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บทคัดย่อ 
 งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคด์งัน้ี 1) เพื่อศึกษาระดบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั ไปรษณีย์
ไทย จ ากดั 2) เพื่อศึกษาภาพลกัษณ์ตราสินคา้บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ในมุมมองของผูใ้ชบ้ริการ 
3)เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั ในมุมมองของผูใ้ชบ้ริการ 4)เพื่อ
ศึกษาผลกระทบของภาพลกัษณ์ตราสินคา้ท่ีมีต่อความภกัดี ของผูใ้ชบ้ริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จ ากดั 5)เพื่อศึกษาผลกระทบของคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อความภคัดี ของผูใ้ช้บริการบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ซ่ึงจากการค านวณขนาดตวัอยา่งจากบทท่ี3 ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และ
ระดบัความผิดพลาดไม่เกินร้อยละ 5 จะไดก้ลุ่มตวัอย่างท่ีเหมาะสมเท่ากบั 385 ตวัอย่าง หลงัจาก
ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการเก็บขอ้มูล โดยการแจกแบบสอบถาม ไดผู้ต้อบแบบสอบถามกลบัมารวมทั้งส้ิน 
400 ตัวอย่าง สถิติท่ีใช้ในการวิจัย ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน Multiple 
Regression Analysis ผลการศึกษา พบวา่ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้และคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อ
ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เน่ืองจากช่วงท่ี
มีสถานการณ์การแพร่ระบาดไวรัสโคโรนา (โควิด-19) เพื่อเป็นการปฏิบติัติตามนโยบายรัฐบาล 
“อยู่บา้น หยุดเช่ือ เพื่อชาติ” ป้องกนัการแพร่กระจายของเช้ือไวรัส และลดความหนาแน่นของ
ผูใ้ช้บริการ วิกฤตท่ีเกิดข้ึนส่งผลกระทบเชิงบวกต่อธุรกิจขนส่ง โดยอตัราการเติบโตของธุรกิจ
ประเภทน้ีเพิ่มสูงข้ึนเม่ือเทียบกบัช่วงก่อนการแพร่กระจายของเช้ือไวรัส ผลการศึกษาแสดงให้เห็น
วา่ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้และคุณภาพการใหบ้ริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และธุรกิจขนส่งมี
ความแข่งขนัเป็นอยา่งมากในยคุน้ี ทั้งน้ีเกิดจากการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ การเขา้
มาของสมาร์ตโฟนและอินเทอร์เน็ต ล้วนเป็นปัจจัยส าคญัต่อการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของ
ผูใ้ช้บริการท่ีเปล่ียนจากการไปซ้ือสินคา้ตามร้านสะดวกซ้ือหรือห้างสรรพสินคา้ เป็นการสั่งซ้ือ
สินค้าออนไลน์ตามแอพพลิเคชั่น เว็บไซต์ซ้ือสินค้าออนไลน์ต่างๆ เช่น การสั่งซ้ือสินค้าผ่าน
คอมพิวเตอร์ สมาร์ตโฟน หรือแทบ็เลต็ เป็นตน้ 
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ABSTRACT 
 The objectives of this research were as follows: 1) 1. to study the level of loyalty of users 
of the Thai Post Company Limited; 2) to study the brand image of the Thai Post Company Limited 
from the perspective of the service users; 3) To study the service quality of the Thai Post Co., Ltd. 
from the perspective of service users; 4) to study the impact of brand image on loyalty of service 
users of Thailand Post Co., Ltd.; 5) to study the impact of service quality on loyalty of the service 
users of Thailand Post Co., Ltd. From the calculation of the sample size from Chapter 3. with a 
confidence level of 95% and an error level of not more than 5%, 385 suitable samples were 
obtained. After the researcher has collected the data by distributing questionnaires a total of 400 
responses were obtained from the survey. The statistics used in the research were percentage, mean, 
standard deviation, Multiple Regression Analysis. The results of the study found that brand image 
and service quality affecting the loyalty of users of Thai Post Company Limited as a whole was at 
a high level. Due to the situation of the coronavirus (Covid-19) epidemic to comply with the 
government’s policy "Stay at home stop germs for the nation" to prevent the spread of the virus. 
and reduce the density of service users The crisis had a positive impact on the transportation 
business. The growth rate of this type of business has increased compared to the period before the 
spread of the virus. The results of the study showed that brand image and service quality are overall 
at a high level and that the transportation business is very competitive in this era. This is due to 
changes in the behavior of service users. The arrival of smartphones and the Internet all of these 
are important factors in changing the behavior of users who change from shopping at convenience 
stores or department stores shifting to online ordering based shopping on the application and 
various online shopping websites such as ordering products via computers, smartphones,tablets, 
etc.  
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1 ที่มาและความส าคญัของปัญหา 

 มนุษยอ์าศยั “การส่ือสาร” เป็นเคร่ืองมือในการติดต่อสัมพนัธ์สร้างความเขา้ใจอนั
ดี เพื่อการอยูร่่วมกนั เป็นกลุ่ม เป็นสังคม และยิ่ง สังคมมนุษยมี์การพฒันาใหส้ลบั ซับซ้อนมากข้ึน
เท่าใด การส่ือสารก็ยิง่ ทวีความส าคญัมากข้ึนเท่านั้น ดงันั้นจึงมีการพฒันาเคร่ืองมือและโครงสร้าง
ของการส่ือสารในแต่ละชวงเวลา เพื่อให้สอดคลอ้งกบัวิถีชีวิติ และอ านวยประโยชน์ใหก้บัสมาชิก
ในสังคมมากท่ีสุด โดยท่ีสภาพสังคมไทยเศรษฐกิจการเมืองการปกครองในแต่ละยคุสมยั เป็นท่ีมา
ของการเปล่ียนแปลง และการพฒันาด้านต่าง การพฒันากิจการไปรษณียจึ์งได้เร่ิมต้นข้ึนเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของสังคมการติดต่อส่ือสารในยุคแรก เป็นการส่งข่าวสารส าหรับสืบ
เหตุการณ์ข่าวคราวขา้ศึกในยามสงคราม และยามบา้นเมืองไม่สงบ เป็นการติดต่อกนัระหว่างหัว
เมือง หากระยะทางไกลก็อาศยัพาหนะ เช่น มา้ ชา้ง ล่อ เรือ หรือแพ ตามท่ีใชก้นัในแต่ละทอ้งถ่ิน
ต่อมาเม่ือมีการติดต่อคา้ขาย และเจริญสัมพนัธไมตรีกบัประเทศตะวนัตก ในปลายรัฐสมยัพระจอม
เกล้าเจ้าอยู่หัว หรือรัชกาลท่ี 4 ได้มีการติดต่อส่งข่าวสารถึงกัน ซ่ึงสถานกงสุลอังกฤษใน
กรุงเทพมหานคร นบัเป็นหน่วยงานแรกท่ีใหบ้ริการรับฝากไปรษณียภณัฑไ์ปต่างประเทศในยคุนั้น 
ถือไดว้า่บรรดาพระบรมวงศานุวงศ ์และเจา้นายชั้นสูงเป็นผูน้ าในการรับ และส่งจดหมายถึงกนั โดย
เร่ิมน าระบบไปรษณียเ์ขา้มาใช ้(กรมไปรษณียโ์ทรเลข, 2545) 

 ในปัจจุบนั โลกมีการเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็ว เทคโนโลยีและวิทยาการดา้น
เทคโนโลยสีารสนเทศมีความแพร่หลายและเขา้มามีบทบาทส าคญัในชีวิตประจ าวนัของมนุษยม์าก
ข้ึน ตลอดจนความซับซ้อนของระบบเศรษฐกิจ สังคม และการเมืองลว้นแลว้แต่ส่งผลต่อรูปแบบ
การด าเนินชีวิต และพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในยคุปัจจุบนัน้ีเป็นอยา่งมาก ผูบ้ริโภคมีความคาดหวงั
ต่อคุณภาพของสินคา้ หรือบริการท่ีสูงข้ึน อีกทั้งยงัมีทางเลือกในการเลือกซ้ือสินคา้และบริการมาก
ข้ึน เน่ืองจากสามารถรับรู้ขอ้มูลข่าวสารผา่นทางส่ือต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็นหนงัสือพิมพ ์ วิทย ุโทรทศัน์  
และอินเตอร์เน็ต (Internet) ไดง่้ายสะดวกและรวดเร็ว จึงส่งผลใหพ้ฤติกรรมการเลือกซ้ือสินคา้หรือ
บริการของผูบ้ริโภคเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็วตามไปดว้ย ทุกองคกรจึงจ าเป็นตอ้งเพิ่มความพยายาม
ในการน าเสนอส่ิงท่ีดีท่ีสุด เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัในดา้นต่าง ๆ ให้กบั
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ลูกคา้ขององคก์ร เพื่อสร้างความแตกต่างให้กบัสินคา้หรือบริการของตน โดยปัจจยัส าคญัท่ีส่งผล
ต่อพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ คือคุณภาพการบริการซ่ึงเป็นการบริการท่ี ผูใ้ห้บริการส่งมอบความ
ประทบัใจของการให้บริการแก่ลูกคา้ เพื่อสร้างผลลพัธ์ให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจและก่อให้เกิด
สมัพนัธภาพท่ีดี รวมทั้งกระตุน้ใหลู้กคา้เหล่าน้ีกลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ตลอดจนการสร้างให้
ลูกคา้มีความสมัพนัธ์ระยะยาว ก่อใหเ้กิดความจงรักภกัดีต่อสู้นคา้และบริการขององคก์รตลอดไป 

บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดัเป็นองค์กรรัฐวิสาหกิจในสังกดัดิจิทลัเพื่อเศรษฐกิจและ
สังคม ซ่ึงจดัตั้งข้ึนเม่ือวนัท่ี 14 สิงหาคม 2546 จากนโยบายรัฐบาลท่ีตอ้งการแปรสภาพรัฐวิสาหกิจ 
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการท างานให้เทียบเท่าภาคเอกชนซ่ึงบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ไดมี้การ
พฒันา เพื่อเสริมประสิทธิภาพการด าเนินงานโดยการน าเคร่ืองจกัรอุปกรณ์อนัทนัสมยัมาใชใ้นการ
ด าเนินงานในดา้นต่าง ๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ดว้ยเครือข่ายท่ีท าการไปรษณียใ์น
ประเทศ จ านวน 1,334 แห่ง กระจายอยูท่ัว่ทุกภูมิภาค โดยมีการเปิดบริการไปรษณียใ์หผู้ใ้ชบ้ริการ
เลือกในหลายรูปแบบ ไดแ้ก่ บริการหลกั เช่น จดหมาย พสัดุไปรษณีย ์ บริการไปรษณียด่์วนพิเศษ 
และบริการพิเศษ เช่น บริการไปรษณียล์งทะเบียน บริการไปรษณียรั์บประกนั (บริษทั ไปรษณีย์
ไทย จ ากดั, 2557) การน าส่ิงของไปส่งมอบยงัผูรั้บหรือเรียกว่า การน าจ่ายไปรษณีย ์ ถือเปืนงาน
ส าคญัในการให้บริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดัเน่ืองจากเป็นการน าส่ิงของท่ีไดรั้บฝากไว้
ผ่านบริการไปรษณีย ์ ไปส่งมอบให้กบัผูรั้บหรือผูท่ี้ไดรั้บมอบฉนัทะจากผูรั้บ หรือผูแ้ทนของผูรั้บ 
ดว้ยวิธีการต่าง ๆ ตามท่ีบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ก าหนดไว ้ซ่ึงในปัจจุบนัพบว่ามีขอ้ร้องเรียน
เก่ียวกบัการน าจ่ายมากท่ีสุดเม่ือเปรียบเทียบกบัขอ้ร้องเรียนดา้นอ่ืนๆ ซ่ึงสาเหตุของการร้องเรียนท่ี
พบ ไดแ้ก่ ผูรั้บไดรั้บส่ิงของส่งทางไปรษณียล่์าชา้ ส่ิงของส่งทางไปรษณียสู์ญหาย/เสียหาย เป็นตน้ 

Parasuraman, Zeithaml และ Berry กล่าวไว ้คุณภาพบริการเป็นผลท่ีเกิดจากการท่ีลูกคา้
ประเมินคุณภาพการบริการท่ีลูกค้าได้รับรู้จากการใช้บริการ ซ่ึงเกิดข้ึนจากการท่ีลูกค้าท าการ
เปรียบเทียบระหว่างการบริการท่ีได้รับกับความคาดหวงัต่อการบริการท่ีจะได้รับ โดยก าหนด
เคร่ืองมือวดัคุณภาพบริการ โดยทัว่ไปประกอบดว้ย 5 เกณฑ์ คือ ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ความเช่ือถือ การ
ตอบสนอง การสร้างความมัน่ใจ และการเอาใจใส่ จากแนวคิดดงักล่าวมีหลกัฐานเชิงประจกั์จาก
งานวิจยัจ านวนมากท่ีแสดงใหเ้ห็นวา่ เม่ือผูใ้หบ้ริการสามารถสร้างคุณภาพการบริการท่ีดีจะเป็นการ
ส่งมอบความประทบัใจของการบริการท่ีเป็นเลิศแก่ลูกคา้ เพื่อสร้างผลลพัธ์ท่ีดีให้ลูกคา้ให้ไดรั้บ
ความพึงพอใจ และก่อให้เกิดความสัมพนัธภาพท่ีดีแก่ลูกคา้ จะน าไปสู่ภาพลกัษณ์องค์กรท่ีดี ซ่ึง
ภาพลกัษณ์องค์กรเป็นเคร่ืองมือส าคญัในการวางกลยุทธ์อย่างหน่ึงท่ีส าคญัส าหรับองค์กรธุรกิจ 
เน่ืองจากจะช่วยให้ธุรกิจสามารถบรรลุเป้าหมายในระยะยาว ซ่ึงภาพลกัษณ์องค์กรเป็นส่ิงท่ีไม่
สามารถเลียนแบบไดง่้าย และองคก์รตอ้งใชค้วามพยายามในการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี เพราะหาก
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องคก์รมีภาพลกัษณ์ท่ีดีก็จะเป็นส่ิงส าคญัอยา่งยิง่ต่อความส าเร็จของธุรกิจเพราะจะท าใหลู้กคา้หรือ
ผูใ้ชบ้ริการเกิดพฤติกรรมความจงรักภกัดีนัง่เอง 

จากเหตุผลท่ีกล่าวขา้งตน้ จะเห็นไดว้า่การรับฟังความคิดเห็นของลูกคา้จึงเป็นส่ิงส าคญั
ท่ีจะท าให้บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ประสบความส าเร็จและสามารถด าเนินธุรกิจไดอ้ย่างย ัง่ยืน 
ผูว้ิจยัจึงสนใจศึกษาเร่ือง ภาพลกัษณ์ตราสินคา้และคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั เพื่อน าผลการวิจยัไปใชเ้ป็นแนวทางในการน าเสนอและ
พฒันาปรับปรุงคุณภาพการบริการดา้นต่างๆของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ใหมี้ประสิทธิภาพตรง
ตามวตัถุประสงคข์องบริษทั และตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการใหไ้ดม้ากท่ีสุด อนัจะเป็น
ผลใหอ้งคก์รสามารถด าเนินธุรกิจไดอ้ยา่งมัน่คงและย ัง่ยนื 

 
1.2 ค าถามการวจิัย 

 งานวิจยัน้ีมีค าถามการวิจยัดงัต่อไปน้ี 
1. ผูใ้ชบ้ริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั มีความภกัดีอยูใ่นระดบัใด 
2. ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ในมุมมองของผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งไร 
3. คุณภาพการให้บริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากัด ในมุมมองของผูใ้ช้บริการเป็น

อยา่งไร 
4. ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั หรือ

ไร 
5. คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความภคัดีของผูใ้ช้บริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากัด 

หรือไม่ 
 
1.3 วตัถุประสงค์การวจัิย 

 จากค าถามการวิจยัขา้งตน้สามารถน ามาก าหนดเป็นวตัถุประสงคก์ารวิจยัไดด้งัน้ี 
1. เพื่อศึกษาระดบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
2. เพื่อศึกษาภาพลกัษณ์ตราสินคา้บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ในมุมมองของผูใ้ชบ้ริการ 
3. เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั ในมุมมองของผูใ้ชบ้ริการ 
4. เพื่อศึกษาผลกระทบของภาพลกัษณ์ตราสินคา้ท่ีมีต่อความภกัดี ของผูใ้ชบ้ริการบริษทั 

ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
5. เพื่อศึกษาผลกระทบของคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีต่อความภคัดี ของผูใ้ชบ้ริการบริษทั 

ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
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1.4 สมมติฐานของการวจิัย 

 จากวตัถุประสงค์งานวิจยัขา้งตน้ ผูว้ิจยัไดก้ าหนดสมมติฐาน เพื่อใช้เป็นกรอบ
แนวคิดในการด าเนินงานวิจยั ดงัน้ี 

1. ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
2. คุณภาพการใหบ้ริการส่งผลต่อความภคัดีของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 

 
1.5 ขอบเขตการวจิัย 

 การศึกษาภาพลกัษณ์ตราสินคา้และคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความภกัดี
ของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ไดก้ าหนดขอบเขตของการวิจยัไว ้ดงัน้ี 

1.5.1 ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
การวิจยัเร่ืองน้ีมุ่งศึกษาเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ตราสินคา้และคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผล

ต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั โดยน าแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการขนส่ง, 
แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ตราสินคา้, แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ และ
แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัความภกัดีของลูกคา้มาใช ้

1.5.2  ขอบเขตดา้นประชากรและพื้นท่ี 
การวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดก้ าหนด ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ผูท่ี้เคยมาใชบ้ริการบริษทั 

ไปรษณียไ์ทย จ ากดัท่ีอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
1.5.3 ขอบเขตดา้นระยะเวลา  

ช่วงเวลาท่ีใชใ้นการท าวิจยัคร้ังน้ี คือ ช่วงเดือน มิถุนายน 2564 ถึงเดือน ธนัวาคม 2564  
1.6 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

 การศึกษาภาพลกัษณ์ตราสินคา้และคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความภกัดี
ของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั สามารถน าไปใชป้ระโยชน์ ดงัน้ี 

1. ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิจยัสามารถน าไปเป็นแนวทางในการแกไ้ขปรับปรุง และพฒันาระบบ
การขนส่งของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 

2. ผลจากการวิจยัคร้ังน้ี สามารถน าไปปรับใชใ้หมี้คุณภาพการบริการท่ีดีข้ึนในสายตาผูม้าใช้
บริการ และมีประสิทธิภาพมากข้ึน และปรับปรุงระยะเวลาในการขนส่ง 

3. ผลจากการวิจยัคร้ังน้ี สามารถน ามาสรุปเป็นองคค์วามรู้เร่ืองภาพลกัษณ์ตราสินคา้ท่ีมีผลต่อ
การตดั เพื่อน ามาพฒันากลยทุธ์ดา้นการสร้างภาพลกัษณ์ตราสินคา้ใหก้บับริษทั ไปรษณีย์
ไทย จ ากดั 
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1.7 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ผูว้ิจยัไดใ้หค้วามหมายของค าศพัทเ์ฉพาะท่ีเก่ียวขอ้งในการศึกษาคน้ควา้งานวิจยั 
ดงัน้ี 
 ความภกัดีต่อตราสินคา้ หมายถึง ความผูกพนัระหว่างผูใ้ห้บริการท่ีมีพฤติกรรม

การซ้ือ หรือใช้บริการอย่างสม ่าเสมอด้วยความยินดี จนกลายเป็นความสัมพนัธ์เชิงบวกและ
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีกในอนาคต ความภกัดีต่อตราสินคา้ถือเป็นความ
ตั้งใจของลูกคา้ท่ีท าใหเ้กิดพฤติกรรมการซ้ือซ ้าอยา่งต่อเน่ืองตลอดมา การศึกษาคร้ังน้ี ความภกัดีต่อ
ตราสินคา้ยงัหมายถึง ลูกคา้มีความผูกพนัต่อตราสินคา้ และมีความตั้งใจจะกลบัมาใชบ้ริการอยา่ง
ต่อเน่ืองในอนาคต รวมถึงมีความคิดท่ีจะแนะน าเพื่อน หรือคนท่ีรู้จกัใหม้าใชบ้ริการอยา่งแน่นอน 

 ความภกัดีต่อตราสินคา้หรือบริการ สามารถแบ่งได ้2 ดา้น คือ ความภกัดีต่อตรา
สินคา้และบริการดา้นทศันคติ (Attitudinal Loyalty) และความภกัดีต่อตราสินคา้และบริการดา้น
พฤตกรรม (Behavioral Loyalty)(Nguyen,2016)  

 คุณภาพการบริการ หมายถึง ส่ิงท่ีเกิดจากการท่ีผูใ้ชบ้ริการรับรู้พฤติกรรมหรือการ
ปฏิบัติการท่ีพนักงานมอบให้แก่ผูใ้ช้บริการเพื่อให้สามารถตอบสนองความต้องการได้ แบ่ง
ออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่  

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพ
ท่ีปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ อนัไดแ้ก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ 
เอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่า
ไดรั้บการดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท า
ใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้นๆ ไดช้ดัเจนข้ึน 

2. ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ
ให้บริการให้ตรงกับสัญญาท่ีให้ไว้กับผูรั้บบริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ังจะต้องมีความถูกต้อง 
เหมาะสม และไดผ้ลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าใหผู้รั้บบริการรู้สึก
วา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

3. ด้านการตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและ
ความเต็มใจท่ีจะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที 
ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้ง
กระจายการใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว 

4. ด้านการให้ความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ
เช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการ
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ใหบ้ริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี 
ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 

5. ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการ
ดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน 

ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ หมายถึง การรับรู้ของผูบ้ริโภคซ่ึงเป็นการเช่ือมโยงความเช่ือ 
ความรู้สึกนิกคิด ทัศนคติ หรือความประทับใจท่ีเกิดข้ึนในใจของผูบ้ริโภค การศึกษาคร้ังน้ี 
ภาพลกัษณ์ดงักล่างยงัหมายรวมถึง ภาพลกัษณ์ดา้นตราสินคา้ ซ่ีงหมายถึง ส่วนประกอบต่างๆ ไม่วา่
จะเป็นเคร่ืองหมายสัญลกัษณ์ โลโก ้การออกแบบสินคา้หรือบริการท่ีสร้างความเช่ือมัน่แก่ลูกคา้
แตกต่างไปจากคู่แข่ง เป็นส่ิงท่ีท าให้เกิดความเก่ียวพนักบัตราสินคา้ ท าให้อยู่ในความทรงจ าของ
ผูบ้ริโภค รวมถึงภาพลกัษณ์ดา้นรูปแบบและลกัษณะของร้าน และภาพลกัษณ์ดา้นบรรยากาศและ
สภาพแวดลอ้มของบริษทั ซึงนกัการตลาดจะสร้างภาพลกัษณ์ดา้นต่างๆของสินคา้ข้ึนมา เพื่อท าให้
ผูบ้ริโภคสามารถจดจ าตราสินคา้ไปไดต้ลอด 

1. ความแข็งแกร่งท่ีเก่ียวพนักบัแบรนด์ (Strength of Brand Associations) หมายถึง 
การท าใหผู้บ้ริโภครับข่าวสารท่ีมากกวา่เดิมท่ีผูบ้ริโภคมีอยูจ่ะท าใหผู้บ้ริโภคมีความรู้ท่ีเก่ียวกบัตรา
สินคา้ท่ีมีมากข้ึนกว่าเดิมท่ีเคยรู้ซ่ึงรวมถึงคุณภาพของกระบวนการในการได้รับขอ้มูลข่าวสาร 
จ านวน หรือปริมาณของขอ้มูลของตราสินคา้หรือแมแ้ต่ประสบการณ์เดิมท่ีผูบ้ริโภคมีต่อตราสินคา้ 
ปัจจัย 2 ประการท่ีจะสามารถเอ้ืออ านวยให้เกิดความเก่ียวพนัท่ีแข็งแกร่งของข้อมูล คือความ
เก่ียวพนัส่วนตวัของขอ้มูล และการถูกน าเสนอขอ้มูลอยา่งต่อเน่ืองตลอดเวลา 

2. ความช่ืนชอบท่ีเก่ียวพนักบัแบรนด ์(Favorability of Brand Associations) หมายถึง 
การท่ีผูบ้ริโภคจะเลือกว่าส่ิงใดส่ิงหน่ึงให้เป็นความช่ืนชอบของตน จ าเป็นตอ้งอาศยัการวิเคราะห์
อยา่งถ่ีถว้นและตอ้งระมดัระวงัเป็นอยา่งมากจากผูบ้ริโภค เพื่อท่ีจะสามารถเช่ือมโยงตวัตนใหเ้ขา้กบั
แบรนด์นั้น ๆ ได้โดยทัว่ไป ความช่ืนชอบในแบรนด์ของผูบ้ริโภคจึงถูกสร้างข้ึนจากการท าให้
ผูบ้ริโภคเช่ือมัน่วา่แบรนดน์ั้นมีคุณประโยชน์และคุณลกัษณะของแบรนดต์รงกบัตนเอง ซ่ึงสามารถ
ท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความพึงใจและสามารถสนองตอบต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดโ้ดยความช่ืน
ชอบแบรนดข์องผูบ้ริโภคอาจมองไดห้ลายมุม เช่น มองความน่าเช่ือถือ มองความสะดวกสบาย มอง
ประสิทธิภาพของสินคา้ 

3. เอกลักษณ์ท่ีเก่ียวพนักับแบรนด์ (Uniqueness of Brand Associations) หมายถึง 
ความแข็งแกร่งและความเช่ือท่ีเก่ียวขอ้งกบัแบรนด ์คือ การสร้างเอกลกัษณ์ของแบรนด ์เพื่อท าให้
แบรนด์ของธุรกิจมีความแตกต่างออกไปจากแบรนด์อ่ืน ซ่ึงถือเป็นส่ิงท่ีมีความส าคญัอย่างยิ่งต่อ
ความส าเร็จในการท่ีจะสร้างแบรนดข้ึ์นมาแต่ถา้หากวา่แบรนดน์ั้นมีคู่แข่ง หมายความวา่ แบรนดน์ั้น
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ไดมี้การแบ่งปันความเก่ียวพนับางอยา่งเก่ียวกบัแบรนดข์องตนให้กบัแบรนดอ่ื์นไปบา้งแลว้ความ
เก่ียวพนัของแบรนดท่ี์ถูกแบ่งปันไปน้ี สามารถช่วยในการสร้างสมาชิกและก าหนดของเขตของการ
แข่งขนักบัสินคา้และบริการอ่ืนๆในกลุ่มผูบ้ริโภค ยกตวัอย่างเช่น บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ซ่ึง
เป็นการขนส่งโลจิสติกส์เจา้แรกในประเทศไทย และต่อมาในปัจจุบนัไดมี้บริษทัเอกชนท่ีมาเป็น
คู่แข่งทางการตลาด เช่น Kerry, Flash Express, J&T และอ่ืนๆอีกมากมาย ดงันั้นการสร้างเอกลกัษณ์
ท่ีเก่ียวพนักบัแบรนดจึ์งเป็นส่ิงท่ีส าคญั ท่ีจะท าใหผู้บ้ริโภคสามารถจดจ าแบรนดข์องเราและเช่ือถือ
ในแบรนดข์องเราได ้ 



ฆ 

 
 

บทที่ 2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและผลงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

 
การศึกษาเร่ือง ภาพลกัษณ์ตราสินคา้และคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความภกัดี

ของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ไดท้ าการศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยั
ท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นพื้นฐานส าหรับการศึกษาคร้ังน้ี ดงัน้ี  

2.1 แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัการขนส่ง 
2.2 แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 
2.3 แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
2.4 แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัความภกัดีของลูกคา้ 
2.5 ขอ้มูลบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
2.6 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.7 กรอบแนวคิดการวิจยั 
 

2.1 แนวคดิ ทฤษฎเีกีย่วกบัการขนส่ง 
  ทฤษฎีเก่ียวกบัการขนส่งสินคา้ โดยทัว่ไปการขนส่ง (Transportation) หมายถึง

การ เคล่ือนยา้ยคน (People) สตัว ์ส่ิงของ  จากสถานท่ีหน่ึงไปยงัสถานท่ีอีกแห่งหน่ึง อยา่งไรกดี็ 
หากพิจารณาจากค่านิยามน้ีแค่ผวิเผนิ อาจก่อใหเ้กิดความเขา้ใจผดิข้ึนมาไดว้า่ การขนส่งเป็นการ 
เคล่ือนยา้ยคน สตัว ์หรือส่ิงของจากอาคารแห่งหน่ึงเท่านั้น แต่แทท่ี้จริงแลว้การขนส่งยงัมี
ความหมาย กวา้งขวางโดยครอบคลุมไปถึง การขนส่ง การขนถ่าย การเคล่ือนยา้ยคนหรือส่ิงของ
ภายในอาคาร ภายในบา้น ภายในท่ีท างานหรือ ภายในโรงงานดว้ย ดงันั้นหากยดึค าจ ากดัความ
ถูกตอ้งแลว้การท่ี คนเราเดินอยูภ่ายในบา้น การใชร้ถเขน็ช่วยบรรทุกของเม่ือเขา้ไปซ้ือสินคา้หรือ
การท่ีกรรมกรขนถ่าย สินคา้ท่ีท่าเรือกน็บัเป็นส่วน หน่ึงของกิจกรรมการขนส่งเช่นเดียวกนั 
(จกัรกฤษณ์ ดวงพสัตรา,2543) 

 การขนส่ง ตามนิยามทางเศรษฐศาสตร์ยงัมีความหมายท่ีซบัซอ้นกวา่นิยามของการ
ขนส่ง ตามท่ีเขา้ใจกนัโดยทัว่ไป กล่าวคือ การขนส่งหมายถึง การเคล่ือนยา้ยบุคคลหรือสินคา้จาก
สถานท่ีหน่ึงไปยงัอีกสถานท่ีหน่ึง อนัก่อใหเ้กิดอรรถประโยชนด์า้นสถานท่ี (Place Utility) และ



10 
 

อรรถประโยชน์ดา้นเวลา (Time Utility) ดงันั้นถา้พิจารณาจากนิยามขา้งตน้ การขนส่งสินคา้ 
(Freight Transportation) จึงหมายถึง การเคล่ือนยา้ยสินคา้สินคา้จากสถานท่ีท่ีหน่ึงไปยงัอีกสถานท่ี
หน่ึง อนัก่อใหเ้กิดอรรถประโยชน์ดา้นสถานท่ี (Place Utility) และอรรถประโยชน์ดา้นเวลา (Time 
Utility) ทั้งน้ีการเคล่ือนยา้ยดงักล่าวเป็นกิจกรรมท่ีเพิ่มมูลค่าใหแ้ก่สินคา้ซ่ึงจะเป็นการก่อใหเ้กิด
อรรถประโยชน์ดา้นสถานท่ีและเวลาในการขนส่ง (Time-in-Transit) กบัความต่อเน่ืองในการ
ใหบ้ริการ (Consistency of Service) เป็นตวัท่ีบ่งบอกถึงอรรถประโยชน์ดา้นเวลา (จกัรกฤษณ์ 
ดวงพสัตรา,2543) แลมเบิร์ท (Lambert, Stock & Ellran, 1998) ไดใ้หค้วามหมายของโลจิสติกส์ 
(Logistics) ไวว้า่เป็นกระบวนการวางแผนการด าเนินงาน และการควบคุมอยา่งมีประสิทธิภาพ 
เพื่อใหก้ารเคล่ือนยา้ยการจดัเกบ็วตัถุดิบสินคา้ระหวา่งผลิตสินคา้ส าเร็จรูป และสารสนเทศท่ี
เก่ียวขอ้งด าเนินไปจากแหล่งจดัหาไปสู่จุดบริโภค เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ดว้ย
ตน้ทุน ประสิทธิภาพในการขนส่ง (Efficiency of Transportation) การพฒันาการขนส่งนั้นมุ่งท่ีจะ
พฒันาใหก้ารขนส่งมีคุณภาพ มีมาตรฐาน และประสิทธิภาพมากท่ีสุด ซ่ึงตามหลกัของการขนส่ง
แลว้ถือวา่การขนส่งท่ีมีประสิทธิภาพจะตอ้งประกอบดว้ยคุณสมบติัดงัต่อไปน้ี  

2.1.1 ความรวดเร็ว การขนส่งท่ีมีความรวดเร็วสามารถท่ีจะท าใหสิ้นคา้และบริการต่าง ๆ ไปสู่
ตลาดไดอ้ยา่งรวดเร็ว ทนัเวลา และทนัต่อความตอ้งการ มีความสดและมีคุณภาพเหมือนกบัสินคา้
และบริการท่ีแหล่งผลิต  

2.1.2 การประหยดั การขนส่งท่ีมีประสิทธิภาพจะตอ้งท าใหเ้กิดการประหยดัในตน้ทุนการ
ขนส่งและประหยดัในราคาค่าบริการ กล่าวคือ ผูป้ระกอบกิจการขนส่งตอ้งพยายามใหต้น้ทุนใน
การขนส่งต ่าท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได ้ซ่ึงเม่ือตน้ทุนในการขนส่งต ่าแลว้ การเรียกเกบ็อตัราค่าบริการก็
ลดลงดว้ย จะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการประหยดัค่าใชจ่้ายในการเสียอตัราค่าบริการโดยสารหรือ ค่าระวาง
ดว้ย ดงันั้นความประหยดัถือไดว้า่เป็นส่วนหน่ึงของการขนส่งท่ีมีประสิทธิภาพ  

2.1.3 ความปลอดภยั หมายถึง ความปลอดภยัจากการสูญเสียหรือเสียหายของสินคา้ ตลอดจน
ความปลอดภยัของยานพาหนะท่ีใชใ้นการขนส่งดว้ย ซ่ึงถือไดว้า่เป็นส่ิงท่ีส าคญัมากส าหรับระบบ
การขนส่ง ซ่ึงถือไดว้า่ผูป้ระกอบการขนส่งตอ้งรับผดิชอบต่อการสูญเสีย และเสียหายในทุกอยา่งท่ี
เกิดข้ึนต่อสินคา้และบริการ  

2.1.4 ความสะดวกสบาย การขนส่งท่ีดีจะตอ้งใหค้วามสะดวกสบายแก่ผูใ้ชบ้ริการหรือความ
สะดวกในการขนส่งสินคา้และบริการ เช่น ยานพาหนะจะตอ้งมีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่าง ๆ
ไว ้อยา่งครบถว้น พร้อมท่ีจะน ามาใชใ้นการเคล่ือนยา้ยไดท้นัที  

2.1.5 ความแน่นอนเช่ือถือไดแ้ละตรงต่อเวลา (Certainty and Punctuality) ถือเป็นเร่ืองท่ีส าคญั
อีกประการหน่ึงส าหรับการขนส่ง เพราะการขนส่งท่ีดีและมีประสิทธิภาพจะตอ้งมีก าหนดในการ
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เดินทางท่ีแน่นอนเช่ือถือได ้และตรงต่อเวลา มีจ านวนเท่ียวท่ีวิ่ง เวลาท่ีจะออกเดินทางจากตน้ทาง 
เวลาท่ีเดินทางถึงปลายทาง ระยะเวลาในการเดินทาง เวลาท่ีจะผา่นจุดท่ีส าคญัต่าง ๆ ซ่ึงจะตอ้งระบุ
ไวแ้ละจะตอ้งรักษาเวลาใหเ้ป็นไปตามท่ีก าหนดไวจึ้งจะถือวา่มีประสิทธิภาพ (ค านาย อภิปรัชญา
สกุล, 2546) 

 
2.2 แนวคดิ ทฤษฎเีกีย่วกบัภาพลกัษณ์ตราสินค้า 

ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ หมายถึง การรับรู้ถึงตราสินคา้ คือ ถอ้ยค า สัญลกัษณ์ 
รูปแบบ หรือ การผสมผสานรวมกนัของส่ิงดงักล่าว เพือ่ตั้งใจท่ีจะแสดงถึงสินคา้หรือบริการของ
ผูข้ายรายหน่ึงใหแ้ตกต่างจากคู่แข่งท่ีสะทอ้นจากความเช่ือมโยงถึงสินคา้ท่ีมีในใจผูบ้ริโภค ซ่ึงความ
เช่ือมโยงน้ีอาจเป็นความเช่ือมโยงดา้นคุณลกัษณะของตราสินคา้ ประโยชน์ท่ีไดรั้บจากตราสินคา้ 
และทศันคติท่ีเกิดจาก ประสบการณ์หลงัการใชสิ้นคา้ (มาโนช เตชะเจริญวิกลุ, 2553)  

Aaker (1996: อา้งถึงใน เบญจวรรณ ทองสิงห์, 2554) กล่าววา่ ภาพลกัษณ์ตรา
สินคา้ (Brand image) คือภาพของตราสินคา้ในใจของผูบ้ริโภคหรือ ในความความรู้สึกนึกคิดของ
ผูบ้ริโภค ภาพลกัษณ์ตราสินคา้มีความเก่ียวขอ้งกบัอารมณ์และความรู้สึกของผูบ้ริโภคในขณะท่ีซ้ือ
สินคา้หรือใชสิ้นคา้ เช่น ความรู้สึกชอบและไม่ชอบ ความรู้สึกมีความสุข เป็นตน้ ซ่ึงความรู้สึกและ
อารมณ์จะเป็นการเพิ่มคุณค่าใหแ้ก่ตราสินคา้นอกเหนือจากประโยชนใ์ชส้อยของสินคา้ดว้ย 
นอกจากนั้นยงัเป็นการแสดงออกถึงความเป็นตวัเอง คือการใชสิ้นคา้เพื่อบ่งบอกถึงตวัตนของผูใ้ช ้
ไม่วา่จะเป็นลกัษณะท่ีตนเองเป็นจริงๆ หรือลกัษณะท่ีตนเองอยากใหค้นอ่ืนมองวา่เป็นอยา่งไร  

Keller (1998) ไดใ้หนิ้ยามภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand image) วา่เป็นผลจาก
การเช่ือมโยงกบัความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค โดยหลกัการเช่ือมโยงภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand 
image association) เกิดจากการเช่ือมโยงดา้นการใชง้าน (Functional association) จากการไดส้ัมผสั
กบัคุณสมบติัของผลิตภณัฑก์ารเช่ือมโยงดา้นสัญลกัษณ์ (Symbolic association) ท่ีสามารถบ่งบอก
ถึงความเป็นตวัตนของตนเอง รวมถึงการยอมรับทางสงัคม และการเช่ือมโยงดา้นประสบการณ์ 
(Experience association) ท่ีเป็นความรู้สึกต่างๆ ภายหลงัการใชแ้ละทดลองสินคา้และบริการการ 
สร้างความเช่ือมโยงกบัตราสินคา้สามารถแบ่งออกเป็น 3 ประเภทใหญ่ๆ คือ  

1. การสร้างความเช่ือมโยงตามคุณลกัษณะเด่นของสินคา้  
2.  การสร้างความเช่ือมโยงตามคุณประโยชน์ของสินคา้ 
3. การสร้างความเช่ือมโยงตามทศันคติต่อตราสินคา้ 
การสร้างความเช่ือมโยงตามคุณลกัษณะเด่น (Attribute) ของสินคา้หรือบริการเป็นการ 

ส่ือสารการตลาดท่ีน าคุณสมบติัพิเศษของสินคา้นั้นๆ มาเป็นขอ้มูลในการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
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ซ่ึงคุณสมบติัพิเศษของสินคา้ท่ีจะน ามาใช ้สามารถแบ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือคุณสมบติัท่ีเก่ียวกบัตวั
สินคา้ (Product related) เป็นคุณสมบติัท่ีอยูใ่นตวัสินคา้ รวมถึงมีความสมัพนัธ์กบัการท างานของ
สินคา้หรือบริการนั้นๆ โดยไม่สามารถแยกจากกนัได ้และคุณสมบติัพิเศษของสินคา้ประการท่ีสอง
คือ คุณสมบติัท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัตวัสินคา้ (Non-product-related) เป็นคุณสมบติัภายนอกของสินคา้
ซ่ึงไม่มีผลโดยตรงต่อลกัษณะของสินคา้ หรือมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือ การใชสิ้นคา้ หรือบริการ
นั้นๆ เช่น ราคา บรรจุภณัฑ ์ความรู้สึก รวมถึงบุคลิกของสินคา้ ฯลฯ  

Pelsmacker, et.al. (2001, P.46) กล่าวถึงภาพลกัษณ์ตราสินคา้ คือ การสร้าง
ความสัมพนัธ ์เบ้ืองตน้กบัตราสินคา้ ซ่ึงผูบ้ริโภคมีความสมัพนัธ์กบัตราสินคา้ (Brand association) 
ท่ีเกิดจากความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจกไ็ด ้ 

วิรัช ลภิรัตนกลุ (2535, อา้งถึงใน เนตรชนก คงทน 2551, น.13) กล่าววา่ ภาพลกัษณ์ท่ีมี
ต่อสินคา้ตราใดตราหน่ึง (Brand image) คือภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของประชาชนท่ีมีต่อตราสินคา้ใด
ตราสินคา้หน่ึง ส่วนมากมกัจะใชใ้นการโฆษณา (Advertising) และการส่งเสริมการขาย (Sales 
promotion)  

เนตรชนก คงทน ( 2551, P.14) ไดใ้หนิ้ยามของภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand image) ไว้
วา่ เป็นภาพในจิตใจของผูบ้ริโภคท่ีไดรั้บการปลูกฝังอยา่งมัน่คงในดา้นความรู้สึกนึกคิดต่อสินคา้
หรือ ผลิตภณัฑต์ราสินคา้ใดตราสินคา้หน่ึง 

ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand Image) คือ ภาพลกัษณ์ท่ีเกิดข้ึนจากการหลอมรวมกนัของ
องคป์ระกอบส าคญั 5 ประการ ท่ีแสดงถึงองคป์ระกอบภายนอกท่ีส าคญัท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์ตรา
สินคา้ ซ่ึงมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี  

1. ประเทศท่ีเป็นผูผ้ลิต (Country of Origin) หมายถึง ประเทศท่ีเป็นผูผ้ลิตสินคา้ 
2. องคก์ร(Organization) หมายถึง บุคคลกลุ่มหน่ึงท่ีมารวมตวักนั โดยมี 

วตัถุประสงคห์รือเป้าหมายอยา่งหน่ึงหรือหลายอยา่งร่วมกนั และด าเนินกิจกรรม
บางอยา่งร่วมกนัอยา่ง มีขั้นตอน เพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงค ์ 

3. สินคา้ (Product) หมายถึง ลกัษณะต่าง ๆ ของสินคา้  
4. ส่ิงประดิษฐต์ราสินคา้ (Brand Artifacts) หมายถึง ส่ิงต่างๆ เก่ียวกบัตราสินคา้ท่ี เรา

สร้างสรรคข้ึ์นมาเพื่อช่วยสร้างภาพลกัษณ์ใหแ้ก่ตราสินคา้ 
5. บุคลิกภาพสินคา้ (Brand Personality) เป็นลกัษณะทางกายภาพท่ีเด่นชดัของ 

สินคา้ การสร้างบุคลิกภาพตอ้งอาศยัค าพดู รูปภาพ อารมณ์ น ้าเสียง และลีลา 
จะตอ้งสอดคลอ้งและ กลมกลืนกนัเพื่อใหก้ลุ่มเป้าหมายเกิดความมัน่ใจและ
คาดหวงัวา่จะไดอ้ะไรจากสินคา้ซ่ึงแสดงไดด้งัแผนภาพท่ี 1 
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ภาพที่ 1 องคป์ระกอบภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 

 องคป์ระกอบเหล่าน้ีส่งผลใหเ้กิดภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ส่ิงท่ีท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์
ยงัคงอยูใ่นใจผูบ้ริโภคกคื็อการเช่ือมโยงความแขง็แกร่ง ความช่ืนชอบ และเอกลกัษณ์ท่ีเก่ียวพนักบั
ตราสินคา้ 

 
ภาพที่ 2 การเช่ือมโยงความแขง็แกร่ง ความช่ืนชอบ และเอกลกัษณ์ท่ีเก่ียวพนักบัตราสินคา้ และ 

ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Keller, 2003: 70-73) 
 
ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand Image) เช่ือมโยงความแขง็แกร่ง ความช่ืนชอบ และ

ความมีเอกลกัษณ์ท่ีเก่ียวพนักบัตราสินคา้ใหอ้ยูใ่นความทรงจ าของผูบ้ริโภค นอกจากน้ีความ
เก่ียวพนักบัตราสินคา้ (Brand Association) อาจถูกสร้างข้ึนไดอี้กหลายวธีิดว้ยกนั เช่น จาก
ประสบการณ์ตรงของผูบ้ริโภค จากขอ้มูลของตราสินคา้ท่ีถูกส่ือสารจากองคก์รหรือหน่วยงานอ่ืนท่ี
เก่ียวขอ้ง จากการพดูปากต่อปาก (word of mouth) และการอา้งอิงจากตวัของตราสินคา้เอง เช่นช่ือ
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สินคา้หรือโลโก ้รวมทั้งจากการก าหนดตวัตนของตราสินคา้ผา่นบริษทั ประเทศ ช่องทางการจดั
จ าหน่าย หรือบุคคล สถานท่ี และกิจกรรมบางอยา่งโดยเฉพาะ ซ่ึงภาพลกัษณ์ของตราสินคา้จะ
สมบูรณ์ไดด้ว้ยองคป์ระกอบ ดงัน้ี  

1. ความแขง็แกร่งท่ีเก่ียวพนักบัตราสินคา้ (Strength of Brand Associations) ความ
เก่ียวพนัถูกเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ ข้ึนอยูก่บัปัจจยัทางการตลาดและปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีส่งผลกบั
ประสบการณ์ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อตราสินคา้ ความแขง็แกร่งของภาพลกัษณ์ตราสินคา้เกิดจาก
จ านวนหรือปริมาณ รวมทั้งคุณภาพของกระบวนการการไดม้าซ่ึงขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บความเช่ือ
ของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัคุณลกัษณะและคุณประโยชน์ของตราสินคา้ คุณลกัษณะของตราสินคา้ 
(Brand attributes) เป็นลกัษณะท่ีสามารถอธิบายไดถึ้งบุคลิกลกัษณะของสินคา้หรือบริการ ส่วน
คุณประโยชนข์องตราสินคา้ (Brand benefit) คือคุณค่าหรือความหมายท่ีเป็นส่วนตวัท่ีผูบ้ริโภคผกู
ติดมนัเอาไวก้บัคุณลกัษณะของสินคา้หรือบริการโดยทัว่ไป 

2. ความช่ืนชอบท่ีเก่ียวพนักบัตราสินคา้ (Favorability of Brand Associations) ความ
ช่ืนชอบและเอกลกัษณ์ท่ีเก่ียวพนักบัตราสินคา้ เพื่อท่ีจะสามารถเช่ือมโยงเขา้กบัตราสินคา้ถูกสร้าง
ข้ึนจากกระบวนการการสร้างตราสินคา้ท่ีอาศยัคุณลกัษณะและคุณประโยชน์ของตราสินคา้ จะ
เก่ียวเน่ืองกบัตราสินคา้เป็นความเก่ียวเน่ืองท่ีเป็นท่ีเป็นความตอ้งการของผูบ้ริโภคและมีอยูใ่นสินคา้
จริง เช่น ตราสินคา้อาจถูกมองวา่มีความสะดวกสบายสูง (Highly Convenient) น่าเช่ือถือ (Reliable) 
ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ความแขง็แกร่ง ความช่ืนชอบ ความมีเอกลกัษณ์มีประสิทธิภาพ (Efficient) 
และอ่ืนๆ ในส่วนของความปรารถนาของผูบ้ริโภค ความเก่ียวพนัดา้นภาพลกัษณ์มีความส าคญั
อยา่งไรต่อทศันคติเก่ียวกบัตราสินคา้ และต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภค ความปรารถนาข้ึนอยูก่บั
ปัจจยั 3 ประการคือ 1) ผูบ้ริโภคพบวา่ความเก่ียวพนักบัตราสินคา้สมัพนัธ์กบัตนเองอยา่งไร 2) 
ผูบ้ริโภคพบวา่ความเก่ียวพนักบัตราสินคา้แตกต่างโดดเด่นอยา่งไร และ 3) ผูบ้ริโภคพบวา่ ความ
เก่ียวพนักบัตราสินคา้เช่ือถือไดอ้ยา่งไร 

3. เอกลกัษณ์ท่ีเก่ียวพนักบัตราสินคา้ (Uniqueness of Brand Associations) คือ ความ
เก่ียวพนักบัตราสินคา้ มีพื้นฐานอยูบ่นคุณลกัษณะหรือคุณประโยชน์ท่ีเก่ียวพนัหรือไม่เก่ียวพนักบั 
สินคา้ คุณลกัษณะท่ีไม่เก่ียวพนักบัสินคา้ เช่น รูปแบบของผูใ้ชห้รือลกัษณะในการใชง้านความ
แขง็แกร่ง และความช่ืนชอบท่ีเก่ียวพนักบัตราสินคา้คือ การสร้างเอกลกัษณ์ท่ีท าใหต้ราสินคา้
แตกต่างจากตรา สินคา้อ่ืน (Keller, 2003)  

Kotler (2010) ไดอ้ธิบายความหมายของตราสินคา้ไวว้า่ การสร้างตราสินคา้เป็นเร่ือง
ส าคญัในกลยทุธ์ผลิตภณัฑต์ราสินคา้ท่ีรู้จกัแพร่หลาย ท าใหก้ าหนดราคาสินคา้ไดสู้ง และไดข้ยาย
ความของตราสินคา้เป็นสญัลกัษณ์ท่ีมีความซบัซอ้น สามารถส่ือความหมายได ้6 ดา้นดงัน้ี 
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1. ดา้นคุณสมบติั (Attributes) ตราสินคา้ท าใหนึ้กถึงคุณสมบติั หรือคุณลกัษณะท่ี
แน่ชดัของผลิตภณัฑ ์ 

2. ดา้นคุณประโยชน์ (Benefits) คุณสมบติัตอ้งแปลมาเป็นคุณประโยชน์ ตาม
หนา้ท่ีและคุณประโยชน์ทางอารมณ์  

3. ดา้นคุณค่า (Value) ตราสินคา้บ่งบอกบางส่ิงบางอยา่งเก่ียวกบัคุณค่าของผูผ้ลิต  
4. ดา้นวฒันธรรม (Culture) ตราสินคา้อาจเป็นตวัแทนของวฒันธรรม 
5. ดา้นบุคลิกภาพ (Personality) ตราสินคา้บ่งช้ีถึงบุคลิกภาพของสินคา้ 
6. ดา้นผูใ้ช ้(User) ตราสินคา้ช้ีใหเ้ห็นถึงประเภทของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือหรือใช้

ผลิตภณัฑ ์
 

2.3 แนวคดิ ทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
 สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550) กล่าววา่ความ พึงพอใจของลูกคา้ (Customer 

Satisfaction) มกัจะ เก่ียวขอ้งกบัคุณภาพบริการ (Service Quality) เป็น อยา่งมากจนบางคร้ังจ า
สบัสนวา่เป็นเร่ืองเดียวกนั แต่ แทจ้ริงแลว้คุณภาพบริการเป็นทศันคติท่ีลูกคา้สะสมขอ้มูลความ
คาดหวงัไวว้า่จะไดรั้บจากการซ้ือบริการ นั้นถา้อยูใ่นระดบัท่ียอมรับได ้(Tolerance Zone) ลูกคา้ก็
จะมีความพอใจในบริการ ซ่ึงมีระดบัท่ีแตกต่าง กนัออกไปตามความคาดหวงัของแต่ละคน แต่ความ
พึงพอใจของลูกคา้เป็นการประเมินผลท่ีไดจ้ากการรับบริการนั้นๆ คุณภาพจึงถือเป็นปัจจยัท่ีส าคญั 
ท่ีสุดของธุรกิจ การใหบ้ริการ การท่ีกิจการจะรักษา คุณภาพใหไ้ดม้าตรฐานตามท่ีลูกคา้คาดหวงัไว้
จึงตอ้ง ค านึงถึงตวัแปร ดงัน้ี 

1. ความน่าเช่ือถือ เป็นความสามารถของกิจการท่ีจะแสดงผลงานการบริการใหไ้ด้
อยา่งท่ีโฆษณาไว ้และถูกตอ้งแม่นย  าทุกคร้ัง เช่น ลูกคา้จะรู้สึกอยา่งไร ถา้ฝากส่งส่ิงของทาง
ไปรษณียแ์ลว้แต่ไม่ถึงผูรั้บ เป็นตน้  

2. จบัตอ้งไดถึ้งแมว้า่สินคา้บริการจะจบัตอ้งไดย้าก แต่นกัการตลาดจะตอ้งพยายาม
สร้างองคป์ระกอบ ทางกายภาพอ่ืนๆ มาประกอบกบัการบริการ ไม่วา่จะเป็นตวัพนกังานผู ้
ใหบ้ริการ วสัดุท่ีใช ้อุปกรณ์/เคร่ืองมือต่างๆ ตอ้งดูแลว้เหมาะสมกลมกลืนกบัภาพท่ีลูกคา้คาดหวงั
ไว ้เช่น พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย มีเคร่ืองมือ/อุปกรณ์พร้อมต่อการใหบ้ริการ ดูน่าเช่ือถือ  

3. การตอบสนอง พนกังานท่ีใหบ้ริการลูกคา้จะ ตอ้งถูกฝึกมาอยา่งดี จะตอ้งตั้งใจ เอา
ใจใส่ และพร้อม จะใหบ้ริการกบัลูกคา้ทนัที เช่น พนกังานตอ้งปฏิบติั หนา้ท่ีดว้ยความกระตือรือร้น 
รวดเร็ว เตม็ใจใหบ้ริการ 
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4. การสร้างความมัน่ใจ พนกังานท่ีใหบ้ริการจะตอ้งมีความรู้เป็นอยา่งดี และ
แสดงออกถึงความมีน ้าใจ เอาใจใส่ถึงความตอ้งการของลูกคา้ ท าใหลู้กคา้ไวว้างใจ และมัน่ใจวา่ผู ้
ใหบ้ริการมีความรู้และทกัษะในการใหบ้ริการได ้เช่น พนกังานท่ีใหบ้ริการสามารถใหข้อ้มูล/
ค าแนะน า และตอบขอ้ซกัถามไดอ้ยา่งถูกตอ้งชดัเจน 

5. การเอาใจใส่ดูแล พนกังานผูใ้หบ้ริการจะตอ้งคอยดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ และ
สนองตอบความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจงของลูกคา้ได ้

ความพึงพอใจของลูกคา้  
ความพึงพอใจ ตามความหมายของพจนานุกรม ทางดา้นจิตวิทยาไดใ้หค้  าจ ากดัความไว้

วา่ เป็นความรู้สึกของผูรั้บบริการท่ีมีต่อสถานบริการ ตามประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการเขา้ไปติดต่อ
ขอรับบริการ ในสถานบริการนั้นๆ ความแตกต่างท่ีเห็นไดช้ดัเจน คือ ความพึงพอใจเป็นทศันคติท่ีมี
ต่อการใหบ้ริการของ บุคคลต่อองคก์ร (Attitude Object) ซ่ึงเป็นเป้าหมาย และแรงจูงใจนั้นกมี็
จุดหมาย (Goal) แต่อยา่งไรกต็าม ทั้งสองเร่ืองน้ีไม่สามารถแยกออกจากกนัไดอ้ยา่งชดัเจน ดว้ย
เหตุผลสองประการ คือ 

1. ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีตอบสนองส่ิงท่ีชอบหรือไม่ชอบ และถือวา่มนุษยเ์รา
พยายามเขา้ใกลส่ิ้งท่ีตนพอใจ และพยายามหลีกห่างส่ิงท่ีตนไม่พอใจ ซ่ึงเป็นผลใหค้วามพึงพอใจ
เช่ือมโยงกบัพฤติกรรมในการจูงใจ ใหใ้ชบ้ริการ และ  

2. ทฤษฎีการจูงใจทั้งหลายอยูภ่ายใตข้อ้สมมติฐานของความพึงพอใจ ซ่ึงหมายความ
วา่ แต่ละคนจะถูกจูงใจใหมุ่้งหาส่ิงท่ีตนพงึพอใจ ซ่ึงการจูงใจจะตอ้งพจิารณาในเร่ืองความพึงพอใจ
ควบคู่กนัไปดว้ย 

Shelly (1975) ไดส้รุปทฤษฎีความพึงพอใจ ไวว้า่ ความพงึพอใจเป็นทฤษฎีวา่ดว้ย
ความรู้สึกสอง แบบของมนุษย ์คือ ความรู้สึกทางบวก และความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทุกชนิด 
ของมนุษยจ์ะอยูใ่นกลุ่มของความรู้สึกสองแบบน้ี ความรู้สึกทางบวกเม่ือเกิดข้ึนแลว้จะท าใหเ้กิด
ความสุข ความรู้สึกน้ีเป็นความรู้สึกท่ีแตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ี
มีระบบยอ้นกลบั ท าใหเ้กิดความสุข หรือความรู้สึกทางบวกเพิม่ข้ึนไดอี้กซ่ึงความสุขเป็น 
ความรู้สึกท่ีสลบัซบัซอ้นและมีผลต่อบุคคลมากกวา่ ความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ ความรู้สึกทางบวก 
ความรู้สึกทางลบ และความสุข มีความสมัพนัธ์กนัอยา่ง สลบัซบัซอ้น และระบบความสมัพนัธ์ของ
ความรู้สึก ทั้ง 3 น้ี เรียกวา่ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจ นั้นจะเกิดข้ึนกต่็อเม่ือมีความรู้สึก
ทางบวกมากกวา่ความรู้สึกทางลบ ความพอใจสามารถแสดงออกมา ในรูปของความรู้สึกทางบวก
แบบต่างๆ ได ้และความรู้สึกทางบวกน้ียงัเป็นตวัช่วยใหเ้กิดความพึงพอใจเพิ่มข้ึนได ้
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2.4 แนวคดิ ทฤษฎเีกีย่วกบัความภักดีของลูกค้า 
แนวคิดความจงรักภกัดี (Loyalty) ท่ีผา่นมานกัวจิยัต่างตระหนกัถึงบทบาทของ

การศึกษาความจงรักภกัดีภายใตบ้ริบทของการตลาด (Aaker, 2009) โดยงานวิจยัส่วนใหญ่ต่างคน้
พบวา่ความจงรักภกัดีเป็นเร่ืองส าคญัของกิจกรรมทางการตลาดของธุรกิจ และจากการศึกษาของ 
Bowen and Shoemaker (2003) แสดงใหเ้ห็นวา่ความจงรักภกัดีของลูกคา้ สามารถท าใหลู้กคา้
กลบัมาซ้ือสินคา้ในธุรกิจการบริการ โดยหากธุรกิจสามารถรักษาฐานลูกคา้ใหเ้พิ่มข้ึนได ้5% จะท า
ใหธุ้รกิจไดรั้บผลก าไรเพิ่มข้ึน 25-100 % (Reichheld. 1993)  

นอกจากน้ี Delgado-Ballester and Luis Munuera-Alemán (2001) ไดส้รุปไวว้า่ ความ
จงรักภกัดีนั้นสร้างมูลค่าใหแ้ก่องคก์ร กล่าวคือ ท าใหเ้ป็นอุปสรรคต่อผูเ้ขา้มาแข่งขนัรายใหม่ เพิม่
ความสามารถขององคก์รในการตอบสนองต่อภยัคุกคามของคู่แข่ง มียอดขายและรายไดท่ี้มากข้ึน 
และท าใหฐ้านลูกคา้มีความอ่อนไหวนอ้ยลงต่อความพยายามท าการตลาดของคู่แข่ง  

ความจงรักภกัดี หมายถึง ความจงรักภกัดีต่อแบรนดแ์ละความจงรักภกัดีของลูกคา้เป็น
พนัธสัญญา หรือขอ้ผกูพนัท่ีจะกลบัมาซ้ือ หรือใหก้ารสนบัสนุนผลิตภณัฑ/์บริการ/แบรนดอ์ยา่ง
ต่อเน่ืองในอนาคต โดย สามารถวดัระดบัทศันคติของความจงรักภกัดีของลูกคา้ออกเป็น 3 ระดบั 
(Oliver. 1999) ไดแ้ก่  

1. ระดบัความเช่ือ (Beliefs) หมายถึง ลูกคา้เกิดความพึงพอใจในทุกองคป์ระกอบของ
แบรนด ์ 

2. ระดบัทศันคติ (Attitude) หมายถึง ความรู้สึกของลูกคา้ท่ีเกิดความพึงพอใจต่อ
สินคา้และบริการ 

3. ระดบัพฤติกรรม (Behavior) หมายถึง ลูกคา้เกิดการซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการท่ีมา
จากความรู้สึก มุ่งมัน่ และตั้งใจซ้ือของลูกคา้  
Stone, Woodcock, and Machtynger (2000) ไดแ้บ่งความจงรักภกัดีออกเป็น 2 ประเภท 

ดงัน้ี  
1. ความจงรักภกัดีดา้นอารมณ์(emotional loyalty) หมายถึง ความไวว้างใจ ความ
เช่ือมัน่ และความปรารถนาดีของผูใ้ชง้านท่ีมีต่อสินคา้หรือบริการของธรุกิจ ภายใต้
สภาวะจิตใจท่ีรู้สึกยนิดีเม่ือไดใ้ชบ้ริการ 
2. ความจงรักภกัดีท่ีเกิดจากเหตุผล (rational loyalty) หมายถึง การท่ีผูใ้ชง้านไดรั้บ
การบริการและ รู้สึกช่ืนชอบเตม็ใจท่ีไดใ้ชบ้ริการ ซ่ึงเป็นการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชง้าน และเติมเตม็ในส่ิงท่ีผูใ้ชง้านตอ้งการ  
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ส าหรับแนวทางการศึกษาความจงรักภกัดีนั้น จากการทบทวนเอกสารและงานวิจยั 
สามารถแบ่งออก ไดเ้ป็น 3 รูปแบบ ไดแ้ก่ 1) ความจงรักภกัดีต่อแบรนด ์(brand loyalty) 2) ความ
จงรักภกัดีต่อการ บริการ (service loyalty) และ 3) ความจงรักภกัดีต่อร้าน (store loyalty) 
นอกจากน้ีศิมาภรณ์สิทธิชยั และสิญาธร ขนุอ่อน (2558) สรุปไวว้า่ การศึกษาการวดัความจงรักภกัดี
ของลูกคา้นั้นมาจาก 3 มุมมอง ดงัต่อไปน้ี  

1. มุมมองดา้นพฤติกรรม (The behavioral perspective) เป็นการวดัความจงรักภกัดี
ดา้นพฤติกรรมซ่ึงเป็นการแสดงออกทางการกระท าท่ีสามารถมองเห็นไดเ้ช่น การซ้ือหรือใชสิ้นคา้
และบริการเดิมซ ้าๆ (repurchase intentions) การบอกต่อหรือการแนะน าผูอ่ื้น (WOM : word of 
mouth)  

2. มุมมองดา้นทศันคติ (The attitude perspective) เป็นการวดัความจงรักภกัดีดา้น
ทศันคติ คือ การวดัความคิดเห็นและความรู้สึกผกูพนัของลูกคา้ท่ีมีต่อองคก์ร โดยแสดงออกมาใน
รูปแบบของพฤติกรรมเชิง บวก เช่น ลูกคา้จะมีกระบวนการคิดและการตดัสินใจเก่ียวกบัสินคา้นั้น
แลว้แสดงออกมาเป็นพฤติกรรมเชิงบวก เช่น การกล่าวค าชมเชย และความตั้งใจท่ีจะซ้ือ  

3. มุมมองดา้นผสม (The behavioral and attitude perspective) เป็นการวดัความภกัดี
ดา้น พฤติกรรมและดา้นทศันคติรวมกนัเพื่อลดช่องวา่งของมุมมองทั้งสองดา้นท่ีกล่าวไปก่อนหนา้ 
ท าใหก้ารวดัแบบ มุมมองดา้นผสมไม่ไดมุ่้งเนน้เฉพาะพฤติกรรมดา้นใดดา้นหน่ึง เช่น ความถ่ีใน
การซ้ือหรือการใชบ้ริการซ ้าๆ แต่น าพฤติกรรมดา้นทศันคติเขา้มาเป็นปัจจยัร่วมในการศึกษาดว้ย 
ดงันั้นปัจจุบนังานวิจยัทางการตลาดส่วนใหญ่มกันิยมใชก้ารวดัระดบัความจงรักภกัดีโดยอาศยั
มุมมองดา้นผสม ซ่ึงท าใหส้ามารถศึกษาความจงรักภกัดีไดค้รอบคลุมมากข้ึน  

การสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีระหวา่งธุรกิจและลูกคา้เปรียบเสมือนก าแพงท่ีส าคญัในการ
ป้องกนัไม่ให ้ลูกคา้สนใจคู่แข่งรายอ่ืน ถึงแมว้า่สินคา้หรือบริการของคู่แข่งจะเหนือกวา่กต็าม 
เน่ืองจากลูกคา้ยงัคงมีความมัน่ใจในตวัสินคา้หรือบริการเดิมอยูเ่สมอ เพราะสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ได ้จึงท าใหเ้กิดความจงรักภกัดีต่อสินคา้หรือ
บริการอยา่งต่อเน่ืองนัน่เอง โดยทัว่ไปตวัขบัเคล่ือนท่ีก่อใหเ้กิดความจงรักภกัดีของลูกคา้
ประกอบดว้ย 2 องคป์ระกอบหลกั ดงัต่อไปน้ี  

1. องคป์ระกอบดา้นจิตใจ หรือความพึงพอใจ สามารถสะทอ้นใหเ้ห็นถึงความรู้สึก
ของผูบ้ริโภคท่ีมี ต่อสินคา้และบริการ ซ่ึงความรู้สึกดงักล่าวมกัจะเก่ียวขอ้งกบัตราสินคา้ ภาพลกัษณ์
สินคา้ หรือความประทบัใจ 
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2. องคป์ระกอบดา้นการรับรู้จดจ าไดข้องลูกคา้ มกัเก่ียวขอ้งกบัทศันคติของลูกคา้ท่ีมี
ต่อคุณภาพของ สินคา้ ราคา และการแกปั้ญหาใหแ้ก่ลูกคา้ และสามารถใหเ้หตุผลไดม้ากกวา่
องคป์ระกอบแรก  

Chang and Chen (2008) ไดย้นืยนัวา่ ปัจจยัคุณภาพการบริการ (service quality) ความ
พึงพอใจ ของลูกคา้ (customer satisfaction) และคุณค่าท่ีลูกคา้รับรู้ (customer perceived value: 
CPV) สามารถใช ้เป็นตวัท านายความจงรักภกัดีของแบรนดแ์ละลูกคา้ โดยมีความสมัพนัธ์ท่ีสรุป
ไดด้งัภาพ ต่อไปน้ี 

 
ภาพที่ 3 การสร้างความจกรักภกัดีของ 

 
2.5 ข้อมูลบริษัท ไปรษณย์ีไทย จ ากดั 

 บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ตั้งอยูท่ี่ 111 ถนนแจง้วฒันะ แขวงทุ่งสองหอ้งเขตหลกั
ส่ี กรุงเทพมหานคร 10210  
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ภาพที่ 4 โลโกบ้ริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
 
ยคุเร่ิมก่อตั้ง 

ระบบไปรษณียข์องประเทศไทย เกิดข้ึนในสมยัรัชกาลท่ี 5 โดยหน่วยงานท่ีรับผดิชอบ
กิจการไปรษณียใ์นสมยัแรกคือ กรมไปรษณีย ์เปิดใหบ้ริการเป็นคร้ังแรก ณ วนัท่ี 4 สิงหาคม พ.ศ. 
2426 มีส านกังานใหญ่อยูท่ี่ไปรษณียาคาร ตั้งอยูริ่มแม่น ้าเจา้พระยาใกลป้ากคลองโอ่งอ่าง ปัจจุบนั
ร้ือท้ิงเพื่อสร้างสะพานพระปกเกลา้ 

ในระยะแรกท่ีใหบ้ริการ ครอบคลุมเฉพาะกรุงเทพเท่านั้น เม่ือ 27 กรกฎาคม พ.ศ. 2428 
จึงเร่ิมขยายไปต่างจงัหวดัโดยเปิดท่ีท าการไปรษณียท่ี์สมุทรปราการและนครเข่ือนขนัธ์ (พระ
ประแดง ในปัจจุบนั) และขยายต่อจนถึงเชียงใหม่ในเดือนตุลาคมของปีเดียวกนั ส่วนบริการ
ไปรษณียร์ะหวา่งประเทศ เร่ิมเม่ือ 1 กรกฎาคม พ.ศ. 2428 หลงัประเทศไทยเขา้เป็นสมาชิกสหภาพ
สากลไปรษณีย ์

ในปี พ.ศ. 2441 กรมไปรษณียไ์ดเ้ปล่ียนช่ือเป็น กรมไปรษณียโ์ทรเลข หลงัจากมีการ
ควบรวมกรมไปรษณียเ์ขา้กบักรมโทรเลข ซ่ึงดูแลงานดา้นโทรเลข เม่ือ พ.ศ. 2483 ไดมี้การเปิด ท่ี
ท าการไปรษณียก์ลาง ข้ึนบนถนนเจริญกรุง เขตบางรัก และใชเ้ป็นท่ีท าการของ
กรมไปรษณียโ์ทรเลข 
ยคุรัฐวิสาหกิจ 

เม่ือวนัท่ี 25 กมุภาพนัธ์ พ.ศ. 2520 ไดแ้ยกงานบางส่วนออกจากกรมไปรษณียโ์ทรเลข 
และจดัตั้งมาเป็นรัฐวิสาหกิจ ใชช่ื้อวา่ การส่ือสารแห่งประเทศไทย (ก.ส.ท.)  

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88_5
https://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B9%84%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%A9%E0%B8%93%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B9%8C&action=edit&redlink=1
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%84%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%A9%E0%B8%93%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%B2%E0%B8%A3
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%84%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%A9%E0%B8%93%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%B2%E0%B8%A3
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%81%E0%B8%A1%E0%B9%88%E0%B8%99%E0%B9%89%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%88%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A2%E0%B8%B2
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%84%E0%B8%A5%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B9%82%E0%B8%AD%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B8%AD%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%87
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%B0%E0%B8%9E%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%9B%E0%B8%81%E0%B9%80%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B9%89%E0%B8%B2
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%B8%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%82%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%82%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%98%E0%B9%8C
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%81%E0%B8%94%E0%B8%87
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%81%E0%B8%94%E0%B8%87
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B9%80%E0%B8%8A%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%87%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B9%88
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%AB%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%9E%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B9%84%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%A9%E0%B8%93%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B9%8C
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%AB%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%9E%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B9%84%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%A9%E0%B8%93%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B9%8C
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B9%84%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%A9%E0%B8%93%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B9%8C%E0%B9%82%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%A5%E0%B8%82
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%82%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%A5%E0%B8%82
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%84%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%A9%E0%B8%93%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%87
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%84%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%A9%E0%B8%93%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%87
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%96%E0%B8%99%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%88%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%8D%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B8%E0%B8%87
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%82%E0%B8%95%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%81
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%AB%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%88
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%81%E0%B8%AB%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2
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และเม่ือวนัท่ี 14 สิงหาคม พ.ศ. 2546 มีการปรับโครงสร้างอีกคร้ังตามนโยบายแปรรูป
รัฐวิสาหกิจ โดยแยกการส่ือสารแห่งประเทศไทย ออกเป็น บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั (ปณท.) และ
บริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) โดยไปรษณียไ์ทยดูแลบริการดา้นไปรษณียท์ั้งหมด 
รวมถึงรับจา้งใหบ้ริการโทรเลขจาก กสท.โทรคมนาคม ซ่ึงใหบ้ริการจนถึงวนัท่ี 30 เมษายน พ.ศ. 
2551 
วิสยัทศัน ์

“เป็นกลุ่มผูใ้หบ้ริการไปรษณียแ์ละ Logistics ครบวงจรอยา่งย ัง่ยนืดว้ยมาตรฐานสากล” 
พนัธกิจ 

1. ใหบ้ริการจดัส่งส่ิงของ ข่าวสาร ขอ้มูล และโอนเงินทัว่โลกท่ีลูกคา้เขา้ถึงไดอ้ยา่ง 
สะดวก มีคุณภาพ มีมาตรฐานสากล ราคาสมเหตุสมผล และเช่ือถือได ้

2. พฒันาใหไ้ปรษณียไ์ทยเป็นศูนยก์ลางธุรกิจไปรษณียแ์ละบริการ Logistics ส าหรับ
ธุรกิจ e-Commerce ของประเทศ 

3. บริหารจดัการและใชป้ระโยชน์จากขอ้มูลการด าเนินงานในการสร้างฐานความรู้
และนวตักรรมเพื่อสนบัสนุนและส่งเสริมการพฒันาธุรกิจของลูกคา้ใหเ้ติบโตไปดว้ยกนั 

4. ใชท้รัพยากรอยา่งมีประสิทธิภาพเพื่อการเติบโตอยา่งย ัง่ยนื (เศรษฐกิจ สงัคม 
ส่ิงแวดลอ้ม) 
สินคา้และบริการของบริษทัไปรษณีย ์

1. บริการไปรษณีย ์เช่น ไปรษณียใ์นประเทศ และ ไปรษณียร์ะหวา่งประเทศ 
2. บริการขนส่ง เช่น ไปรษณียด่์วนพิเศษ โลจิสโพสต ์พสัดุไปรษณีย ์ไปรษณียค์รบ

วงจร และ บริการกล่องเหมาจ่าย 
3. บริการการเงิน เช่น ธนาณติัออนไลน์ บริการช าระเงินผา่นบริการไปรษณีย ์ฯลฯ 
4. บริการคา้ปลีก เช่น อร่อยทัว่ไทย สัง่ไดท่ี้ไปรษณีย ์
5. สินคา้ไปรษณีย ์เช่น กล่อง ซอง ของท่ีระลึก 
6. ตราไปรษณียากรและส่ิงสะสม (แสตมป์) 

 
2.6 งานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

นฤมล พนัธ์เต้ีย (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จ ากัด สาขาส าเหร่ ผลการวิจัยพบว่า ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 20-30 ปี ระดับ
การศึกษาปริญญาตรี มีสถานภาพโสด มีอาชีพ  ท างานบริษทัเอกชน และมีระดบัรายไดต่้อเดือน 
10,000 – 20,000 บาท พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการคือ การเลือกใช้ บริการรับ-ส่งพสัดุในประเทศและ

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%81%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%B9%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%AB%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%88
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%81%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%B9%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%AB%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%88
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%81%E0%B8%AB%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%A9%E0%B8%B1%E0%B8%97_%E0%B8%81%E0%B8%AA%E0%B8%97_%E0%B9%82%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%84%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1_%E0%B8%88%E0%B8%B3%E0%B8%81%E0%B8%B1%E0%B8%94_(%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%99)
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%A9%E0%B8%B1%E0%B8%97_%E0%B8%81%E0%B8%AA%E0%B8%97_%E0%B9%82%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%84%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1_%E0%B8%88%E0%B8%B3%E0%B8%81%E0%B8%B1%E0%B8%94_(%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%99)
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%A9%E0%B8%B1%E0%B8%97_%E0%B8%81%E0%B8%AA%E0%B8%97_%E0%B9%82%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%84%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1_%E0%B8%88%E0%B8%B3%E0%B8%81%E0%B8%B1%E0%B8%94_(%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%99)
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%82%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%A5%E0%B8%82
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ต่างประเทศ โดยใชบ้ริการเดือนละคร้ัง ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการเวลา 12.01 – 16.00 น. และค่าใชจ่้ายใน
การใชบ้ริการต่อคร้ัง ต ่ากวา่ 100 บาท นอกจากน้ีผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ บริษทั
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั สาขาส าเหร่ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ความพึงพอใจมากท่ีสุด คือดา้นราคา
ค่าบริการ รองลงมาคือด้านกระบวนการการให้บริการ และมีความพึงพอในน้อยท่ีสุด คือด้าน
ลกัษณะกายภาพ และ ประชากรศาสตร์ ดา้นเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือนมี
ความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจของ ผูใ้ชบ้ริการบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั สาขาส าเหร่ นอกจากน้ี
ยงัพบว่าพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการ ได้แก่ ประเภทท่ี เลือกใช้บริการ ความถ่ีในการใช้บริการ 
ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ และค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการต่อคร้ัง มีความสัมพนัธ์ กบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั สาขา ส าเหร่  

ไทยวนั ศิริมา (2557) ศึกษาคุณภาพการให้บริการไปรษณียจ์งัหวดัอุบลราชธานีเพื่อ
เปรียบเทียบคุณภาพ ของการให้บริการของไปรษณียจ์งัหวดัอุบลราชธานี จ าแนกตาม เพศ อายุ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน และประเภทการบริการ โดยการสุ่มตวัอยา่งแบบชั้นภูมิอยา่ง
เป็นสัดส่วนจากตวัอย่าง 370 คน แบบสอบถามท่ี ใช้เป็นส่วนคะแนน 5 ระดบั มีความเช่ือมัน่ทั้ง
ระดับเท่ากับ .952 สถิติท่ีใช้ในการวิจยัได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วน เบ่ียงเบนมาตรฐาน การ
ทดสอบค่า t และการทดสอบค่า F ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการของไปรษณีย ์จงัหวดั
อุบลราชธานีโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยเรียงล าดบัคุณภาพการใหบ้ริการในแต่ละดา้น
จากมาก ไปหาน้อยดงัน้ี ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นความเป็นรูปธรรมในการให้บริการ 
ดา้นการตอบสนองต่อความ ตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจในการให้บริการ และ
ดา้นการดูและเอาใจใส่ในการให้บริการ พชัรินทร์ วิเชียรณรัตน์ (2561) ศึกษาคุณภาพการบริการท่ี
ส่งผลต่อการตั้งใจใชบ้ริการไปรษณียไ์ทยของผู ้ประกอบการขายสินคา้ออนไลน์ โดยเคร่ืองมือท่ีใช้
ในการศึกษาคือแบบสอบถามปลายปิด กลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษาคือผู ้ประกอบการธุรกิจออนไลน์ในเขต
กรุงเทพมหานครจ า นวน 400 ราย วิเคราะห์ขอ้มูลโดยสถิติเชิงพรรณนาคือ ค่าร้อย ละ ค่าเฉล่ีย ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานโดยการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) 
ผลจากการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) พบว่าปัจจยัคุณภาพการบริการทุก
ดา้นส่งผล ต่อการตั้งใจใชบ้ริการไปรษณียไ์ทยท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

รวิช เมฆสุนทรากลุ (2554) ไดท้ าการศึกษาการรับรู้ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้มี
ความสัมพนัธ ์ต่อความภกัดีในตราสินคา้สตาร์บคัส์ (Starbucks) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผลการวิจยัพบวา่ พบวา่ 1. ผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อยูใ่นช่วง
อาย ุ20 – 49 ปี มีสถานภาพโสด ระดบัการศึกษาอยูร่ะหวา่งปริญญาตรีและปริญญาโท มีอาชีพ
พนกังานบริษทั รายได ้เฉล่ียอยูท่ี่ 10,000- 30,000 สมาชิกในครอบครับ 2-5 คน กลุ่มผูต้อบ
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แบบสอบถาม ผูท่ี้ด่ืมตดั สินใจ ซ้ือกาแฟจาก รสชาติของกาแฟ กล่ินของกาแฟ ช่ือเสียงของยีห่อ้
กาแฟ คุม้ค่าราคา คุณภาพ ของสินคา้ ในระดบัท่ีมาก 2. ผูต้อบแบบสอบถาม มีการรับรู้ภาพลกัษณ์
ตราสินคา้ สตาร์บคัส์ (StarBucks) ทั้ง 6 ดา้น ในระดบัมาก 3. ผูบ้ริโภคมีความภกัดีต่อตราสินคา้
สตาร์บคัส์ (Starbucks) พบวา่ ตราสินคา้มีคุณภาพเป็นท่ียอมรับ ผูบ้ริโภคมีความภูมิใจท่ีใช้บริการ
ยอมจ่ายเงินเพือ่ใชสิ้นคา้สตาร์บคัส์ (StarBucks) ดว้ยความเตม็ใจ สินคา้สามารถตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคได ้และถา้มีโอกาสจะแนะน าใหค้นรู้จกัสินคา้แน่นอน สินคา้สตาร์บคัส์ 
(StarBucks) ใชดี้กวา่ยีห่อ้อ่ืนมีความเหมาะสมกบัผูต้อบแบบสอบถามมากท่ีสุด สามารถรับรู้อยูใ่น
ระดบัมาก 4. ผลกระทบต่อการเพิ่ม ผลิตภณัฑข์องร้าน สตาร์บคัส์ (Starbucks) ต่อความภกัดีของ
ผูบ้ริโภคพบวา่ สตาร์บคัส์ (StarBucks) ท าใหผู้ต้อบแบบสอบถามนึกถึง ผลิตภณัฑเ์ก่ียวกบักาแฟ 
สามารถรับรู้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 5. การปรับตราสินคา้ (Logo) สตาร์บคัส์ (StarBucks) พบวา่ ตรา
สินคา้ (Logo) ใหม่ ใหค้วามรู้สึกอ่อนโยน แสดงถึงจิตนาการท่ีไม่มีท่ีส้ินสุด มีความทนัสมยักวา่ตรา
สินคา้ (Logo) ใหม่ อนัมีความมุ่งมัน่ในคุณภาพสินคา้ท่ี หลากหลาย มีความเป็นมืออาชีพมากข้ึน 
และสวยงามกวา่ตรา สินคา้ (Logo) อนัเก่า สามารถรับรู้อยูใ่นระดบันอ้ย 

Bennet (2001) ไดท้ าการวจิยัเร่ือง ความภกัดีในตราสินคา้ในธุรกิจต่อธุรกิจส าหรับ
ธุรกิจการบริการ โดยศึกษาในส่วนของธุรกิจการบริการ โดยแบ่งมิติของความจงรักภกัดีต่อตรา
สินคา้ ออกเป็น 2 มิติ คือ ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ดา้นทศันคติ และความจงรักภกัดีต่อตรา
สินคา้ดา้นพฤติกรรม ส าหรับดา้นทศันคติจะประกอบไปดว้ย ความเช่ือ และค ามัน่สญัญาของธุรกิจ 
(ตวัแปรดา้นความสมัพนัธ์) ความพึงพอใจ (ตวัแปรดานอารมณ์) การรับรู้ความเส่ียง และการเก่ียว
พนัธ์เก่ียวขอ้ง (ตวัแปรดา้นการรับรู้) ซ่ึงเกบ็รวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบส ารวจประกอบกบัขอ้มูล
ทุติยภูมิ โดยแบ่งงานวิจยัออกเป็น 3 ส่วน ส่วนแรกเป็นแบบส ารวจเบ้ือตน้เก่ียวกบัเคร่ืองมือท่ีใชใ้น
การท าวิจยั โดยมีการปรับมาตราวดัใหเ้ขา้กบัส่ิงท่ีตอ้งการศึกษา ส่วนท่ี 2 เป็นการส ารวจหลกัดา้น
ตวัแปรความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ดา้นทศันคติ และส่วนท่ี 3 เป็นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลความ
จงรักภกัดีต่อตราสินคา้ดา้นพฤติกรรม จากการวิจยัพบวา่ ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ดา้นทศันคติ 
มีผลกระทบท่ีรุนแรงกวา่ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ดา้นพฤติกรรม ซ่ึงความจงรักภกัดีต่อตรา
สินคา้ดา้นพฤติกรรมเกิดผลทางออ้มเท่านั้น ในการศึกษาคร้ังน้ีความพงึพอใจของลูกคา้เป็นตวัแปร
ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้มากท่ีสุด ซ่ึงผลลพัธ์ท่ีไดมี้ความสอดคลอ้งกบัแนวคิดอยา่ง
มาก ผูว้ิจยัไดใ้หข้อ้เสนอแนะไว ้4 ขอ้ ดงัน้ี 1. การแสดงถึงความส าคญัของความจงรักภกัดีต่อตรา
สินคา้ต่อธุรกิจ 2. ใหก้ารแนะน าวา่ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ดา้นทศันคติเป็นส่ิงท่ีตอ้งสร้างก่อน
ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ใหด้า้นพฤติกรรม 3. ควรจะมีการศึกษาอยา่งเป็นระบบถึงผลกระทบ
ทางตรง และทางออ้มของสาเหตุในการเกิดความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ 4. งานวิจยัน้ีเนน้เฉพาะตวั
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แปรท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ของธุรกิจบริการเท่านั้น ซ่ึงผูว้ิจยัเห็นวา่ถา้ลองน าไป
ปรับใชใ้นธุรกิจอ่ืนๆ จะท าใหง้านวจิยัสามารถใชป้ระโยชน์ไดม้ากยิง่ข้ึน 

สมิทธ์ ลีลาอมร (2557) ได ้ศึกษาวจิยัเร่ืองการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจและความจงรักภกัดีต่อร้านอาหาร รถเขน็ริมทางเทา้ยา่นเยาวราช กรุงเทพมหานคร 
ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการบริการดา้นการ รับประกนั ดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 
ดา้นส่ิงท่ีสมัผสัได ้และดา้นความไวว้างใจมีอิทธิพลต่อ ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการร้านอาหาร
รถเขน็ริมทางเทา้ยา่นเยาวราช อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และสามารถอธิบายความ
แปรปรวนของความจงรักภกัดีไดร้้อยละ 34.8 ทั้งน้ีผูบ้ริโภคจะใชเ้ลือกใช ้บริการร้านท่ีสร้างส่ิงท่ี
สมัผสัไดใ้หก้บัลูกคา้ไม่วา่จะเป็นเร่ืองช่ือเสียงของร้าน การใชว้ตัถุดิบท่ีไดม้าตรฐาน การบริการท่ีมี
ขั้นตอนการท างานอยา่งจริงใจ เตม็ใจใหบ้ริการ ดูแลเอาใจใส่ และเขา้ใจความตอ้งการของ ลูกคา้ได้
อยา่งชดัเจน จะท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจอยา่งต่อเน่ืองและเกิดความจงรักภกัดีต่อร้านคา้จาก รุ่น
สู่รุ่น 

กรวิภา อมรประภาธีรกลุ (2553) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ืองอตัลกัษณ์ภาพลกัษณ์ของร้าน MOS 
BURGER ท่ีมีต่อความภกัดีและพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคในเขต กรุงเทพมหานคร ผล
การศึกษางานวิจยัพบวา่ ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของผูบ้ริโภคใน
ทิศทางเดียวกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 ภาพลกัษณ์ เป็นส่ิงท่ีธุรกิจตอ้งรักษามาตรฐานให้
เป็นไปอยา่งต่อเน่ือง เพื่อตอบสนองและสร้างความพึงพอใจอนัสูงสุด ใหแ้ก่ลูกคา้ และเพื่อใหลู้กคา้
มีการกลบัมาใชบ้ริการซ ้าอยา่งสม ่าเสมอดว้ยความเตม็ใจ รวมถึงมีการบอกต่อผูอ่ื้นในแง่ดีของธุรกิจ
มากยิง่ข้ึน 

 
2.7 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 การศึกษาและคน้ควา้ในงานวิจยัในเร่ือง ภาพลกัษณ์ตราสินคา้และคุณภาพการใหบ้ริการท่ี
ส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั โดยสามารถสร้างกรอบแนวคิดได้
ดงัน้ี 
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ตวัแปลอิสระ        ตวัแปลตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5 กรอบแนวคิด 

 

คุณลกัษณะประชากร 

• เพศ 

• อาย ุ

• การศึกษา 

• อาชีพ 

• รายได ้

ความภักดขีองผู้ใช้บริการ 

บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากดั 

คุณภาพการให้บริการของบริษัท ไปรษณีย์

ไทย จ ากัด 

• ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ 

• ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ

ได ้

• ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 

• ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 

• ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความ

ตอ้งการ 

ภาพลักษณ์ตราสินค้าของบริษัท ไปรษณีย์

ไทย จ ากดั 

• ดา้นคุณสมบติั 

• ดา้นคุณประโยชน์ 

• ดา้นคุณค่า 

• ดา้นวฒันธรรม 

• ดา้นบุคลิกภาพ 

• ดา้นผูใ้ช ้

 

 



ฆ 

 
 

บทที่ 3 
ระเบียบงานวจิัย 

 
 การศึกษาเร่ือง ภาพลกัษณ์ตราสินคา้และคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความ

ภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ไดท้ าการศึกษาตามล าดบัขั้นตอนต่อไปน้ี 
3.1. ประชากร และตวัอยา่ง 
3.2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูล 
3.3. วิธีการเกบ็ขอ้มูล 
3.4. วิธีการวิเคราะห์ขอ้มูล 
 
3.1. ประชากร และตัวอย่าง 

 การศึกษาในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดก้ าหนดปรากรและตวัอยา่งไดด้งัน้ี 
3.1.1 ประชากร 

 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จ ากดัผูท่ี้เคยมาใชบ้ริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดัท่ีอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

3.1.2 การก าหนดขนาดตวัอยา่ง 
 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาเป็นผูท่ี้เคยมาใชบ้ริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดัท่ีอยู่

ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ซ่ึงไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอน ดงันั้น ทางผูว้ิจยัจึงเลือกใช้
วิธีการค านวณหาขนาดตวัอย่างโดยใชสู้ตรและก าหนดค่าระดบัความเช่ือมัน่ 95% ของ Cochran 
(1977) 

จากสูตร   n =
𝑍2

4𝑒2
 

  โดย   n แทน ขนาดตวัอยา่ง 
 Z แทน ค่ามาตรฐานท่ีระดบัความเช่ือมัน่ ท่ีผูศึ้กษาก าหนดไว ้คือ 

95% 
 e แทน ค่าความคลาดเคล่ือนในการประมาณสดัส่วนประชากร
ทั้งหมดท่ีจะยอมรับได ้

โดยก าหนดให ้ค่าความคลาดเคล่ือน 0.05 = 5% โดยแทนค่าดงัน้ี 
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   n  =
(1.96)2

4(0.05)2
 

    = 384.16 หรือ 385 คน 
จากการแทนค่าสูตรท าให้ไดข้นาดตวัอย่างไม่นอ้ยกว่า 385 ตวัอย่าง เพื่อป้องกนัความ

ผิดพลาดจากการตอบแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ ผูว้ิจยัจึงก าหนดใหมี้การส ารองเพิ่มจ านวน 15 คน 
รวมขนาดแบบสอบถามท่ีแจกทั้งส้ิน จ านวน 400 ฉบบั 

3.2.3 วิธีการสุ่มตวัอยา่ง 
 การศึกษาคร้ังน้ี จะใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง ( Purposive sampling ) สุ่ม

จากลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั โดยการเลือกท่ีตั้งในการเกบ็ขอ้มูล คือ เขต
กรุงเทพ และปริมณฑล 
 
3.2. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการรวบรวมข้อมูล 

การศึกษาในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดก้ าหนดเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลไดด้งัน้ี 
 
3.2.1 การสร้างเคร่ืองมือ 

1. ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากเอกสาร งานวิจยั และทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง 
2. สร้างแบบสอบถามเพื่อถามความคิดเห็นในประเดน็ต่าง ๆ 5 ส่วน (1) ขอ้มูลทัว่ไปของ

ผูต้อบแบบสอบถาม (2) ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ขอบบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั (3) คุณภาพการ
ใหบ้ริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั (4) ความภกัดีของลูกคา้ และ (5) ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ 

3. น าแบบสอบถามท่ีไดส้ร้างข้ึนมาเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบความถูกตอ้ง 
เพือ่ใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาอนุมติัก่อนแจกแบบสอบถาม 

4. แจกแบบสอบถามไปยงัตวัอยา่ง 
3.2.2 แบบสอบถาม 

เน่ืองจากการวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการ
วิจยัคือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยผูว้ิจยัไดส้ร้างข้ึนและแบ่ง
ออกเป็น 5 ส่วนดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามเป็นแบบสอบถาม
ประเภท Check List จ านวน 5 ขอ้ ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัต่อภาพลกัษณ์ตราสินคา้ต่อความภกัดีขอบบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ท่ีมีต่อการตดัสินใจท่ีจะมาใชบ้ริการซ ้ า และบอกต่อบุคคลอ่ืนให้มาใชบ้ริการ 



28 
 

ขอ้ค าถามมีลกัษณะปลายปิด โดยใชม้าตราส่วนประเมินค่าคะแนน (Rating Scale) มีทางเลือกตอบ
ได ้5 ระดบั ตั้งแต่นอ้ยท่ีสุดถึงมากท่ีสุดโดยมีหลกัเกณฑด์งัน้ี  

5 คะแนน หมายถึง มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
4 คะแนน หมายถึง มีความพึงพอใจมาก 
3 คะแนน หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง 
2 คะแนน หมายถึง มีความพึงพอใจนอ้ย 
1 คะแนน หมายถึง มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

ใชร้ะดบัค่าเฉล่ียคะแนนสูงสุดลบดว้ยคะแนนต ่าสุด แลว้หารดว้ยจ านวนชั้น ไดเ้กณฑ์
การแปลความหมายจากคะแนนเฉล่ีย ดงัน้ี 

ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง ระดบัความพงึพอใจมากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง ระดบัความพงึพอใจมาก 
ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง ระดบัความพงึพอใจปานกลาง 
ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง ระดบัความพงึพอใจนอ้ย 
ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง ระดบัความพงึพอใจนอ้ยท่ีสุด 

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของบริษทั ไปรษณีย์
ไทย จ ากดั โดยขอ้ค าถามมีลกัษณะปลายปิด โดยใชม้าตราส่วนประเมินค่าคะแนน (Rating Scale) 
เหมือนส่วนท่ี 2 ของแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัความภกัดีของลูกคา้ในการกลบัมาใชบ้ริการของบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ซ ้ าๆ โดยขอ้ค าถามมีลกัษณะปลายปิด โดยใชม้าตราส่วนประเมินค่าคะแนน 
(Rating Scale) เหมือนส่วนท่ี 2 ของแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 5 ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ โดยลกัษณะค าถามเป็นค าถามปลายเปิด ใหผู้ต้อบ
แบบสอบถาม สามารถแสดงความคิดเห็นเพิ่มเติมได ้
 
3.3. วธีิการเกบ็ข้อมูล 

ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดเ้กบ็รวบรวมขอ้มูลดงัน้ี 
1. ท าการแจกแบบสอบถามกบัผูท่ี้มาใชบ้ริการบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั ในเขตกรุงเทพ

และปริมณฑล จ านวน 400 ชุด ใหต้อบแบบสอบถามไดอ้ยา่งอิสระ 
2. เม่ือตอบแบบสอบถามเสร็จใหต้วัอยา่งน าแบบสอบถามคืนใหก้บัผูว้จิยั 
3. ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามกลบั เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้งและความครบถว้นของ

แบบสอบถามทุกฉบบัดว้ยตนเอง เพื่อน าไปวิเคราะห์ทางสถิติต่อไป 
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3.4. วธีิการวเิคราะห์ข้อมูล 

ในการศึกษาคร้ังน้ี ทางผูว้ิจยัไดว้ิเคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 
 1. น าแบบสอบถามท่ีไดท้ าการเกบ็แบบสอบถามมารวบรวม และน ามาตรวจสอบความ
ถูกตอ้ง และจดัหมวดหมู่ ในการวิเคราะห์ขอ้มูล  
 2. น าขอ้มูลท่ีไดม้าลงรหสัตวัเลขตามท่ีก าหนดไว ้
 3. บนัทึกขอ้มูลลงในคอมพิวเตอร์ 
  4. ท าการประมวลผลขอ้มูล โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป 
 5. วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ประกอบดว้ยค่าความถ่ี 
(Frequencies) ค่าร้อยละ(Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) 

6. วิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐาน ดว้ยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) โดยใช้
ค่าสถิติ Multiple Regression Analysis ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05



ฆ 

 
 

บทที่ 4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาเร่ือง ภาพลกัษณ์ตราสินคา้และคุณภาพ

การให้บริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั โดยมีวตัถุประสงค์
ดังน้ี 1) เพื่อศึกษาระดับความภักดีของผูใ้ช้บริการ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 2)เพื่อศึกษา
ภาพลกัษณ์ตราสินคา้บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ในมุมมองของผูใ้ชบ้ริการ 3)เพื่อศึกษาคุณภาพการ
ให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั ในมุมมองของผูใ้ช้บริการ 4)เพื่อศึกษาผลกระทบของ
ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ท่ีมีต่อความภกัดี ของผูใ้ชบ้ริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั และ 5) เพื่อศึกษา
ผลกระทบของคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อความภคัดี ของผูใ้ชบ้ริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
ซ่ึงจากการค านวณขนาดตวัอยา่งจากบทท่ี3 ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และระดบัความผิดพลาด
ไม่เกินร้อยละ 5 จะไดก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีเหมาะสมเท่ากบั 385 ตวัอยา่ง หลงัจากผูว้ิจยัไดด้ าเนินการเก็บ
ขอ้มูล โดยการแจกแบบสอบถาม ไดผู้ต้อบแบบสอบถามกลบัมารวมทั้งส้ิน 400 ตวัอย่าง ซ่ึงตรง
ตามจ านวนท่ีผูว้ิจยัก าหนด  โดยผลการวิเคราะห์สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 5 ส่วนดงัน้ี 
 4.1 ผลการวิเคราะห์ลกัษณะทัว่ไปของตวัอยา่ง (ผูต้อบแบบสอบถาม)  
 4.2 ผลวิเคราะห์ขอ้มูลภาพลกัษณ์ตราสินคา้ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
 4.3 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
 4.4 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความภกัดีของลูกคา้ท่ีมาใช่บริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
 4.5 ผลทดสอบสมมติฐานการวิจยั 
 ทั้งน้ี สามารถเรียงล าดบัผลการวเิคราะห์ ดงัน้ี 
 
4.1 ผลการวิเคราะห์ลกัษณะทั่วไป 

 การวิ เคราะห์ลักษณะทั่วไปของผู ้ตอบแบบสอบถามใช้สถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive statistics) ได้แก่ ค่าจ านวน และร้อยละ เพื่ออธิบายถึงลักษณะทั่วไปของผู ้ตอบ
แบบสอบถาม ซ่ึงประกอบไปดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา และอาชีพ โดยเฉล่ียต่อคร้ัง พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 241 คน คิดเป็นร้อยละ 60.5 ซ่ึงมีจ านวน
มากกวา่เพศชายท่ีมีจ านวน 158 คน คิดเป็นร้อยละ 39.5 ดงัแสดงรายละเอียดในตารางท่ี 4.1 
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ตารางที่ 4.1 จ านวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. ชาย 
2. หญิง 

158 
242 

39.5 
60.5 

รวม 400 100 
  

นอกจากน้ี ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายรุะหว่าง 21 – 30 ปี จ านวน 215 คน คิด
เป็นร้อยละ 53.8 รองลงมาคือ อายตุ  ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี จ านวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 27.5 อายุ
ระหว่าง 31 – 40 ปี จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 15 และอนัดบัสุดทา้ยอาย ุ40 ปีข้ึนไป จ านวน 15 
คน คิดเป็นร้อยละ 3.8 ตามล าดบั ดงัแสดงรายละเอียดในตารางท่ี 4.2 
 
ตารางที่ 4.2 จ านวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามช่วงอาย ุ

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 
2. 21 – 30 ปี 
3. 31 – 40 ปี 
4. 40 ปีข้ึนไป 

110 
215 
60 
15 

27.5 
53.8 
15 
3.8 

รวม 400 100 
  
ตารางที่ 4.3 จ านวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. นกัเรียน/นกัศึกษา 
2. ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
3. พนกังานบริษทัเอกชน 
4. พอ่บา้น/แม่บา้น 
5. ประกอบธุรกิจส่วนตวั 
6. อ่ืนๆ 

161 
66 
125 
14 
28 
6 

40.3 
16.5 
31.3 
3.2 
7 
1.5 

รวม 400 100 
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ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามตารางท่ี 4.3 ขา้งตน้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี

อาชีพนักเรียน/นักศึกษา จ านวน 161 คน คิดเป็นร้อยละ 40.3 รองลงมาคือ อาชีพพนักงาน
บริษทัเอกชน จ านวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 31.3 อาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 66 คน คิด
เป็นร้อยละ 16.5 อาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7 อาชีพพอ่บา้น/แม่บา้น 
จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.2 และอนัดบัสุดทา้ยคืออาชีพอ่ืนๆ จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.5 
ตามล าดบั 
 
ตารางที่ 4.4 จ านวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามการศึกษา 

การศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
2. ปริญญาตรี 
3. สูงกวา่ปริญญาตรี 

143 
222 
35 

35.8 
55.5 
8.8 

รวม 400 100 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามตรงท่ี 4.4 ขา้งตน้พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี

การศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 222 คน คิดเป็นร้อยละ 55.5 รองลงมาคือ ระดบัการศึกษาต ่ากวา่
ปริญญาตรี จ านวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 35.8 และอนัดบัสุดทา้ยคือระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญา
ตรี จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.8 ตามล าดบั 
 
4.2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลภาพลกัษณ์ตราสินค้าของบริษทั ไปรษณย์ีไทย จ ากดั 

 การวิเคราะห์ขอ้มูลภาพลกัษณ์ตราสินคา้ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ใชส้ถิติ
เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่ ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) ซ่ึงประกอบไปดว้ย ดา้นคุณสมบติั (Attributes) ดา้นคุณประโยชน์ (Benefits) 
ดา้นคุณค่า (Value) ดา้นวฒันธรรม (Culture) ดา้นบุคลิกภาพ (Personality) และดา้นผูใ้ช ้(User) 
 
ตารางที่ 4.5 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลภาพลกัษณ์ตราสินคา้ของบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั โดยภาพรวม 

ข้อมูลภาพลกัษณ์ตราสินค้าของบริษัท 
ไปรษณย์ีไทย จ ากดั 

Mean S.D. 
ระดับความ
คดิเห็น 

1. ดา้นคุณสมบติั 4.23 .354 มากท่ีสุด 
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ข้อมูลภาพลกัษณ์ตราสินค้าของบริษัท 
ไปรษณย์ีไทย จ ากดั 

Mean S.D. 
ระดับความ
คดิเห็น 

2. ดา้นคุณประโยชน ์
3. ดา้นคุณค่า 
4. ดา้นวฒันธรรม 
5. ดา้นบุคลิกภาพ 
6. ดา้นผูใ้ช ้

4.14 
4.12 
4.17 
4.11 
4.11 

.420 

.463 

.398 

.478 

.492 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

รวม 4.15 .360 มาก 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามตารางท่ี 4.5 ขา้งตน้ ผูต้อบแบบสอบถาม “เห็นดว้ย

มาก” กบัขอ้ มูลภาพลกัษณ์ตราสินคา้ของบริษทั ไปรษณีย ์จ ากดั มีค่าเฉล่ีย 4.15 และเม่ือพิจารณา
รายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ดา้นคุณสมบติั ค่าเฉล่ีย 4.23 รองลงมาคือ ดา้นวฒันธรรม 
ค่าเฉล่ีย 4.17  ดา้นคุณประโยชน์ ค่าเฉล่ีย 4.14 ดา้นคุณค่า  ค่าเฉล่ีย 4.12 และดา้นบุคลิกภาพ ซ่ึงมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบัดา้นผูใ้ช ้ค่าเฉล่ีย 4.11 
 
 ตารางที่ 4.6 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ดา้นคุณสมบติั 

ด้านคุณสมบัต ิ Mean S.D. ระดับการ
ยอมรับ 

1. เป็นท่ีรู้จกัแก่ลูกคา้ 
2. การบริการท่ีเป็นมาตรฐาน 
3. โลโก ้มีความโดดเด่น เป็น

เอกลกัษณ์ 
4. อตัราค่าบริการมีความเหมาะสม 
5. บรรจุภณัฑมี์ความหลายหลาก 
6. สามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้

ได ้เช่นสามารถตรวจสอบพสัดุ 
เม่ือเกิดการสูญหายระหวา่งทาง 

4.72 
4.09 
4.16 

 
4.07 
4.16 
4.14 

.579 

.709 

.761 
 

.631 

.773 

.810 
 

มากท่ีสุด 
มาก 
มาก 

 
มาก 
มาก 
มาก 

รวม 4.23 .355 มากท่ีสุด 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามตารางท่ี 4.6 ขา้งตน้ ผูต้อบแบบสอบถาม “เห็นดว้ยมาก

ท่ีสุด” กบัขอ้มูลดา้นคุณสมบติั มีค่าเฉล่ีย 4.23 และเม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด
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คือ ดา้นคุณสมบติั ค่าเฉล่ีย 4.23 รองลงมาคือ ดา้นวฒันธรรม ค่าเฉล่ีย 4.17  ดา้นคุณประโยชน์ 
ค่าเฉล่ีย 4.7 ดา้นคุณค่า  ค่าเฉล่ีย 4.12 และดา้นบุคลิกภาพ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบัดา้นผูใ้ช ้ค่าเฉล่ีย 4.11 
ตารางที่ 4.7 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ดา้นคุณประโยชน ์

ด้านคุณประโยชน์ Mean S.D. ระดับการ
ยอมรับ 

1. มีความสะดวกต่อการใหบ้ริการ 
เช่น มีรถบริการรับพสัดุถึงบา้น 

2. บรรจุภณัฑมี์ความแน่นหนา 
สินคา้ไม่เกิดความเสียหาย 

3. มีการบริการท่ีประทบัใจ 
4. สามารถจดัส่งภายในระยะเวลา

ตามท่ีก าหนด 

4.56 
 

3.95 
 

3.93 
4.13 

 

.690 
 

.727 
 

.728 

.705 

มากท่ีสุด 
 

มาก 
 

มาก 
มาก 

รวม 4.14 .420 มาก 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามตารางท่ี 4.7 ขา้งตน้ ผูต้อบแบบสอบถาม “เห็นดว้ย

มาก” กบัขอ้มูลดา้นคุณประโยชน์ มีค่าเฉล่ีย 4.14 และเม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุดคือ มีความสะดวกต่อการใหบ้ริการ เช่น มีรถบริการรับพสัดุถึงบา้น ค่าเฉล่ีย 4.56 รองลงมา
คือ สามารถจดัส่งภายในระยะเวลาตามท่ีก าหนด ค่าเฉล่ีย 4.13 บรรจุภณัฑที์ความแน่นหนา สินคา้
ไม่เกิดความเสียหาย ค่าเฉล่ีย 3.95  และมีการบริการท่ีประทบัใจ ค่าเฉล่ีย 3.93 
 
ตารางที่ 4.8 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ดา้นคุณค่า 

ด้านคุณค่า Mean S.D. ระดับการ
ยอมรับ 

1. ใหค้วามรู้สึกอุ่นใจเม่ือใชบ้ริการ
ไปรษณียไ์ทย 

2. เช่ือมัน่ในการขนส่งพสัดุ 
3. มีความคุม้ค่ากบัราคาท่ีจ่ายไป 
4. มัน่ใจในการใหบ้ริการของ

ไปรษณียไ์ทย 

4.56 
 

3.92 
3.91 
4.10 

 

.694 
 

.653 

.759 

.657 

มากท่ีสุด 
 

มาก 
มาก 
มาก 

 
รวม 4.12 .463 มาก 
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ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามตารางท่ี 4.8 ขา้งตน้ ผูต้อบแบบสอบถาม “เห็นดว้ยมาก” กบั
ขอ้มูลดา้นคุณค่า มีค่าเฉล่ีย 4.12 และเม่ือพจิารณารายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ใหค้วามรู้สึก
อุ่นใจเม่ือใชบ้ริการไปรษณียไ์ทย ค่าเฉล่ีย 4.56 รองลงมาคือ มัน่ใจในการใหบ้ริการของไปรษณีย์
ไทย ค่าเฉล่ีย 4.10 เช่ือมัน่ในการขนส่งพสัดุ ค่าเฉล่ีย 3.92  และมีความคุม้ค่ากบัราคาท่ีจ่ายไป 
ค่าเฉล่ีย 3.91 
 
ตารางที่ 4.9 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ดา้นวฒันธรรม 

ด้านวฒันธรรม Mean S.D. ระดับการ
ยอมรับ 

1. มีความคุน้เคยท่ีเลือกใชบ้ริการ
ไปรษณียไ์ทยมากกวา่แบรนดอ่ื์น 

2. ไปรษณียไ์ทยอยูคู่่คนไทยมานาน 
3. การบริการตอบสนองต่อความ

ตอ้งการตามมาตรฐานท่ีก าหนด
ไว ้

4. ไปรษณียไ์ทยมีความรับผิดชอบ
ต่อสงัคมและส่ิงแวดลอ้ม 

4.61 
 

4.11 
3.90 

 
 

4.07 
 

.721 
 

.682 

.701 
 
 

.712 

มากท่ีสุด 
 

มาก 
มาก 

 
 

มาก 

รวม 4.17 .398 มาก 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามตารางท่ี 4.9 ขา้งตน้ ผูต้อบแบบสอบถาม “เห็นดว้ยมาก” กบั

ขอ้มูลดา้นวฒันธรรม มีค่าเฉล่ีย 4.17 และเม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ มี
ความคุน้เคยท่ีเลือกใชบ้ริการ ค่าเฉล่ีย 4.61 รองลงมาคือ ไปรษณียไ์ทยอยูคู่่คนไทยมานาน ค่าเฉล่ีย 
4.11 ไปรษณียไ์ทยมีความรับผดิชอบต่อสงัคมและส่ิงแวดลอ้ม ค่าเฉล่ีย 4.07  และการบริการ
ตอบสนองต่อความตอ้งการตามมาตรฐานท่ีก าหนด ค่าเฉล่ีย 3.90 

 
ตารางที่ 4.10 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ดา้นบุคลิกภาพ 

ด้านบุคลกิภาพ Mean S.D. ระดับการ
ยอมรับ 

1. ไปรษณียไ์ทยมีบริการท่ีเหมาะสม
และดึงดูดใจผูใ้ชบ้ริการ 

4.47 
 

3.98 

.755 
 

.710 

มากท่ีสุด 
 

มาก 
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ด้านบุคลกิภาพ Mean S.D. ระดับการ
ยอมรับ 

2. ไปรษณียไ์ทยเป็นแบรนดท่ี์มี
ความน่าเช่ือถือ และน่าไวว้างใจ 

3. ไปรษณียไ์ทยมีภาพลกัษณ์การ
บริการ และอพัเดทขอ้มูลท่ี
ทนัสมยั 
 

4. ไปรษณียไ์ทยสะทอ้นใหเ้ห็นถึง
บริการขนส่งท่ีย ัง่ยนื 

 
3.91 

 
 

4.10 

 
.773 

 
 

.704 

 
มาก 

 
 

มาก 

รวม 4.11 .478 มาก 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามตารางท่ี 4.10 ขา้งตน้ ผูต้อบแบบสอบถาม “เห็นดว้ยมาก” 

กบัขอ้มูลดา้นบุคลิกภาพ มีค่าเฉล่ีย 4.11 และเม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ 
ไปรษณียไ์ทยมีบริการท่ีเหมาะสมและดึงดูดใจผูใ้ชบ้ริการ ค่าเฉล่ีย 4.47 รองลงมาคือ ไปรษณียไ์ทย
สะทอ้นใหเ้ห็นถึงบริการขนส่งท่ีย ัง่ยนื ค่าเฉล่ีย 4.10 ไปรษณียไ์ทยเป็นแบรนดท่ี์มีความน่าเช่ือถือ
และน่าไวว้างใจ ค่าเฉล่ีย 3.98  และไปรษณียไ์ทยมีภาพลกัษณ์การบริการและอพัเดทขอ้มูลท่ี
ทนัสมยั ค่าเฉล่ีย 3.90 
 
ตารางที่ 4.11 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ดา้นผูใ้ช ้

ด้านผู้ใช้ Mean S.D. ระดับการ
ยอมรับ 

1. ผูใ้ชบ้ริการชอบการบริการภายใต้
การบริการของไปรษณียไ์ทย 

2. ผูใ้ชบ้ริการมีความไวว้างใจในการ
กระบวนการจดัส่งพสัดุ 

3. ผูใ้ชบ้ริการพึ่งพอใจในอตัรา
ค่าบริการท่ีเหมาะสม 

4.43 
 

3.85 
 

4.04 

.746 
 

.703 
 

.735 

มากท่ีสุด 
 

มาก 
 

มาก 

รวม 4.11 .492 มาก 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามตารางท่ี 4.10 ขา้งตน้ ผูต้อบแบบสอบถาม “เห็นดว้ยมาก” 

กบัขอ้มูลดา้นผูใ้ช ้มีค่าเฉล่ีย 4.11 และเม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ผูใ้ชบ้ริการ
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ชอบการบริการภายใตก้ารบริการของไปรษณียไ์ทย ค่าเฉล่ีย 4.43 รองลงมาคือ ผูใ้ชบ้ริการพึ่งพอใจ
ในอตัราค่าบริการท่ีเหมาะสม ค่าเฉล่ีย 4.04 และผูใ้ชบ้ริการมีความไวว้างใจในกระบวนการส่งพสัดุ 
ค่าเฉล่ีย 3.85 
 
4.3 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลคุณภาพการให้บริการของบริษัท ไปรษณย์ีไทย จ ากดั 

การวิเคราะห์ขอ้มูลคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ใชส้ถิติเชิง
พรรณ นา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviat ion) ซ่ึงประกอบไปดว้ย ดา้นคุณภาพของส่ิงจบัตอ้งได ้(Tangible) ดา้นความน่าเช่ือถือหรือ
ไวว้างใจ(Reliability) ไดด้า้นการตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 
(Assura nce) และดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการ (Empathy) 
 
ตารางที่ 4.12 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั โดยภาพรวม 

ข้อมูลคุณภาพการให้บริการของบริษัท 
ไปรษณย์ีไทย จ ากดั 

Mean S.D. 
ระดับความ
คดิเห็น 

1. ดา้นคุณภาพของส่ิงจบัตอ้งได ้ 
2. ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ

ได ้
3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 
5. ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความ

ตอ้งการ 

4.07 
 

4.14 
4.15 
4.08 
4.06 

.424 
 

.447 

.420 

.484 

.482 

มาก 
 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

รวม 4.10 .385 มาก 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามตารางท่ี 4.12 ขา้งตน้ ผูต้อบแบบสอบถาม “เห็นดว้ย

มาก” กบัขอ้ มูลคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั มีค่าเฉล่ีย 4.10 และเม่ือ
พิจารณารายขอ้พบ วา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ค่าเฉล่ีย 4.15 
รองลงมาคือ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ ค่าเฉล่ีย 4.14 ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ  ค่าเฉล่ีย 4.08 
ดา้นคุณภาพของส่ิงจบัตอ้งได ้ค่าเฉล่ีย 4.07  และดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการ ค่าเฉล่ีย 4.06 
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ตารางที่ 4.13 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นคุณภาพของ
ส่ิงจบัตอ้งได ้

ด้านคุณภาพของส่ิงจับต้องได้ Mean S.D. 
ระดับความ
คดิเห็น 

1. พนกังานแต่งกายสุภาพ พดูจา
ไพเราะ 

2. บริการส่งของตรงตามเวลาท่ี
ก าหนด 

3. พสัดุไม่เกิดความช ารุดเสียหาย 
4. ช่องการใหบ้ริการมีความ

เหมาะสม 

4.51 
 

3.95 
 

3.79 
4.03 

.721 
 

.648 
 

.748 
6.22 

 

มากท่ีสุด 
 

มาก 
 

มาก 
มาก 

รวม 4.07 .424 มาก 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามตารางท่ี 4.13 ขา้งตน้ ผูต้อบแบบสอบถาม “เห็นดว้ยมาก” 

กบัขอ้มูลดา้นคุณภาพของส่ิงจบัตอ้งได ้มีค่าเฉล่ีย 4.07 และเม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุดคือ พนกังานแต่งกายสุภาพ พดูจาไพเราะ ค่าเฉล่ีย 4.51 รองลงมาคือ ช่องการใหบ้ริการมี
ความเหมาะสม ค่าเฉล่ีย 4.03 บริการส่งของตรงตามเวลาท่ีก าหนด ค่าเฉล่ีย 3.95 และพสัดุไม่เกิด
ความช ารุดเสียหาย ค่าเฉล่ีย 3.79 
 
ตารางที่ 4.14 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความ
น่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้

ด้านความน่าเช่ือถือหรือไว้วางใจได้ Mean S.D. 
ระดับความ
คดิเห็น 

1. การบริการท่ีมีมาตรฐาน 
2. มีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการ

ปฏิบติัหนา้ท่ี 
3. พสัดุไม่มีรอยแกะหรืองดั 
4. มีการรับประกนัการใหบ้ริการ

เพื่อใหลู้กคา้เกิดความเช่ือถือและ
ไวว้างใจ 

4.55 
4.03 

 
3.93 
4.04 

.650 

.734 
 

.755 

.649 

มากท่ีสุด 
มาก 

 
มาก 
มาก 

รวม 4.14 .447 มาก 
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ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามตารางท่ี 4.14 ขา้งตน้ ผูต้อบแบบสอบถาม “เห็นดว้ยมาก” 
กบัขอ้มูลดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้มีค่าเฉล่ีย 4.14 และเม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดคือ การบริการท่ีมีมาตรฐาน ค่าเฉล่ีย 4.55 รองลงมาคือ มีการรับประกนัการใหบ้ริการ 
เพื่อใหลู้กคา้เกิดความเช่ือถือแบะไวว้างใจ ค่าเฉล่ีย 4.04 มีความซ่ือสตัยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี 
ค่าเฉล่ีย 4.03 และพสัดุไม่มีรอยแกะหรืองดั ค่าเฉล่ีย 3.93 
 
ตารางที่ 4.15 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการ 

ด้านการตอบสนองความต้องการ Mean S.D. 
ระดับความ
คดิเห็น 

1. ความรู้ความสามารถในการ
บริการ เช่น สามารถตอบค าถาม 
ช้ีแจงขอ้สงสยัใหค้  าแนะน าได ้

2. การบริการผูม้าใชบ้ริการอยา่งเท่า
เทียมกนั 

3. ส่ิงอ านวยความสะดวกในท่ีท า
การไปรษณียมี์เพียงพอต่อความ
ตอ้งการ 

4. ความกระตือรือร้นและความตั้งใจ
ในการบริการ 

4.50 
 
 

4.08 
 

3.92 
 
 

4.09 

.697 
 
 

.696 
 

.718 
 
 

.691 

มากท่ีสุด 
 
 

มาก 
 

มาก 
 
 

มาก 

รวม 4.14 .420 มาก 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามตารางท่ี 4.15 ขา้งตน้ ผูต้อบแบบสอบถาม “เห็นดว้ยมาก” 

กบัขอ้มูลดา้นการตอบสนองความตอ้งการ มีค่าเฉล่ีย 4.14 และเม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ความรู้ความสามารถในการบริการ เช่น สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสยัให้
ค าแนะน าได ้ค่าเฉล่ีย 4.50 รองลงมาคือ ความกระตือรือร้นและตั้งใจในการบริการ ค่าเฉล่ีย 4.09 
การบริการผูม้าใชบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั ค่าเฉล่ีย 4.08 และส่ิงอ านวยความสะดวกในท่ีท าการ
ไปรษณียมี์เพยีงพอต่อความตอ้งการ ค่าเฉล่ีย 3.92 
 
ตารางที่ 4.16 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการใหค้วาม
มัน่ใจ 
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ด้านการให้ความมั่นใจ Mean S.D. 
ระดับความ
คดิเห็น 

1. มาตรฐานการใหบ้ริการของ
ไปรษณียไ์ทย 

2. มีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการเม่ือ
ท่านตอ้งการ 

3. ไม่เคยผดิหวงัท่ีใชบ้ริการ
ไปรษณียไ์ทย 

4.50 
 

3.93 
 

3.83 

.690 
 

.691 
 

.716 

มากท่ีสุด 
 

มาก 
 

มาก 

รวม 4.08 .484 มาก 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามตารางท่ี 4.16 ขา้งตน้ ผูต้อบแบบสอบถาม “เห็นดว้ยมาก” 

กบัขอ้มูลดา้นการใหค้วามมัน่ใจ มีค่าเฉล่ีย 4.08 และเม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด
คือ มาตรฐานการใหบ้ริการของไปรษณียไ์ทย ค่าเฉล่ีย 4.50 รองลงมาคือ มีความพร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการเม่ือท่านตอ้งการ ค่าเฉล่ีย 3.93 และไม่เคยผดิหวงัท่ีใชบ้ริการไปรษณียไ์ทย ค่าเฉล่ีย 3.83 
 
ตารางที่ 4.17 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการเขา้ใจ
การรับรู้ความตอ้งการ 

ด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการ Mean S.D. 
ระดับความ
คดิเห็น 

1. การประชาสมัพนัธ์โปรโมชัน่
ต่างๆ 

2. การปรับเปล่ียนขอ้มูลข่าวสารให้
ทนัสมยัอยูเ่สมอ 

3. ความสะดวกในการติดต่อกบั
บริษทั เช่นการติดต่อทาง
โทรศพัท ์ติดต่อทาง Email ติดต่อ
ผา่นFacebook 

4. การแจง้ขั้นตอน เง่ือนไข และ
ตวัอยา่งการด าเนินการให้
ผูใ้ชบ้ริการทราบชดัเจน 

4.37 
3.86 

 
3.92 

 
 
 

4.07 

.789 

.670 
 

.792 
 
 
 

.667 

มากท่ีสุด 
มาก 

 
มาก 

 
 
 

มาก 

รวม 4.06 .482 มาก 
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ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามตารางท่ี 4.17 ขา้งตน้ ผูต้อบแบบสอบถาม “เห็นดว้ยมาก” 
กบัขอ้มูลดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการ มีค่าเฉล่ีย 4.06 และเม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดคือ การประชาสมัพนัธ์โปรโมชัน่ต่างๆ ค่าเฉล่ีย 4.37 รองลงมาคือ การแจง้ขั้นตอน 
เง่ือนไขและตวัอยา่งการด าเนินการใหผู้ใ้ชบ้ริการทราบชดัเจน ค่าเฉล่ีย 4.07 ความสะดวกในการ
ติดต่อกบับริษทั เช่น การติดต่อทางโทรศพัท ์ติดต่อทาง Email ติดต่อผา่น Facebook ค่าเฉล่ีย 3.92 
และการปรับเปล่ียนขอ้มูลข่าวสารใหท้นัสมยัอยูเ่สมอ ค่าเฉล่ีย 3.86 
 
4.4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความภักดขีองลูกค้าท่ีมาใช้บริการบริษัท ไปรษณย์ีไทย จ ากดั 

การวิเคราะห์ขอ้มูลความภกัดีของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ใช้
สถิติเชิงพรรณ นา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Stan dard Deviation) ซ่ึงประกอบไปดว้ย ระดบัความเช่ือ (Beliefs) ระดบัทศันคติ (Attitude) ระดบั
พฤติ กรรม (Behavior) 
 
ตารางที่ 4.18 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลความภกัดีของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั โดยภาพรวม 
ข้อมูลความภกัดขีองลูกค้าท่ีมาใช้บริการ

บริษัท ไปรษณย์ีไทย จ ากดั 
Mean S.D. 

ระดับความ
คดิเห็น 

1. ระดบัความเช่ือ  
2. ระดบัทศันคติ 
3. ระดบัพฤติกรรม 

3.98 
4.06 
4.09 

.515 

.438 

.450 

มาก 
มาก 
มาก 

รวม 4.10 .385 มาก 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามตารางท่ี 4.18 ขา้งตน้ ผูต้อบแบบสอบถาม “เห็นดว้ยมาก” 

กบัขอ้ ขอ้มูลคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั มีค่าเฉล่ีย 4.10 และเม่ือพิจารณา
รายขอ้พบวา่ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ระดบัพฤติกรรม ค่าเฉล่ีย 4.09 รองลงมาคือ ระดบัทศันคติ 
ค่าเฉล่ีย 4.06 และระดบัความเช่ือ ค่าเฉล่ีย 3.98 

 
ตารางที่ 4.19 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลความภกัดีของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 
ระดบัความเช่ือ 



42 
 

ระดับความเช่ือ Mean S.D. 
ระดับความ
คดิเห็น 

1. ท่านติดตามขอ้มูลข่างสารเก่ียวกบั
บริการของไปรษณียไ์ทยอยูเ่สมอ 

2. ท่านใชบ้ริการไปรษณียไ์ทยตาม
บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อท่าน 

3. การอพัเดทขอ้มูลท่ีทนัสมยัช่วย
ใหท่้านด าเนินการไดร้วดเร็ว 

4. ไปรษณียไ์ทยมีคุณภาพเป็นท่ี
ยอมรับ 

5. ท่านมีความผกูพนัต่อตราสินคา้ 
และมีความตั้งใจจะกลบัมาใช้
บริการอยา่งต่อเน่ืองในอนาคต 

4.32 
 

3.67 
 

3.85 
 

4.04 
 

4.02 

.909 
 

.861 
 

.762 
 

.686 
 

.753 

มากท่ีสุด 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 

รวม 3.98 .515 มาก 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามตารางท่ี 4.19 ขา้งตน้ ผูต้อบแบบสอบถาม “เห็นดว้ยมาก” 

กบัขอ้ ขอ้มูลระดบัความเช่ือ มีค่าเฉล่ีย 3.98 และเม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ 
ท่านติดตามขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบับริการของไปรษณียไ์ทยอยูเ่สมอ ค่าเฉล่ีย 4.32 รองลงมาคือ 
ไปรษณียไ์ทยมีคุณภาพเป็นท่ียอมรับ ค่าเฉล่ีย 4.04 ท่านมีความผกูพนัต่อตราสินคา้และมีความตั้งใจ
จะกลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองในอนาคต ค่าเฉล่ีย 4.02 การอพัเดทขอ้มูลท่ีทนัสมยัช่วยใหท่้าน
ด าเนินการไดร้วดเร็ว ค่าเฉล่ีย 3.85 และท่านใชบ้ริการไปรษณียไ์ทยตามบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อท่าน 
ค่าเฉล่ีย 3.67 
 
ตารางที่ 4.20 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลความภกัดีของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 
ระดบัทศันคติ 

ระดับทัศนคต ิ Mean S.D. 
ระดับความ
คดิเห็น 

1. ท่านคิดวา่ไปรษณียไ์ทยมีคุณภาพ
การบริการเป็นท่ียอมรับ 

2. ท่านคิดวา่ไปรษณียไ์ทยมีอตัรา
ค่าบริการท่ีเหมาะสม 

4.48 
 

3.91 
 

.711 
 

.714 
 

มากท่ีสุด 
 

มาก 
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ระดับทัศนคต ิ Mean S.D. 
ระดับความ
คดิเห็น 

3. การใหบ้ริการของพนกังาน ตรง
ต่อเวลา และทุ่มเทเวลาใหแ้ก่การ
บริการ 

4. ท่านชอบการบริการท่ีหลากหลาย
ของไปรษณียไ์ทย 

5. ท่านคิดวา่พนกังานบริการของ
ไปรษณียไ์ทยสามารถใหข้อ้มูลท่ี
ถูกตอ้งแก่ท่าน 

3.84 
 
 

4.06 
 

4.01 

.682 
 
 

.681 
 

.768 

มาก 
 
 

มาก 
 

มาก 

รวม 4.06 .438 มาก 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามตารางท่ี 4.20 ขา้งตน้ ผูต้อบแบบสอบถาม “เห็นดว้ยมาก” 

กบัขอ้ ขอ้มูลระดบัทศันคติ มีค่าเฉล่ีย 4.06 และเม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ 
ท่านคิดวา่ไปรษณียไ์ทยมีคุณภาพการบริการเป็นท่ียอมรับ ค่าเฉล่ีย 4.48 รองลงมาคือ ท่านชอบการ
บริการท่ีหลากหลายของไปรษณียไ์ทย ค่าเฉล่ีย 4.06 ท่านคิดวา่พนกังานบริการของไปรษณียไ์ทย
สามารถใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งแก่ท่าน ค่าเฉล่ีย 4.01 ท่านคิดวา่ไปรษณียไ์ทยมีอตัราค่าบริการท่ี
เหมาะสม ค่าเฉล่ีย 3.91 และการใหบ้ริการของพนกังาน ตรงต่อเวลาและทุ่มเทเวลาใหแ้ก่การบริการ 
ค่าเฉล่ีย 3.84 
 
ตารางที่ 4.21 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลความภกัดีของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 
ระดบัพฤติกรรม 

ระดับพฤติกรรม Mean S.D. 
ระดับความ
คดิเห็น 

1. ท่านไม่ลงัเลท่ีจะใชบ้ริการ
ไปรษณียไ์ทย ถึงแมว้า่ในปัจจุบนั
จะมีแบรนดเ์อกชนอ่ืนๆกต็าม 

2. ท่านคิดวา่การใชบ้ริการรับส่ง
พสัดุถึงบา้น มีความสะดวกสบาย 

4.40 
 
 

3.87 
 

4.04 
 

.803 
 
 

.689 
 

.750 
 

มากท่ีสุด 
 
 

มาก 
 

มาก 
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ระดับพฤติกรรม Mean S.D. 
ระดับความ
คดิเห็น 

3. ท่านชอบท่ีไปรษณียไ์ทยมีส่ิง
อ านวยความสะดวก ท าใหส้ะดวก
ต่อการใชบ้ริการ 

4. ท่านมีความตั้งใจจะใชบ้ริการ
ไปรษณียไ์ทยต่อไปเร่ือยๆ 

5. เม่ือมีโอกาสท่านจะแนะน าใหค้น
รู้จกัมาใชบ้ริการไปรษณียไ์ทย
อยา่งแน่นอน 

 
3.98 

 
4.16 

 
.721 

 
.789 

 
มาก 

 
มาก 

รวม 4.09 .450 มาก 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามตารางท่ี 4.20 ขา้งตน้ ผูต้อบแบบสอบถาม “เห็นดว้ยมาก” 

กบัขอ้ ขอ้มูลระดบัพฤติกรรม มีค่าเฉล่ีย 4.09 และเม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ 
ท่านไม่ลงัเลท่ีจะใชบ้ริการไปรษณียไ์ทย ถึงแมว้า่ในปัจจุบนัจะมีแบรนดเ์อกชนอ่ืนๆกต็าม ค่าเฉล่ีย 
4.40 รองลงมาคือ เม่ือมีโอกาสท่านจะแนะน าใหค้นรู้จกัมาใชบ้ริการไปรษณียไ์ทยอยา่งแน่นอน 
ค่าเฉล่ีย 4.16 ท่านชอบท่ีไปรษณียไ์ทยมีส่ิงอ านวยความสะดวก ท าใหส้ะดวกต่อการใชบ้ริการ 
ค่าเฉล่ีย 4.04 ท่านมีความตั้งใจจะใชบ้ริการไปรษณียไ์ทยต่อไปเร่ือยๆ ค่าเฉล่ีย 3.98 และท่านคิดวา่
การใชบ้ริการรับส่งพสัดุถึงบา้น มีความสะดวกสบาย ค่าเฉล่ีย 3.87 
 
ตารางที่ 4.22 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลภาพลกัษณ์ตราสินคา้และคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อ
ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 

ภาพลกัษณ์ตราสินค้าและคุณภาพการ
บริการที่ส่งผลต่อความภักดขีอง

ผู้ใช้บริการ บริษัทไปรษณย์ีไทย จ ากดั 
Mean S.D. 

ระดับความ
คดิเห็น 

1. ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 
2. คุณภาพการใหบ้ริการ 
3. ความภกัดีของลูกคา้ 

4.15 
4.10 
4.10 

.360 

.385 

.385 

มาก 
มาก 
มาก  

รวม 4.04 .424 มาก 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามตารางท่ี 4.22 ขา้งตน้ ผูต้อบแบบสอบถาม “เห็นดว้ยมาก” 

กบัขอ้ ขอ้มูลภาพลกัษณ์ตราสินคา้และคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 
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บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั มีค่าเฉล่ีย 4.04 และเม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ 
ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ค่าเฉล่ีย 4.15 รองลงมาคือ คุณภาพการใหบ้ริการ ซ่ึงมีความเฉล่ียเท่ากบัความ
ภกัดีของลูกคา้ ค่าเฉล่ีย 4.10 

 
4.5 ผลทดสอบสมมติฐานการวจิยั 

สมมติฐานท่ี 1 ภาพลักษณ์ตราสินค้าท่ีส่งผลต่อความภักดีของผูใ้ช้บริการ บริษัท 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
 
ตารางที่ 4.23 ผลการวิเคราะห์ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ช้บริการ บริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 

ตัวแปรอสิระ B Beta t-value P value 
ดา้นคุณสมบติั 
ดา้นคุณประโยชน์ 
ดา้นคุณค่า 
ดา้นวฒันธรรม 
ดา้นบุคลิกภาพ 
ดา้นผูใ้ช ้

.085 

.085 

.162 

.043 

.235 

.270 

.071 

.084 

.176 

.040 

.264 

.313 

1.878 
1.834 
3.351 
.943 
5.359 
6.652 

.061 

.067 

.001 

.347 

.000 

.000 
ค่าคงที่ .415  2.472 .014 
R=   0.814                R2 = 0.663         F = 128.751               p value = < 0.014 

 จากตารางท่ี 4.21 ผลวิเคราะห์พบวา่ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ดา้นผูใ้ช ้มีอิทธิพลต่อ
ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (P value < 0.014) 
ซ่ึงภาพ ลกัษณ์ตราสินคา้น้ี สามารถอธิบายการแปรผนัของความภกัดี ไดร้้อยละ 66.3 (R2 = 0.663) 
โดยภาพ กษณ์ตราสินคา้ ดา้นผูใ้ชมี้อิทธิพลทางบวกต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั ไปรษณีย์
ไทย จ ากดั 
  

สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความภคัดีของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
 
ตารางที่ 4.24 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
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ตวัแปรอิสระ B Beta t-value P value 
ดา้นคุณภาพของส่ิงจบัตอ้งได ้
ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 
ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการ 

.272 

.118 

.213 

.097 

.241 

.046 

.045 

.046 

.036 

.032 

5.969 
2.605 
4.603 
2.666 
7.419 

.000 

.010 

.000 

.008 

.000 
ค่าคงท่ี .193  1.562 .119 
R=   0.847                R2 = 0.717         F = 199.443               p value = < 0.000 

จากตารางท่ี 4.24 ผลวิเคราะห์พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นคุณภาพของส่ิงจบัตอ้ง
ได ้มีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (P 
value < 0.000) ซ่ึงคุณภาพการใหบ้ริการน้ี สามารถอธิบายการแปรผนัของความภกัดี ไดร้้อยละ 
71.7 (R2 = 0.717) โดยคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นคุณภาพของส่ิงจบัตอ้งไดมี้อิทธิพลทางบวกต่อ
ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั



ฆ 

 
 

บทที่ 5 
สรุปผลการวจิัย อภิปราย และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาวิจยั เร่ือง ภาพลกัษณ์ตราสินคา้และคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อ

ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ผูว้ิจยัสามารถสรุป อภิปรายผล และมี
ขอ้เสนอแนะ ตามล าดบัดงัน้ี 
 
5.1 สรุปผลการวจัิย 

5.1.1 จากการศึกษาลกัษณะทัว่ไปของตวัอยา่ง พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีช่วงอาย ุ21 – 
30 ปี อาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา การศึกษาระดบัปริญญาตรี 

5.1.2 จากการศึกษาขอ้มูลภาพลกัษณ์ตราสินคา้ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั พบวา่ โดยรวม
อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ีย 4.15 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 1 
ขอ้ ไดแ้ก่ ดา้นคุณสมบติั รองลงมาอยูใ่นระดบัมาก 5 ขอ้ ไดแ้ก่ ดา้นคุณประโยชน์ ดา้นคุณค่า ดา้น
วฒันธรรม ดา้นบุคลิกภาพ และดา้นผูใ้ช ้

5.1.2 จากการศึกษาขอ้มูลคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั พบวา่ โดยรวม
อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.10 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ อยูใ่นระดบัมาก 5 ขอ้ ไดแ้ก่ ดา้น
คุณภาพของส่ิงจบัตอ้งได ้ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ และดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการ 

5.1.3 จากการศึกษาขอ้มูลความภกัดีของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั พบวา่ 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.10 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ อยูใ่นระดบัมาก 3 ขอ้ 
ไดแ้ก่ ระดบัความเช่ือ ระดบัทศันคติ และระดบัพฤติกรรม 

5.1.4 การทดสอบสมมติฐาน 
การศึกษาน้ีผูว้จิยัสามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวิจยั ตามล าดบัดงัน้ี 

5.2 อภิปรายผล 
การศึกษาวิจยั เร่ือง ภาพลกัษณ์ตราสินคา้และคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความ

ภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ผูว้จิยัพบประเดน็ท่ีควรอภิปราย ดงัน้ี 
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5.2.1 ภาพลกัษณ์ตราสินคา้และคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 

จากการศึกษา พบว่า ภาพลกัษณ์ตราสินคา้และคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความ
ภกัดีของผูใ้ช้บริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เน่ืองจากช่วงท่ีมี
สถานการณ์การแพร่ระบาดไวรัสโคโรนา (โควิด-19) เพื่อเป็นการปฏิบติัติตามนโยบายรัฐบาล “อยู่
บ้าน หยุดเช่ือ เพื่อชาติ” ป้องกันการแพร่กระจายของเช้ือไวรัส และลดความหนาแน่นของ
ผูใ้ช้บริการ วิกฤตท่ีเกิดข้ึนส่งผลกระทบเชิงบวกต่อธุรกิจขนส่ง โดยอตัราการเติบโตของธุรกิจ
ประเภทน้ีเพิ่มสูงข้ึนเม่ือเทียบกับช่วงก่อนการแพร่กระจายของเช้ือไวรัส ซ่ึงสอดคล้องกับ
ผลงานวิจยัของ รวิช เมฆสุนทรากลุ (2554) ท่ีไดท้ าการศึกษาก่อนท่ีจะเกิดวิกฤตการแพร่ระบาดของ
ไวรัสโคโรน่าซ่ึงไดท้ าการศึกษาการรับรู้ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้มีความสัมพนัธ์ ต่อความภกัดีใน
ตราสินค้าสตาร์บัคส์ (Starbucks) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า พบว่า 1. ผูต้อบ
แบบสอบถามทั้งหมด 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อยู่ในช่วงอายุ 20 – 49 ปี มีสถานภาพโสด 
ระดบัการศึกษาอยู่ระหว่างปริญญาตรีและปริญญาโท มีอาชีพพนักงานบริษทั รายได ้เฉล่ียอยู่ท่ี 
10,000- 30,000 สมาชิกในครอบครับ 2-5 คน กลุ่มผูต้อบแบบสอบถาม ผูท่ี้ด่ืมตดั สินใจ ซ้ือกาแฟ
จาก รสชาติของกาแฟ กล่ินของกาแฟ ช่ือเสียงของยี่ห้อกาแฟ คุม้ค่าราคา คุณภาพ ของสินคา้ ใน
ระดบัท่ีมาก 2. ผูต้อบแบบสอบถาม มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ทั้ง 6 ดา้น ในระดบัมาก ดา้น
คุณสมบติั (Attributes) ดา้นคุณประโยชน์ (Benefits) ดา้นคุณค่า (Value) ดา้นวฒันธรรม (Culture) 
ดา้นบุคลิกภาพ (Personality) และดา้นผูใ้ช ้(User) 3. ผูบ้ริโภคมีความภกัดีต่อตราสินคา้ และพบว่า 
ตราสินคา้มีคุณภาพเป็นท่ียอมรับ ผูบ้ริโภคมีความภูมิใจท่ีใช้บริการยอมจ่ายเงินเพื่อใชสิ้นคา้ท่ีมีตรา
สินคา้ดว้ยความเต็มใจ สินคา้สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคได ้และถา้มีโอกาส
จะแนะน าให้คนรู้จกัสินคา้แน่นอน เน่ืองจากมีความเช่ือวา่สินคา้ท่ีมีตราสินคา้ดีกวา่ยีห่อ้อ่ืนมีความ
เหมาะสมกบัผูต้อบแบบสอบถามมากท่ีสุด สามารถรับรู้อยู่ในระดบัมาก 4. ผลกระทบต่อการเพิ่ม 
ผลิตภณัฑข์องร้าน ต่อความภกัดีของผูบ้ริโภคพบวา่ สินคา้ท่ีมีตราสินคา้ท าใหผู้ต้อบแบบสอบถาม
นึกถึง ผลิตภณัฑ์เก่ียวกบักาแฟ สามารถรับรู้อยู่ในระดบัมากท่ีสุด 5. การปรับตราสินคา้ (Logo) 
พบว่า ตราสินคา้ (Logo) ใหม่ ให้ความรู้สึกอ่อนโยน แสดงถึงจิตนาการท่ีไม่มีท่ีส้ินสุด มีความ
ทนัสมยักวา่ตราสินคา้ (Logo) ใหม่ อนัมีความมุ่งมัน่ในคุณภาพสินคา้ท่ี หลากหลาย มีความเป็นมือ
อาชีพมากข้ึน และสวยงามกว่าตรา สินค้า (Logo) อันเก่า สามารถรับรู้อยู่ในระดับน้อย และ
สอดคลอ้งกบังานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งของ ไทยวนั ศิริมา (2557) ศึกษาคุณภาพการให้บริการไปรษณีย์
จงัหวดัอุบลราชธานีเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพ ของการให้บริการของไปรษณียจ์งัหวดัอุบลราชธานี 
จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน และประเภทการบริการ โดยการสุ่ม
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ตวัอย่างแบบชั้นภูมิอย่างเป็นสัดส่วนจากตวัอย่าง 370 คน แบบสอบถามท่ี ใชเ้ป็นส่วนคะแนน 5 
ระดับ มีความเช่ือมัน่ทั้ งระดับเท่ากับ .952 สถิติท่ีใช้ในการวิจัยได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วน 
เบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่า t และการทดสอบค่า F ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ
ของไปรษณีย ์จงัหวดัอุบลราชธานีโดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยเรียงล าดบัคุณภาพการ
ให้บริการในแต่ละดา้นจากมาก ไปหาน้อยดงัน้ี ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นความเป็น
รูปธรรมในการให้บริการ ดา้นการตอบสนองต่อความ ตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความ
มัน่ใจในการใหบ้ริการ และดา้นการดูและเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ พชัรินทร์ วิเชียรณรัตน์ (2561) 
ศึกษาคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตั้งใจใชบ้ริการไปรษณียไ์ทยของผู ้ประกอบการขายสินคา้
ออนไลน์ โดยเคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาคือแบบสอบถามปลายปิด กลุ่มตัวอย่างท่ีศึกษาคือผู ้
ประกอบการธุรกิจออนไลน์ในเขตกรุงเทพมหานครจ า นวน 400 ราย วิเคราะห์ขอ้มูลโดยสถิติเชิง
พรรณนาคือ ค่าร้อย ละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานโดยการวิเคราะห์การ
ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) ผลจากการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) 
พบว่าปัจจยัคุณภาพการบริการทุกดา้นส่งผล ต่อการตั้งใจใชบ้ริการไปรษณียไ์ทยท่ีระดบันยัส าคญั 
0.05  

ผลการศึกษาแสดงใหเ้ห็นวา่ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้และคุณภาพการใหบ้ริการ โดย
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และธุรกิจขนส่งมีความแข่งขนัเป็นอยา่งมากในยคุน้ี ทั้งน้ีเกิดจากการ
เปล่ียนแปลงพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ การเขา้มาของสมาร์ตโฟนและอินเทอร์เน็ต ลว้นเป็นปัจจยั
ส าคญัต่อการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการท่ีเปล่ียนจากการไปซ้ือสินคา้ตามร้านสะดวก
ซ้ือหรือหา้งสรรพสินคา้ เป็นการสัง่ซ้ือสินคา้ออนไลนต์ามแอพพลิเคชัน่ เวบ็ไซตซ้ื์อสินคา้
ออนไลน์ต่างๆ เช่น การสัง่ซ้ือสินคา้ผา่นคอมพิวเตอร์ สมาร์ตโฟน หรือแทบ็เลต็ เป็นตน้ ซ่ึง
สอดคลอ้งกนัผลการวิจยัของ นฤมล พนัธ์เต้ีย (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั สาขาส าเหร่ ผลการวิจยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ
20-30 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีสถานภาพโสด มีอาชีพ ท างานบริษทัเอกชน และมีระดบั
รายไดต่้อเดือน 10,000 – 20,000 บาท พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการคือ การเลือกใช ้บริการรับ-ส่งพสัดุ
ในประเทศและต่างประเทศ โดยใชบ้ริการเดือนละคร้ัง ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการเวลา 12.01 – 16.00 น. 
และค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการต่อคร้ัง ต ่ากวา่ 100 บาท นอกจากน้ีผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการ บริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั สาขาส าเหร่ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ความพึงพอใจมากท่ีสุด 
คือดา้นราคาค่าบริการ รองลงมาคือดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ และมีความพึงพอในนอ้ยท่ีสุด 
คือดา้นลกัษณะกายภาพ และ ประชากรศาสตร์ ดา้นเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อ
เดือนมีความสมัพนัธ์ต่อความพึงพอใจของ ผูใ้ชบ้ริการบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั สาขาส าเหร่ 
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นอกจากน้ียงัพบวา่พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ ประเภทท่ี เลือกใชบ้ริการ ความถ่ีในการใช้
บริการ ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ และค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการต่อคร้ัง มีความสมัพนัธ์ กบัความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั สาขา ส าเหร่ 

5.2.2 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของ

ผูใ้ชบ้ริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ซ่ึงผลการทดสอบโดยใชส้ถิติ Multiple Regression 
Analysis พบวา่ ภาลกัษณ์ตราสินคา้ทั้ง 6 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นคุณสมบติั (Attributes) ดา้นคุณประโยชน์ 
(Benefits) ดา้นคุณค่า (Value) ดา้นวฒันธรรม (Culture) ดา้นบุคลิกภาพ (Personality) และดา้นผูใ้ช ้
(User) ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ทั้ง 6 ดา้น สามารถอธิบายความผนัแปรของความภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ไดร้้อยละ 66.3 กล่าวไดว้า่ เม่ือตราสินคา้มีภาพลกัษณ์ท่ีดี
และมีการพฒันาภาพลกัษณ์อยูเ่สมอ มีการสร้างความเช่ือมัน่ ความไวว้างใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ ตาม
มาตรฐานของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั จะน ามาซ่ึงความจงรักภกัดี ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ 
Aaker (1996: อา้งถึงใน เบญจวรรณ ทองสิงห์, 2554) กล่าววา่ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand image) 
คือภาพของตราสินคา้ในใจของผูบ้ริโภคหรือ ในความความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค ภาพลกัษณ์
ตราสินคา้มีความเก่ียวขอ้งกบัอารมณ์และความรู้สึกของผูบ้ริโภคในขณะท่ีซ้ือสินคา้หรือใชสิ้นคา้ 
เช่น ความรู้สึกชอบและไม่ชอบ ความรู้สึกมีความสุข เป็นตน้ ซ่ึงความรู้สึกและอารมณ์จะเป็นการ
เพิ่มคุณค่าใหแ้ก่ตราสินคา้นอกเหนือจากประโยชน์ใชส้อยของสินคา้ดว้ย นอกจากนั้นยงัเป็นการ
แสดงออกถึงความเป็นตวัเอง คือการใชสิ้นคา้เพื่อบ่งบอกถึงตวัตนของผูใ้ช ้ไม่วา่จะเป็นลกัษณะท่ี
ตนเองเป็นจริงๆ หรือลกัษณะท่ีตนเองอยากใหค้นอ่ืนมองวา่เป็นอยา่งไร ผลการศึกษาคร้ังน้ีมีความ
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กรวิภา อมรประภาธีรกลุ (2553) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ืองอตัลกัษณ์ภาพลกัษณ์
ของร้าน MOS BURGER ท่ีมีต่อความภกัดีและพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคในเขต 
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษางานวจิยัพบวา่ ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ มีความสมัพนัธ์กบัความ
ภกัดีของผูบ้ริโภคในทิศทางเดียวกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 ภาพลกัษณ์ เป็นส่ิงท่ีธุรกิจตอ้ง
รักษามาตรฐานใหเ้ป็นไปอยา่งต่อเน่ือง เพื่อตอบสนองและสร้างความพึงพอใจอนัสูงสุด ใหแ้ก่
ลูกคา้ และเพื่อใหลู้กคา้มีการกลบัมาใชบ้ริการซ ้าอยา่งสม ่าเสมอดว้ยความเตม็ใจ รวมถึงมีการบอก
ต่อผูอ่ื้นในแง่ดีของธุรกิจมากยิง่ข้ึน  

 ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 คุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความภคัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ซ่ึงผลการทดสอบโดยใชส้ถิติ Multiple Regression 
Analysis พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพของส่ิงจบัตอ้งได ้(Tangible) 
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ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้(Reliability) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
(Responsiveness) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) และดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการ 
(Empathy) ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.05 คุณภาพการใหบ้ริการทั้ง 5 ดา้น สามารถอธิบายความผนัแปรของความภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ไดร้้อยละ 71.7 กล่าวไดว้า่ หากผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการบริการ
ท่ีตอ้งตามความตอ้งการจะท าใหเ้กิดความพึงพอใจ และจะกลบัมาใชบ้ริการซ ้าในอนาคต จน
กลายเป็นความภกัดีตราสินคา้ในท่ีสุด และมีการบอกต่อหรือแนะน าใหผู้อ่ื้นมาใชบ้ริการของบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550) กล่าววา่ความ พึง
พอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) มกัจะ เก่ียวขอ้งกบัคุณภาพบริการ (Service Quality) เป็น 
อยา่งมากจนบางคร้ังจ าสบัสนวา่เป็นเร่ืองเดียวกนั แต่ แทจ้ริงแลว้คุณภาพบริการเป็นทศันคติท่ีลูกคา้
สะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้า่จะไดรั้บจากการซ้ือบริการ นั้นถา้อยูใ่นระดบัท่ียอมรับได ้
(Tolerance Zone) ลูกคา้กจ็ะมีความพอใจในบริการ ซ่ึงมีระดบัท่ีแตกต่าง กนัออกไปตามความ
คาดหวงัของแต่ละคน แต่ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นการประเมินผลท่ีไดจ้ากการรับบริการนั้นๆ 
คุณภาพจึงถือเป็นปัจจยัท่ีส าคญั ท่ีสุดของธุรกิจ การใหบ้ริการ ผลการศึกษาคร้ังน้ีมีความสอดคลอ้ง 
สมิทธ์ ลีลาอมร (2557) ได ้ศึกษาวจิยัเร่ืองการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
และความจงรักภกัดีต่อร้านอาหาร รถเขน็ริมทางเทา้ยา่นเยาวราช กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา
พบวา่ คุณภาพการบริการดา้นการ รับประกนั ดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ดา้นส่ิงท่ี
สมัผสัได ้และดา้นความไวว้างใจมีอิทธิพลต่อ ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการร้านอาหารรถเขน็ริม
ทางเทา้ยา่นเยาวราช อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และสามารถอธิบายความแปรปรวนของ
ความจงรักภกัดีไดร้้อยละ 34.8 ทั้งน้ีผูบ้ริโภคจะใชเ้ลือกใช ้บริการร้านท่ีสร้างส่ิงท่ีสัมผสัไดใ้หก้บั
ลูกคา้ไม่วา่จะเป็นเร่ืองช่ือเสียงของร้าน การใชว้ตัถุดิบท่ีไดม้าตรฐาน การบริการท่ีมีขั้นตอนการ
ท างานอยา่งจริงใจ เตม็ใจใหบ้ริการ ดูแลเอาใจใส่ และเขา้ใจความตอ้งการของ ลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน 
จะท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจอยา่งต่อเน่ืองและเกิดความจงรักภกัดีต่อร้านคา้จาก รุ่นสู่รุ่น 
 
5.3 ข้อเสนอแนะในงานวิจัยคร้ังนี ้

 การศึกษาวิจยั เร่ือง ภาพลกัษณ์ตราสินคา้และคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อ
ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั มีประเดน็ขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

5.3.1 ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญักบัดา้นผูใ้ชม้ากท่ีสุด ดงันั้น บริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ควรเนน้การสร้างภาพลกัษณ์ขององคก์รใหท้นัสมยัทั้งดา้นเทคโนโลย ีการ
ประชาสมัพนัธ์ทางช่องทางท่ีผูใ้ชบ้ริการเขา้ถึงง่าย และรักษามาตรฐานการบริการภายใตก้ารบริการ
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ของไปรษณียไ์ทยไว ้ยอ่มีผลต่อภาพลกัษณ์องคก์ร จนถึงการสร้างความน่าเช่ือถือ ความมัน่ใจใหก้บั
องคก์รมากยิง่ข้ึน 

5.3.2 คุณภาพการใหบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญักบัดา้นคุณภาพของส่ิงจบัตอ้งได ้มาก
ท่ีสุด ดงันั้น บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ควรใหค้วามส าคญักบัการพฒันาคุณภาพการบริการอยา่ง
ต่อเน่ือง มีการตกแต่งท่ีท าการไปรษณียใ์หท้นัสมยัอยูเ่สมอ มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการ
ใหบ้ริการ เช่น ป้ายบอกราคาตามระยะทาง ป้ายบอกรหสัไปรษณียจ์งัหวดัต่างๆ เป็นตน้ และมีการ
อบรมบุคลากรในองคก์รใหส้ามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได ้ซ่ึงการบริการ
ต่างๆท่ีมีคุณภาพจะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถรับรู้ในคุณภาพการบริการนั้นๆ ซ่ึงจะท าใหเ้กิดการใช้
ซ ้ าและเกิดเป็นความภกัดีในตราสินคา้และบริการอีกดว้ย 
 
5.4 ข้อเสนอแนะในงานวิจัยคร้ังต่อไป 

5.4.1 ควรศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัอ่ืนๆ เพิ่มเติม ท่ีเก่ียวขอ้งหรือส่งผลต่อการตดัใจใชบ้ริการของ
บริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั เพื่อหาแนวทางในการพฒันา และน ามาปรับใชภ้ายในองคก์ร 

5.4.2 ควรศึกษาในการวิจยัเชิงคุณภาพ เพ่ือใหไ้ดค้วามละเอียด การเจาะลึกและหลากหลาย 
โดยการสัมภาษณ์ผูท่ี้มาใชบ้ริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดัในมุมมองของลูกคา้เพิ่มเติม เพื่อให้
การศึกษามาความครอบคลุมและสมบูรณ์มากยิง่ข้ึน รวมทั้งใหเ้กิดการคน้พบปัจจยัใหม่ๆท่ีอาจ
ส่งผลต่อความภกัดีของผูม้าใชบ้ริการท่ีมีต่อตราสินคา้ต่อไป 

5.4.3 ควรศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความภกัดีในแบรนดข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั อยา่ง
ต่อเน่ือง เน่ืองจากบริษทัขนส่งหรือธุรกิจบริการขนส่งทั้งภาครัฐและเอกชนมีการแข่งขนัท่ีสูงข้ึน 
โดยแต่ละองคก์รมีการบริหารจดัการในดา้นงบประมาณเพื่อพฒันาประสิทธิภาพขององคก์รอยา่ง
เตม็ท่ีถือเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีใหผู้ม้าใชบ้ริการไดจ้ดจ าและมีความเช่ือมัน่ในการมาใชบ้ริการ 
ทั้งน้ีการแข่งขนัท่ีสูงข้ึนควรศึกษาปัจจยัดา้นอ่ืนๆเพิ่มเติม เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาองคก์ร  

5.4.4 ควรศึกษาพฤติกรรมของผูม้าใชบ้ริการท่ีมีต่อความภกัดีของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
เพื่อท่ีจะไดท้ราบถึงขอ้เทจ็จริงต่อความภกัดีในแบรนดบ์ริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดัของผูท่ี้มาใช่
บริการ  

 
 



ฆ 

 
 
 
 
 
 
 
 

บรรณานุกรม 
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แบบสอบถามการวิจัย 
เร่ือง ภาพลกัษณ์ตราสินคา้และคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั

ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
ค าช้ีแจง 
 แบบสอบถามน้ีมีทั้งหมด 5 ส่วน ไดแ้ก่ 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ตราสินคา้ของบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ท่ีมี
ต่อลูกคา้ 
 ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จ ากดั 
 ส่วนท่ี 5 ขอ้เสนอแนะและอ่ืนๆ 
 
ส่วนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง โปรดใส่เคร่ืองหมาย ✓ ลงในช่อง ☐ หนา้ค าตอบท่ีเป็นจริงท่ีสุด 
1. เพศ   

☐ 1.) ชาย   ☐ 2) หญิง  
2. อายุ  

☐ 1.) ต ่ากวา่หรอืเท่ากบั 20 ปี  ☐ 2.) 21-30 ปี     

☐ 3.) 31-40 ปี      ☐ 4.) 40 ปีขึน้ไป    
3. อาชีพ  

☐ 1.) นกัเรยีน/นกัศกึษา      ☐ 2.) ขา้ราชการ/รฐัวิสาหกิจ      ☐ 3.) พนกังานบรษัิทเอกชน  

     ☐ 4.) พอ่บา้น/แม่บา้น        ☐ 5.) ประกอบธุรกิจส่วนตวั  ☐ 6.) อ่ืนๆ โปรดระบุ………. 
4. การศึกษา  

☐ 1.) ต ่ากวา่ปรญิญาตร ี    ☐ 2.) ปรญิญาตรี      ☐ 3.) สงูกวา่ปรญิญาตร ี 

 
ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกีย่วกบัภาพลกัษณ์ตราสินค้าของบริษัทไปรษณย์ีไทย จ ากดั 
กรุณาเขียนเคร่ืองหมาย ✓ ลงใน  ท่ีระบุหมายเลขระดบัความพึงพอใจเพยีงช่องเดียวในแต่ละ
ค าถาม 
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ดา้นคุณสมบติั (Attributes) 
ระดบัความคิดเห็น 

หมายเหตุ 
     

1. เป็นที่รูจ้กัแก่ลกูคา้             
2. การบรกิารที่เป็นมาตรฐาน             
3. โลโก ้มีความโดดเดน่ เป็นเอกลกัษณ ์             
4. อตัราค่าบรกิารมีความเหมาะสม             
5. บรรจภุณัฑมี์ความหลายหลาก             
6. สามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ได ้เช่นสามารถ

ตรวจสอบพสัด ุเมื่อเกิดการสญูหายระหวา่งทาง 
      

ดา้นคุณประโยชน์ (Benefits) 
ระดบัความคิดเห็น 

หมายเหตุ 
     

1. มีความสะดวกต่อการใหบ้รกิาร เช่น มีรถบรกิาร
รบัพสัดถุึงบา้น 

            

2. บรรจภุณัฑมี์ความแน่นหนา สินคา้ไม่เกิดความ
เสียหาย 

            

3. มีการบรกิารที่ประทบัใจ             
4. สามารถจดัสง่ภายในระยะเวลาตามท่ีก าหนด       

ดา้นคุณค่า (Value)  
ระดบัความคิดเห็น 

หมายเหตุ 
     

1. ใหค้วามรูส้กึอุน่ใจเมื่อใชบ้รกิารไปรษณียไ์ทย             
2. เช่ือมั่นในการขนสง่พสัด ุ             
3. มีความคุม้คา่กบัราคาที่จ่ายไป             
4. มั่นใจในการใหบ้รกิารของไปรษณียไ์ทย             

ดา้นวฒันธรรม (Culture)  
ระดบัความคิดเห็น 

หมายเหตุ 
     

1. มีความคุน้เคยที่เลือกใชบ้รกิารไปรษณียไ์ทย
มากกวา่แบรนดอ์ื่น 

            

2. ไปรษณียไ์ทยอยู่คูค่นไทยมานาน       
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3. การบรกิารตอบสนองตอ่ความตอ้งการตาม
มาตรฐานท่ีก าหนดไว ้

            

4. ไปรษณียไ์ทยมีความรบัผิดชอบต่อสงัคมและ
สิ่งแวดลอ้ม 

            

ดา้นบุคลิกภาพ (Personality)  
ระดบัความคิดเห็น 

หมายเหตุ 
     

1. ไปรษณียไ์ทยมีบรกิารที่เหมาะสมและดงึดดูใจ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

            

2. ไปรษณียไ์ทยเป็นแบรนดท์ี่มีความน่าเชื่อถือ และ
น่าไวว้างใจ 

            

3. ไปรษณียไ์ทยมีภาพลกัษณก์ารบรกิาร และ
อพัเดทขอ้มลูที่ทนัสมยั 

            

4. ไปรษณียไ์ทยสะทอ้นใหเ้ห็นถึงบรกิารขนสง่ที่
ยั่งยืน 

            

ดา้นผูใ้ช ้(User)  
ระดบัความคิดเห็น 

หมายเหตุ 
     

1. ผูใ้ชบ้รกิารชอบการบรกิารภายใตก้ารบรกิารของ
ไปรษณียไ์ทย 

            

2. ผูใ้ชบ้รกิารมีความไวว้างใจในการกระบวนการ
จดัสง่พสัด ุ

            

3. ผูใ้ชบ้รกิารพึ่งพอใจในอตัราค่าบรกิารที่เหมาะสม             

 
ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของบริษัท ไปรษณย์ีไทย จ ากดั ท่ีมีต่อลูกค้า 
กรุณาเขียนเคร่ืองหมาย ✓ ลงใน  ท่ีระบุหมายเลขระดบัความพึงพอใจเพยีงช่องเดียวในแต่ละ
ค าถาม 

ดา้นคุณภาพของส่ิงจบัตอ้งได ้(Tangible) 
ระดบัความพึงพอใจ 

หมายเหตุ 
     

1. พนกังานแต่งกายสภุาพ พดูจาไพเราะ             
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2. บรกิารสง่ของตรงตามเวลาที่ก าหนด             
3. พสัดไุม่เกิดความช ารุดเสียหาย             
4. ช่องการใหบ้รกิารมีความเหมาะสม             

ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้(Reliability) 
ระดบัความพึงพอใจ 

หมายเหตุ 
     

1. การบรกิารที่มีมาตรฐาน             
2. มีความซื่อสตัยส์จุรติในการปฏิบตัิหนา้ท่ี             
3. พสัดไุม่มีรอยแกะ หรืองดั             
4. มีการรบัประกนัการใหบ้รกิารเพื่อใหล้กูคา้เกิด

ความเชื่อถือและไวว้างใจ 
            

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) 
ระดบัความพึงพอใจ 

หมายเหตุ 
     

1. ความรูค้วามสามารถในการบรกิาร เช่น 
สามารถตอบค าถาม ชีแ้จงขอ้สงสยัให้
ค าแนะน าได ้

            

2. การบรกิารผูม้าใชบ้รกิารอยา่งเท่าเทียมกนั             
3. สิ่งอ านวยความสะดวกในที่ท  าการไปรษณียมี์

เพียงพอตอ่ความตอ้งการ 
            

4. ความกระตือรอืรน้และความตัง้ใจในการ
บรกิาร 

            

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) 
ระดบัความพึงพอใจ 

หมายเหตุ 
     

1. มาตรฐานการใหบ้รกิารของไปรษณียไ์ทย             
2. มีความพรอ้มที่จะใหบ้รกิารเม่ือท่านตอ้งการ             
3. ไม่เคยผิดหวงัท่ีใชบ้รกิารไปรษณียไ์ทย             

ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการ (Empathy) 
ระดบัความพึงพอใจ 

หมายเหตุ 
     

1. การประชาสมัพนัธโ์ปรโมชั่นตา่งๆ             
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2. การปรบัเปลี่ยนขอ้มลูข่าวสารใหท้นัสมยัอยู่เสมอ             
3. ความสะดวกในการติดตอ่กบับรษัิท เชน่การ

ติดตอ่ทางโทรศพัท ์ติดต่อทาง Email ติดตอ่ผ่าน
Facebook 

      

4. การแจง้ขัน้ตอน เงื่อนไข และตวัอย่างการ
ด าเนินการใหผู้ใ้ชบ้รกิารทราบชดัเจน 

            

 
ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเกีย่วกบัความภักดขีองลูกค้าท่ีมาใช้บริการบริษทั ไปรษณย์ีไทย จ ากดั 
กรุณาเขียนเคร่ืองหมาย ✓ ลงใน  ท่ีระบุหมายเลขระดบัความพึงพอใจเพยีงช่องเดียวในแต่ละ
ค าถาม 

ระดบัความเช่ือ (Beliefs)  
ระดบัความคิดเห็น 

หมายเหตุ 
     

1. ท่านติดตามขอ้มลูข่างสารเก่ียวกบับรกิารของ
ไปรษณียไ์ทยอยู่เสมอ 

            

2. ท่านใชบ้รกิารไปรษณียไ์ทยตามบคุคลที่มีอิทธิพล
ต่อท่าน 

            

3. การอพัเดทขอ้มลูที่ทนัสมยัช่วยใหท้่านด าเนินการ
ไดร้วดเรว็ 

            

4. ไปรษณียไ์ทยมีคณุภาพเป็นท่ียอมรบั             
5. ท่านมีความผกูพนัตอ่ตราสินคา้ และมีความตัง้ใจ

จะกลบัมาใชบ้รกิารอย่างต่อเน่ืองในอนาคต 
      

ระดบัทศันคติ (Attitude)  
ระดบัความคิดเห็น 

หมายเหตุ 
     

1. ท่านคิดวา่ไปรษณียไ์ทยมีคณุภาพการบรกิารเป็น
ที่ยอมรบั 

            

2. ท่านคิดวา่ไปรษณียไ์ทยมีอตัราค่าบรกิารที่
เหมาะสม 
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3. การใหบ้รกิารของพนกังาน ตรงต่อเวลา และ
ทุ่มเทเวลาใหแ้ก่การบรกิาร 

            

4. ท่านชอบการบรกิารที่หลากหลายของไปรษณีย์
ไทย 

            

5. ท่านคิดวา่พนกังานบรกิารของไปรษณียไ์ทย
สามารถใหข้อ้มลูที่ที่ถกูตอ้งแก่ท่าน 

            

ระดบัพฤติกรรม (Behavior) 
ระดบัความคิดเห็น 

หมายเหตุ 
     

1. ท่านไม่ลงัเลท่ีจะใชบ้รกิารไปรษณียไ์ทย ถึงแมว้า่
ในปัจจบุนัจะมีแบรนดเ์อกชนอื่นๆก็ตาม 

            

2. ท่านคิดวา่การใชบ้รกิารรบัสง่พสัดถุึงบา้น มี
ความสะดวกสบาย 

            

3. ท่านชอบที่ไปรษณียไ์ทยมีสิ่งอ านวยความสะดวก 
ท าใหส้ะดวกตอ่การใชบ้รกิาร 

            

4. ท่านมีความตัง้ใจจะใชบ้รกิารไปรษณียไ์ทยตอ่ไป
เรื่อยๆ 

            

5. เม่ือมีโอกาสท่านจะแนะน าใหค้นรูจ้กัมาใชบ้รกิาร
ไปรษณียไ์ทยอย่างแน่นอน 

            

 
ส่วนที่ 5 ข้อเสนอแนะและอ่ืนๆ 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
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