงใจท่ีท าให้เกิดการตดัสินใจใชบ้ริการของผูบ้ริโภคมีจุดเร่ิมตน้
จากการท่ีเกิดส่ิงกระตุน้ ท่ีท  าให้เกิดความตอ้งการส่ิงกระตุน้ผา่นเขา้มาในความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ
จะไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะต่างๆ ของผูซ้ื้อ แลว้จะมีการตอบสนอง หรือการตดัสินใจของผูซ้ื้อ
ในท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ  ประโยชน์  ชีรนรวนิชย ์(2549: 70)  ท่ีพบวา่  ผูบ้ริโภคให้
ความส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และสอดคลอ้งกบัการศึกษา
ของ สุชญัญา  เจริญสุข (2552: 44)  ท่ีพบวา่  ปัจจยัทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ในเขตเทศบาลนครอุดรธานี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และยงัสอดคลอ้ง
กบัการศึกษาของ  อรอนงค ์ สีมนัตร (2546: 119-26)  ท่ีพบวา่  ปัจจยัทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อ
การเลือกใช้บริการไปรษณียห์างดงในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  แต่แตกต่างกบัการศึกษาของ
จาตุรันต ์ เวคะวากยานนท ์(2552: 59)  ท่ีพบวา่  ผูบ้ริโภคให้ความส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมการตลาด
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  และแตกต่างกบัการศึกษาของ  ชฎาภรณ์  รวมวงษ ์(2550: 44)  
ที่พบวา่  ปัจจยัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการไปรษณียเ์อกชนของผูบ้ริโภคในภาพรวมอยู่ในระดบั
ปานกลาง  และยงัแตกต่างกบัการศึกษาของ  สุรชยั  วิลาศ  (2551: 77)  ที่พบว่า  ผูใ้ช้บริการให้
ความส าคญัต่อการให้บริการของท่ีท าการไปรษณียป์ากเกร็ด  จงัหวดันนทบุรี  ในภาพรวมอยู่ใน
ระดบัปานกลาง 

2.2.1 ด้านผลิตภัณฑ์  ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย คือ มี
ความน่าเช่ือถือในแบรนด ์มีบริการเสริมท่ีเหมาะสม เพียงพอ และมีอุปกรณ์ส าหรับหุ้มห่อท่ีเพียงพอ
และเหมาะสมกบัสภาพส่ิงของและระยะทาง อธิบายไดว้่า บริษทั ไปรษณียไ์ทย ไดรั้บความไวว้างใจ
จากผูม้าใช้บริการ เน่ืองจาก  มีความสามารถในการให้บริการเป็นที่น่าเช่ือถือ  สามารถรักษา
ความปลอดภยัของพสัดุ  และสามารถส่งถึงผูรั้บไดอ้ยา่งรวดเร็ว  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ  
อรอนงค ์ สีมนัตร  (2546: 19)  ท่ีพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัอยูใ่นระดบัมากดา้นบริการ
ของไปรษณียเ์ป็นท่ีน่าเช่ือถือและปลอดภยั บรรจุภณัฑ์ท่ีให้บริการส าหรับใชบ้รรจุส่ิงของท่ีฝากส่ง
มีรูปแบบสวยงาม ทนทาน มีขนาดและลกัษณะตรงตามความตอ้งการใชบ้รรจุ และยงัสอดคลอ้งกบั
การศึกษาของ  จาตุรันต ์ เวคะวากยานนท ์ (2552: 51)  ท่ีพบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญั
กบัการมีบริการท่ีรวดเร็วและรับประกนัเวลาการส่งถึงปลายทาง เช่น บริการ EMS บริการธนาณัติ
ออนไลน์  แต่แตกต่างกบัการศึกษาของ  สุรชยั  วิลาศ (2551: 74)  ท่ีพบวา่  ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญั
ปานกลางในดา้นการมีบริการเสริมส าหรับบริการบางประเทศ เช่น ใบตอบรับฯ 

2.2.2 ด้านราคา ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย คือ ค่าบริการ
มีความเหมาะสมกบัขนาดและน ้ าหนกัของส่ิงของหรือระยะทาง มีค่าบริการต ่ากวา่เม่ือเปรียบเทียบ
กบัการใชบ้ริการในประเภทเดียวกนั และมีเง่ือนไขการช าระเงินท่ีหลากหลาย อธิบายไดว้า่ ผูใ้ชบ้ริการ
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มีความเห็นวา่ค่าบริการท่ีจ่ายไปคุม้ค่า มีความเหมาะสมกบัการบริการท่ีไดรั้บ ค่าบริการถูกกวา่เม่ือ
เทียบกบับริการของเอกชน และเง่ือนไขการช าระเงินท่ีหลากหลาย จะเป็นส่ิงกระตุน้หรือจูงใจให้
ผูใ้ช้บริการกลบัมาใช้บริการซ ้ าเพิ่มมากข้ึน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ  อรอนงค์  สีมนัตร 
(2546: 20)  ที่พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก  ดา้นอตัราค่าบริการท่ี
เหมาะสมและคงท่ี อตัราค่าธรรมเนียมในการใช้บริการถูกกว่าบริการของเอกชน  และมีความ
หลากหลายของระดบัราคาตามประเภทของบริการท่ีเลือก และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ สุชญัญา 
เจริญสุข (2552: 46)  ท่ีพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัอยูใ่นระดบัมากในดา้นความเหมาะสม
ของอตัราค่าบริการ แต่แตกต่างกบัการศึกษาของ  จาตุรันต ์ เวคะวากยานนท์  (2552: 52)  ท่ีพบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัอยู่ในระดบัปานกลางในดา้นการมีบริการขั้นพื้นฐานในราคา
ประหยดัท่ีสามารถส่งไปถึงปลายทางได้ทุกพื้นท่ีทัว่ประเทศ  และยงัแตกต่างกบัการศึกษาของ 
สุรชยั  วิลาศ  (2551: 74)  ท่ีพบวา่  ผูใ้ช้บริการให้ความส าคญัปานกลางในดา้นอตัราค่าบริการมี
ความเหมาะสมกบับริการท่ีไดรั้บ และอตัราค่าบริการในประเภทเดียวกนัถูกกวา่ผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน 

2.2.3 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบั
เห็นดว้ยอยา่งยิง่  คือ มีจุดบริการทั้งภายในท่ีท าการไปรษณีย ์และศูนยไ์ปรษณีย ์จุดให้บริการต่างๆ 
มีหลายสาขา และมีการใหบ้ริการตามงาน Event ต่างๆ อธิบายไดว้า่ ผูใ้ชบ้ริการเห็นวา่  การมีการ
ใหบ้ริการหลายจุด หลายสาขา รวมทั้งการใหบ้ริการตามงาน Event ท าให้เกิดความสะดวกต่อการติดต่อ
และการใช้บริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ อรอนงค์  สีมนัตร (2546: 21)  ท่ีพบว่า  ผูต้อบ
แบบสอบถามใหค้วามส าคญักบัท่ีตั้งของไปรษณียอ์ยูใ่นท่ีสะดวกต่อการใชบ้ริการ สถานท่ีตั้งใกล้
บา้น/ท่ีท างานสะดวกในการติดต่อ  และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ สุชญัญา  เจริญสุข  (2552: 47) 
ท่ีพบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัดา้นท าเลท่ีตั้ง ความสะดวกในการเดินทางมาใชบ้ริการ 
และครอบคลุมพื้นท่ีใหบ้ริการ แต่แตกต่างกบัการศึกษาของ  จาตุรันต ์ เวคะวากยานนท ์ (2552: 53) 
ท่ีพบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัปานกลางในดา้นท าเลท่ีตั้งอยูใ่นจุดท่ีสะดวก
ต่อการใชบ้ริการ  และไปรษณียมี์เครือข่ายกวา้งขวางครอบคลุมทุกอ าเภอทัว่ประเทศและติดต่อกบั
ต่างประเทศได ้ 

2.2.4 ด้านการส่งเสริมการตลาด ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย 
คือ มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์อยา่งต่อเน่ือง  มีการให้ส่วนลดเม่ือใชบ้ริการตามจ านวนท่ีก าหนด 
และมีโปรโมชัน่พิเศษในวาระต่างๆ อธิบายไดว้า่ ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญักบัส่ือโฆษณาท่ีสามารถ
น าข่าวสารเก่ียวการบริการโลจิสโพสต์ไปถึงผูใ้ช้บริการได ้ การโฆษณาอย่างสม ่าเสมอจะท าให้
ผูใ้ช้บริการไดรั้บทราบข่าวสาร หรือการเปล่ียนแปลงรูปแบบการให้บริการมากข้ึน  สอดคลอ้งกบั 
ฉตัยาพร  เสมอใจ (2549: 25)  อธิบายวา่  การโฆษณาเป็นการเสนอข่าวสารเก่ียวกบัรายละเอียดของ
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ผลิตภณัฑ ์บุคคลหรือองคก์าร โดยสร้างสรรคง์านโฆษณา และโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ และสอดคลอ้ง
กบัการศึกษาของ อรอนงค ์ สีมนัตร (2546: 22) ท่ีพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญักบัการ
มีความต่อเน่ืองของการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ ส าหรับการให้ส่วนลด และมีโปรโมชัน่พิเศษใน
วาระต่างๆ พิเศษ เป็นการเพิ่มแรงจูงใจและกระตุน้ให้ผูใ้ช้บริการเกิดความสนใจและตดัสินใจใช้
บริการในท่ีสุด และยงัสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ สุชญัญา  เจริญสุข  (2552: 47)  ท่ีพบวา่  ผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัดา้นการโฆษณา/ประชาสัมพนัธ์/การให้ขอ้มูลข่าวสารแนะน าการ
ให้บริการและผลิตภณัฑ์ต่างๆ แต่แตกต่างกบัการศึกษาของ จาตุรันต ์ เวคะวากยานนท ์(2552: 55) 
ท่ีพบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัปานกลางในดา้นมีส่ือประชาสัมพนัธ์  เช่น 
แผน่ป้ายแนะน าบริการติดตามแหล่งชุมชน หมู่บา้นต่างๆ อยา่งทัว่ถึง และยงัแตกต่างกบัการศึกษา
ของ  สุรชยั  วิลาศ  (2551: 76)  ท่ีพบว่า  ผูใ้ช้บริการให้ความส าคญัปานกลางในดา้นการมีบอร์ด
ประชาสัมพนัธ์ข่าวสารเก่ียวกบัการให้ บริการต่างๆ อยา่งสม ่าเสมอ และการมีการส่งเสริมการขาย
ตามเทศกาลดว้ยวธีิลด แลก แจก แถม 

2.2.5 ด้านบุคลากร  ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย คือ การ
แต่งกายของเจา้หน้าท่ีสะอาดเรียบร้อย  มีความเต็มใจช่วยเหลือ และความพร้อมในการให้บริการ
อยา่งสุภาพ และมีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี อธิบายไดว้า่  ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญั
กบัพนกังานที่แต่งกายสะอาดเรียบร้อย อีกทั้งพนกังานตอ้งมีอธัยาศยัดี และสุภาพ  และมีความ
ซ่ือสัตยสุ์จริต ซ่ึงถือวา่เป็นส่ิงกระตุน้ท่ีสามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการ หรือการบริการ
นั้นมีส่ิงจูงใจหรือส่ิงกระตุน้บางประการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการและทศันคติของผูใ้ชบ้ริการ 
ท าให้เกิดความตอ้งการใชบ้ริการ  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ  อรอนงค ์ สีมนัตร  (2546: 23)  
ที่พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญักบัพนกังานมีบุคลิกภาพดีและการแต่งกายเหมาะสม 
พนกังานเขา้ใจความตอ้งลูกคา้และสนใจตอบสนอง และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ สุรชยั  วิลาศ 
(2551: 74)  ท่ีพบวา่  ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัมากในดา้นพนกังานมีบุคลิกภาพและการแต่งกายท่ี
เหมาะสมกบัการให้บริการ พนกังานให้บริการดว้ยความสุภาพ อ่อนน้อม และพนกังานให้บริการ
ดว้ยความเต็มใจและเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ และยงัสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ  สุชญัญา  เจริญสุข 
(2552: 49)  ท่ีพบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัดา้นบุคลิกภาพ และการแต่งกายพนกังาน 
พนกังานมีความสามารถในการให้ค  าแนะน าและตอบค าถามไดถู้กตอ้ง   การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้
ของพนักงาน  ความมีมนุษยสัมพนัธ์  และอธัยาศยัของพนักงาน แต่แตกต่างกบัการศึกษาของ 
จาตุรันต์  เวคะวากยานนท์  (2552: 56)  ท่ีพบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัอยูใ่นระดบั
ปานกลางในดา้นพนกังานมีบุคลิกภาพท่ีดี และการแต่งกายท่ีเหมาะสม 
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2.2.6 ด้านกระบวนการ  ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 
คือ มีขั้นตอนในการใชบ้ริการไม่ยุง่ยาก ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ และมีเคร่ืองจกัรและอุปกรณ์
เพียงพอ อธิบายไดว้า่ ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการระบบการท างานท่ีไม่ยุง่ยาก โดยตอ้งมีเคร่ืองจกัรและอุปกรณ์
ท่ีเพียงพอต่อการให้บริการ  เพื่อเพิ่มความรวดเร็วในการให้บริการ  ซ่ึงท าให้ผูม้าใชบ้ริการไม่ตอ้ง
เสียเวลามากเกินไปในการมาใช้บริการ หรือการรอใช้บริการ  ซ่ึงสอดคล้องกบัการศึกษาของ
อรอนงค์  สีมนัตร  (2546: 26)  ท่ีพบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญักบัระบบการท างานท่ี
ถูกตอ้ง แม่นย  า และเช่ือถือได ้มีการปรับปรุงการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง และเอกสารท่ีใชป้ระกอบ
ในการใหบ้ริการเหมาะสม ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น และยงัสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ สุชญัญา  เจริญสุข 
(2552: 50)  ท่ีพบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัดา้นการให้บริการลูกคา้ไม่มีความผิดพลาด 
และมีอุปกรณ์ เคร่ืองมือพร้อมจะใหบ้ริการ แต่แตกต่างกบัการศึกษาของ จาตุรันต ์ เวคะวากยานนท ์
(2552: 57) ท่ีพบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัอยูใ่นระดบัปานกลางในดา้นมีขั้นตอนใน
การใชบ้ริการไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น และยงัแตกต่างกบัการศึกษาของ สุรชยั  วิลาศ (2551: 75)  ท่ีพบวา่ 
ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัปานกลางในดา้นการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว 

2.2.7 ด้านลักษณะทางกายภาพ  ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย 
คือ สถานท่ีใหบ้ริการสะอาด กวา้งขวางสะดวกสบายและมีท่ีจอดรถ จุด/ช่องให้บริการมีความเหมาะสม
และเขา้ถึงไดส้ะดวก ความชดัเจนของป้าย สัญลกัษณ์   ประชาสัมพนัธ์บอกจุดบริการ  และความ
เพียงพอของอุปกรณ์อ านวยความสะดวก อธิบายไดว้า่  ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญักบัความสะอาด 
ของสถานท่ี ตอ้งกวา้งขวางสะดวกสบายและมีท่ีจอดรถเพียงพอส าหรับผูม้าใชบ้ริการ ตอ้งมีจุดหรือ
ช่องให้บริการ และป้ายสัญลกัษณ์ท่ีชดัเจน อีกทั้งยงัตอ้งมีการประชาสัมพนัธ์บอกจุดบริการ และ
อุปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ีเพียงพอส าหรับผูม้าใชบ้ริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการ 
และเป็นการเพิ่มความรวดเร็วในการบริการ ซ่ึงจะเป็นส่ิงกระตุน้ให้ผูใ้ชบ้ริการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า
เพิ่มมากข้ึน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ  อรอนงค ์ สีมนัตร (2546: 25)  ท่ีพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
ใหค้วามส าคญักบัขนาดของสถานท่ีใหบ้ริการเหมาะสม สะดวกสบายในการใชบ้ริการ ภายในสถานท่ี
ท าการไปรษณียมี์ความสะอาด และมีป้ายสัญลกัษณ์ของไปรษณียม์องเห็นไดง่้าย และยงัสอดคลอ้ง
กบัการศึกษาของ  สุชญัญา  เจริญสุข  (2552: 51)  ท่ีพบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัใน
ดา้นอุปกรณ์ ส านกังานทนัสมยั มีสถานท่ีจอดรถสะดวก  กวา้งขวาง ระบบรักษาความปลอดภยั 
การจดัการตกแต่งสถานที่มีความสวยงาม  และความชดัเจนของป้ายแนะน าการใช้บริการและ
ค่าธรรมเนียมการบริการต่างๆ แต่แตกต่างกบัการศึกษาของ  จาตุรันต ์ เวคะวากยานนท์  (2552: 58) 
ท่ีพบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัปานกลางในดา้นมีป้ายสัญลกัษณ์ของไปรษณีย์
มองเห็นไดง่้าย  การมีบรรยากาศท่ีดี  การตกแต่งสถานที่ทนัสมยั  สะอาด  สวยงาม  และภายในท่ี



 107 

ท าการไปรษณียมี์เคร่ืองมือและอุปกรณ์ส านกังานท่ีทนัสมยัและมีประสิทธิภาพในการให้บริการ 
และยงัแตกต่างกบัการศึกษาของ  สุรชยั  วิลาศ  (2551: 75)  ท่ีพบวา่  ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัอยู่
ในระดบัปานกลางในดา้นการมีเคร่ืองเขียน อุปกรณ์ และแบบฟอร์มเพียงพอกบัผูใ้ชบ้ริการ 

2.3 ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการกบัพฤติกรรมในการใช้
บริการโลจิสโพสต์ของ บ. ไปรษณย์ีไทย  จ ากดั 
  การทดสอบสมมติฐาน พบว่า ความคิดเห็นผูใ้ช้บริการในด้านพฤติกรรมการใช้
บริการโลจิสโพสตก์บัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการมีความสัมพนัธ์เป็นรายดา้น อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทั้งน้ีอาจอธิบายไดว้่า  ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นที่ตดัสินใจใช้บริการมาจาก
คุณสมบติัดา้นผลิตภณัฑ์และการบริการ การจดัส่งในราคาท่ีเหมาะสมกบัพสัดุ คุณภาพของบุคลากร 
กระบวนการให้บริการท่ีรวดเร็ว และประสิทธิภาพในการจดัส่งพสัดุขนาดใหญ่ ความน่าเช่ือถือ
ความมีชื่อเสียงของบริษทัตลอดจนประเภทและความหลากหลายของการบริการซ่ึง  บริษทั
ไปรษณียไ์ทย  จ  ากดั  ไดจ้ดัให้มีการบริการท่ีตรงกบัความพึงพอใจและความตอ้งการของผูบ้ริโภค 
ท าใหผู้บ้ริโภคมีความรู้สึกวา่ผลิตภณัฑ์นั้น มีความคุม้ค่าท่ีจะมาใชบ้ริการ โดยยินดีท่ีจะช าระค่าบริการ
ดว้ยความเตม็ใจ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ประโยชน์  ชีรนรวนิชย ์(2549: 113) ท่ีพบวา่ ปัจจยั
ส่วนประสมการตลาดบริการทุกปัจจยั  มีความสัมพนัธ์ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการตัว๋แลกเงิน
ไปรษณียข์อง บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ในเขตกรุงเทพมหานคร และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ
สมยั  แจง้ศิลป์ (2550: 91)  ท่ีพบวา่  พฤติกรรมการใชบ้ริการและความพึงพอใจในการบริการรับ
ช าระเงินทางไปรษณียข์องผูใ้ชบ้ริการในอ าเภอเมือง จงัหวดัลพบุรี ในภาพรวมมีความสัมพนัธ์กนั
ในระดบัสูงมาก และยงัสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ  อมรรัตน์  ชวโนวานิช  (2548: 85)  ท่ีพบว่า 
ปัจจยัเก่ียวกบัการบริการทุกปัจจยั  มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อบริการ 
Pay At Post  ของไปรษณียห์ลกัส่ี 
 

3. ข้อเสนอแนะ 
 

3.1 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวจัิยไปใช้ 
  จุดเด่นท่ีไดจ้ากการศึกษาคร้ังน้ีคือ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความคิดเห็นกบัปัจจยั
ส่วนประสมการตลาด ในระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิ่งกบั  ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  และดา้น
กระบวนการ และในระดบัเห็นดว้ยกบัปัจจยัดา้นบุคลากร ดา้นกายภาพ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา 
และดา้นการส่งเสริมการตลาด  นั้นหมายความวา่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นต่างๆ ของ
บริการโลจิสโพสต ์ท่ี  บ. ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  น าเสนอนั้นสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ
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แต่ควรสร้างสรรค์แนวทางหรือกลยุทธ์ในปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการเพื่อกระตุน้ให้เกิด
พฤติกรรมในการใชบ้ริการต่อไป 

3.3.1 ด้านผลิตภัณฑ์  บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  ควรปรับปรุงการบริการท่ีมีอยู่
ในปัจจุบนัให้มีความน่าเช่ือถือยิ่งข้ึน  เพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการท่ีรวดเร็ว และมีการรับประกนั
ความเสียหายต่อพสัดุ เพื่อเป็นการสร้างความประทบัใจในแบรนด์  และสร้างความมัน่ใจให้กบั
ผูใ้ชบ้ริการ  พร้อมกนัน้ีควรมีระบบติดตามและตรวจสอบสถานะพสัดุ เพื่อตอบสนองผูใ้ชบ้ริการ
ไดท้นัทีท่ีตอ้งการทราบ  

3.3.2 ด้านราคา  ควรจดัการดา้นการด าเนินงานเพื่อสร้างทางเลือกให้กบัผูใ้ช้บริการ
สามารถใชบ้ริการท่ีมีอตัราค่าบริการท่ีถูกกวา่คู่แข่งขนั แต่สามารถจดัส่งพสัดุไดต้ามหลกัเกณฑ์และ
เง่ือนไข มีระบบและมีความปลอดภยั  และควรก าหนดอตัราค่าบริการให้เหมาะสมกบัส่ิงของแต่ละ
ประเภท ตลอดจนมีช่องทางในการเลือกช าระค่าบริการท่ีหลากหลาย 

3.3.3 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  ควรเพิ่มให้มีจุดหรือช่องบริการทั้งภายในท่ี
ท าการไปรษณีย ์และศูนยไ์ปรษณีย ์และเพิ่มช่องทางให้บริการต่างๆ ในหลายสาขา  และเพิ่มการ
ให้บริการตามงาน  Event  ต่างๆ ให้มากข้ึน และจดัให้มีพนกังานไวค้อยบริการดา้นขอ้มูลให้กบั
ผูใ้ช้บริการให้มากข้ึน และควรจดัให้มีบริการสอบถามขอ้มูลทางอินเทอร์เน็ต เพื่อเป็นการเพิ่ม
ทางเลือกใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการไดเ้ลือกใชบ้ริการตามความสะดวก  

3.3.4 ด้านการส่งเสริมการตลาด ควรมีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์อย่างต่อเน่ือง 
และสม ่าเสมอ เช่น การโฆษณาทางสถานีโทรทศัน์ หรือวิทยุ อินเทอร์เน็ต  และเว็บไซต์ต่างๆ 
ตลอดจนส่ือส่ิงพิมพต่์างๆ เน่ืองจาก ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บทราบข่าวสารเก่ียวกบับริการไม่ทัว่ถึง  ควรมี
การให้ส่วนลดเม่ือใช้บริการตามจ านวนท่ีก าหนด และมีโปรโมชัน่พิเศษในวาระต่างๆ เพื่อท าให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความรู้สึกคุม้ค่ากบัประโยชน์ท่ีรับจากบริการ และช่วยให้เกิดการตดัสินใจใชบ้ริการ
ไดง่้ายข้ึน  

3.3.5 ด้านบุคลากร  ควรจดัให้มีการฝึกอบรมพนกังานให้มีความรู้ความเขา้ใจ
ดา้นการบริการ หรืองานในหนา้ท่ีใหมี้การท างานท่ีถูกตอ้ง เพื่อใชใ้นการปรึกษา ตอบและแกไ้ขปัญหา
ใหก้บัลูกคา้ได ้และพนกังานควรหมัน่ดูแล เอาใจใส่ในการให้บริการให้เต็มท่ี โดยท่ีไม่ควรเลือกปฏิบติั 
ควรบริการดว้ยความสุภาพ  มีมนุษยสัมพนัธ์ เพื่อเป็นการสร้างความประทบัใจ และความพึงพอใจ
ใหแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการ และเป็นการท าใหผู้ใ้ชบ้ริการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าแลว้ซ ้ าอีก 

3.3.6 ด้านกระบวนการ  ควรจดัการใหมี้ขั้นตอนในการใชบ้ริการให้ง่าย ไม่ยุง่ยาก 
แต่มีระบบการท างานท่ีถูกตอ้ง แม่นย  า และเช่ือถือได ้ควรปรับปรุงวิธีการให้บริการโดยเฉพาะใน
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ช่วงเวลาเร่งด่วนท่ีมีผูใ้ช้บริการจ านวนมาก หรือจดัพนกังานคอยให้บริการเป็นการเฉพาะเพื่อเพิ่ม
ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ เป็นการสร้างความรู้สึกท่ีดีและความพึงพอใจใหผู้ใ้ชบ้ริการ  

3.3.7 ด้านลักษณะทางกายภาพ  ควรมีการปรับปรุงสถานท่ีให้มีรูปลกัษณ์ท่ีโดดเด่น 
สวยงาม และมีเอกลกัษณ์เฉพาะตวั ใหมี้บรรยากาศท่ีดี เป็นระเบียบเรียบร้อย เพิ่มสถานท่ีจอดรถให้
มากข้ึน และเพิ่มเคาน์เตอร์รับฝากส่งพสัดุในเขตชุมชนต่างๆ ตลอดจนจดัหาอุปกรณ์อ านวยความ
สะดวกใหเ้พียงพอต่อผูม้าใชบ้ริการ เช่น โทรทศัน์ หนงัสือพิมพ ์น ้ าด่ืม เคร่ืองเขียนและแบบพิมพต่์างๆ 
รวมถึงหอ้งน ้าท่ีสะอาดไวร้องรับผูใ้ชบ้ริการระหวา่งรอรับบริการ นอกจากนั้น ควรประชาสัมพนัธ์
บอกจุดบริการต่างๆ ของการให้บริการ รวมถึงป้ายสัญลกัษณ์ หรือค าแนะน าในการบริการให้เพิ่ม
มากข้ึน ในกรณีท่ีผูใ้ช้บริการเพิ่งมาใช้บริการเป็นคร้ังแรก เพื่อเป็นการอ านวยความสะดวกของผู ้
มาใชบ้ริการ  

3.2 ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 
3.2.1 กลุ่มตัวอย่าง  เน่ืองจากการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเฉพาะผูใ้ชบ้ริการท่ีอยู่

ในพื้นที่ของที่ท  าการไปรษณียศ์ูนยก์ลางจ่ายสังกดั  ส านกังานไปรษณียพ์ื้นที่นครหลวงเหนือ 1 
จ านวน 4 แห่ง  อาจท าใหก้ารวจิยัไม่สามารถศึกษาถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการท่ีอยูใ่นเขตอ่ืนๆ ได ้
จึงควรท าการศึกษาในเขตพื้นท่ีอ่ืนๆ ดว้ย เพื่อความสมบูรณ์ของงานวจิยัคร้ังต่อไป 

3.2.2 การศึกษาเปรียบเทียบ  ควรมีการศึกษาความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็น
หน่วยงานเอกชนเปรียบเทียบกบัหน่วยงานของรัฐ ท่ีใชบ้ริการฝากส่งพสัดุขนาดใหญ่ เพื่อให้สามารถ
ตอบสนองไดต้รงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการทุกกลุ่ม  เพื่อเป็นการสร้างรายได้ท่ีย ัง่ยืนให้กบั
หน่วยงาน 
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บรรณานุกรม 
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ท่ีถือบตัรเครดิต”  ภาคนิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  สาขาการตลาด 
มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนดุสิต 

ประโยชน์  ชีรนรวนิชย ์ (2549)  “ปัจจยัทางการตลาดบริการท่ีสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการตัว๋แลกเงินไปรษณียข์อง บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ในเขตกรุงเทพมหานคร” 
วทิยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาการตลาด  
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สะสมของสมาชิกในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่”  การคน้ควา้อิสระ 
ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  บณัฑิตวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัเชียงใหม ่
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สมยั  แจง้ศิลป์ (2550)  “ความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการใชบ้ริการและความพึงพอใจในบริการ
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เลขท่ีแบบสอบถาม 

 
แบบสอบถามเพือ่การวจิัย 

 
เรียน  ท่านผูต้อบแบบสอบถาม 

แบบสอบถามเพื่อการวจิยัเร่ือง “ความคิดเห็นของลูกคา้ บ.ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ในการ
ใชบ้ริการส่งพสัดุขนาดใหญ่ (Logispost)” มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกบัพฤติกรรม
และปัจจยัของลูกคา้ในการใชบ้ริการโลจิสโพสต ์ของ บ.ไปรษณียไ์ทย จ ากดั เพื่อน าผลท่ีไดไ้ปใช้
เป็นแนวทางปรับปรุงและพฒันาบริการน้ีต่อไป  ผูจ้ดัท าจึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการ
พิจารณาตอบแบบสอบถาม  เพราะความคิดเห็นของท่านจะเป็นประโยชน์อย่างยิ่งท่ีจะช่วยให้
งานวจิยัน้ีส าเร็จตามวตัถุประสงค ์ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากท่านจะเก็บเป็นความลบัและขอขอบคุณท่ีกรุณา
ใหค้วามร่วมมือเป็นอยา่งดี 
 

 
ค  าช้ีแจง : โปรดใส่เคร่ืองหมาย ลงในช่อง (  ) หนา้ขอ้ความท่ีตรงความเป็นจริงเก่ียวกบัความคิดเห็น

ของท่านมากท่ีสุด  :  แบบสอบถามฉบบัน้ีประกอบดว้ย 3 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี  1  ขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนบุคคล 
 ส่วนท่ี  2  ขอ้มูลดา้นพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการใชบ้ริการโลจิสโพสต ์   
   บ. ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
 ส่วนท่ี  3  ระดบัความคิดเห็นในปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการในบริการโลจิสโพสต ์    
                             บ. ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
 
ตอนที ่ 1  ข้อมูลด้านปัจจัยส่วนบุคคล 
 
1. เพศ 

(  )  1. ชาย (  )  2. หญิง 
 

2. อาย ุ
(  )  1. 18  - 20 ปี (  )  2. 20 – 29 ปี 
(  )  3. 30 – 39 ปี (  )  4. 40  ปีข้ึนไป 
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3. ระดบัการศึกษา 
(  ) 1.ต ่ากวา่ปริญญาตรี                                          
(  ) 2.ปริญญาตรี 
(  ) 3.สูงกวา่ปริญญาตรี 

 
4. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

(  ) 1.ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท  (  ) 2. 15,001 – 30,000 บาท 
(  ) 3. 30,001 – 45,000 บาท (  ) 4. 45,001 บาทข้ึนไป 

 
5. อาชีพ/ธุรกิจ 
 (  ) 1.น าเขา้/ส่งออก (  ) 2.จ  าหน่ายสินคา้อุปโภค/บริโภค 
 (  ) 3.ท่องเท่ียว/ท่ีพกั/โรงแรม/เกสตเ์ฮา้ส์ (  ) 4.การเงิน/การธนาคาร 
 (  ) 5.ร้านอาหาร/เคร่ืองด่ืม (  ) 6.อุปกรณ์ก่อสร้าง/อุปกรณ์ตกแต่ง 
 (  ) 7.สถาบนัการศึกษา (  ) 8.ส่ือส่ิงพิมพ ์
 (  ) 9.หน่วยงานราชการ/รัฐวิสาหกิจ (  ) 10.อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)…………. 
 
ตอนที่  2  ข้อมูลด้านพฤติกรรมของผู้บริโภคในการใช้บริการ โลจิสโพสต์ ของ บ.ไปรษณย์ีไทย จ ากดั 
 
1. ท่านเคยใชบ้ริการ โลจิสโพสต ์ของ บ.ไปรษณียไ์ทย จ ากดั หรือไม่ 
 (  ) 1. เคย (  ) 2. ไม่เคย (ใชค้ร้ังแรก) 
 
2. ท่านไดรั้บทราบข่าวสารการใหบ้ริการ โลจิสโพสต ์จากแหล่งใด 
 (  )  1.  เจา้หนา้ท่ีหนา้เคาน์เตอร์หรือเจา้หนา้ท่ีน าจ่าย 
 (  )  2.  แผน่พบั, โบชวัร์ 
 (  )  3.  ข่าวประชาสัมพนัธ์/เวบ็ไซด ์
 (  )  4.  การโฆษณาทางส่ือ 
 
3. ท่านเร่ิมใชบ้ริการ โลจิสโพสต ์มานานเท่าใด 
  (  ) 1. นอ้ยกวา่ 3 เดือน   (  ) 2. 3 – 6 เดือน 

(  ) 3. 6 เดือน – 1 ปี  (  ) 4. มากกวา่ 1 ปีข้ึนไป 
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4. ความถ่ีในการใชบ้ริการ 
(  ) 1.  1-3 เดือน/คร้ัง    (  ) 2. 3-6 เดือน/คร้ัง 
(  ) 3.  6 เดือน-1 ปี/คร้ัง (  ) 4. 1 ปีข้ึนไป/คร้ัง 

 
5. ส่ิงของท่ีท่านน ามาใชบ้ริการ เป็นส่ิงของประเภท 
 (  ) 1. เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า (  ) 2. อุปกรณ์ส านกังาน  
 (  ) 3. เคร่ืองเรือน/เฟอร์นิเจอร์ (  ) 4. ยานพาหนะ 
 (  ) 5. อ่ืน ๆ โปรดระบุ.................. 
 
6. ปริมาณท่ีใชบ้ริการต่อคร้ัง 

(  ) 1. นอ้ยกวา่ 10 ช้ิน (  ) 2. มากกวา่ 10 ช้ิน 
 
7. โดยปกติท่านใชบ้ริการผา่นช่องทางใด 
 (  ) 1. ท่ีท าการไปรษณีย ์ (  ) 2. จุดบริการในงาน EVENT ต่างๆ 
 
8. บุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจใชบ้ริการ 
 (  ) 1. ตดัสินใจดว้ยตนเอง (  ) 2. บุคคลในครอบครัว 
 (  ) 3. ผูบ้ริหารหน่วยงาน/เจา้ของ (  ) 4. เจา้หนา้ท่ีท่ีใหค้  าแนะน า  
 
9. ปัจจยัท่ีท าใหท้่านเลือกใชบ้ริการ  (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

(  ) 1. ค่าบริการมีความเหมาะสม  (  ) 2. เช่ือถือคุณภาพบริการ 
(  ) 3. มีจุดใหบ้ริการมาก (  ) 4. มีบริการหลงัการขายท่ีดี 
(  ) 5. ขั้นตอนใชบ้ริการไม่ยุง่ยาก (  ) 6. อ่ืน ๆ โปรดระบุ.................. 
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ส่วนที่  3  ระดับความคิดเห็นในปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการในบริการ โลจิสโพสต์  
บ.ไปรษณย์ีไทย จ ากดั  
 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 

ระดบัความคดิเห็นทีม่ต่ีอปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 

เห็นด้วย
อย่างยิง่ (5) 

เห็นด้วย 
 

(4) 

ไม่เห็นด้วย 
 

(3) 

ไม่เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

(2) 

ไม่แน่ใจ      
 

(1) 

1. ด้านผลติภณัฑ์      
1.1 มีบริการเสริมท่ีเหมาะสม เพียงพอ      
1.2 มีความน่าเช่ือถือในแบรนด ์      
1.3 มีบริการหลงัการขายท่ีเหมาะสม      
1.4 มีอุปกรณ์ส าหรับหุม้ห่อท่ีเพียงพอและ
เหมาะสมกบัสภาพส่ิงของและระยะทาง 

     

2. ด้านราคา      
2.1 ค่าบริการมีความเหมาะสมกบัขนาดและ
น ้ าหนกัของส่ิงของหรือระยะทาง 

     

2.2 มีค่าบริการต ่ากวา่เม่ือเปรียบเทียบ 
กบัการใชบ้ริการในประเภทเดียวกนั 

     

2.3 มีเง่ือนไขการช าระเงินท่ีหลากหลาย      

3. ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย      
3.1 มีจุดบริการทั้งภายในท่ีท าการไปรษณีย ์
และศูนยไ์ปรษณีย ์ 

     

3.2 จุดใหบ้ริการต่าง ๆ มีหลายสาขา      
3.3 มีการใหบ้ริการตามงาน EVENT ต่าง ๆ 
เช่น งานกาชาด หรืองาน BOOK FAIR 
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ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 

ระดบัความคดิเห็นทีม่ต่ีอปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 

เห็นด้วย
อย่างยิง่ (5) 

เห็นด้วย 
 

(4) 

ไม่เห็นด้วย 
 

(3) 

ไม่เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

(2) 

ไม่แน่ใจ      
 

(1) 

4. ด้านส่งเสริมการตลาด      
4.1 มีการใหส่้วนลดเม่ือใชบ้ริการตาม
จ านวนท่ีก าหนด 

     

4.2 มีโปรโมชัน่พิเศษในวาระต่าง ๆ เช่น มี
การส่งส่ิงของเพ่ือใหเ้รียกเก็บเงินปลายทาง  
หรือราคาเหมาจ่ายในช่วงเทศกาสงกรานต์
หรือปีใหม่ 

     

4.3 มีการโฆษณาประชาสมัพนัธ์อยา่ง
ต่อเน่ือง  

     

5. ด้านบุคลากร      
5.1  การแต่ งกายของเจ้าหน้า ท่ีสะอาด
เรียบร้อย 

     

5.2 มีความเต็มใจช่วยเหลือและความพร้อม
ในการใหบ้ริการอยา่งสุภาพ 

     

5.3 มีความรู้ความสามารถในการให ้ 
บริการ เช่น สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้
สงสยัพร้อมทั้งใหค้  าแนะน าไดเ้ป็นอยา่งดี 

     

5.4 มีความซ่ือสตัยสุ์จริตในการปฏิบติั
หนา้ท่ี  เช่น ไม่ขอส่ิงตอบแทน, ไม่รับ
สินบน, ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ 

     

5.5 พร้อมให้บริการเหมือนกันทุกรายโดย
ไม่เลือกปฏิบติั 

     

6. ด้านกระบวนการให้บริการ      
6.1 ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ      
6.2 มีเคร่ืองจักรและอุปกรณ์เพียงพอ เช่น 
ภาชนะในการล าเลียง หรือ Roll pallet ใน
รถขนส่ง  

     

6.3 มีขั้นตอนในการใชบ้ริการไม่ยุง่ยาก      
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ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 

ระดบัความคดิเห็นทีม่ต่ีอปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 

เห็นด้วย
อย่างยิง่ (5) 

เห็นด้วย 
 

(4) 

ไม่เห็นด้วย 
 

(3) 

ไม่เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

(2) 

ไม่แน่ใจ      
 

(1) 

7. ด้านลกัษณะทางกายภาพ      
7.1 สถานท่ีใหบ้ริการสะอาด กวา้งขวาง
สะดวกสบายและมีท่ีจอดรถ 

     

7.2 จุด/ช่องใหบ้ริการมีความเหมาะสมและ
เขา้ถึงไดส้ะดวก 

     

7.3 ความชดัเจนของป้าย สญัลกัษณ์ 
ประชาสมัพนัธ์บอกจุดบริการ 

     

7.4 ความเพียงพอของอุปกรณ์อ านวยความ
สะดวก เช่น รถเขน็ฯ ท่ีนัง่รอรับบริการ  น ้ า
ด่ืม เป็นตน้ 

     

 
ส่วนที ่ 4  ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะอืน่ๆ 
 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
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