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บทคดัย่อ  
การศึกษาวจิยัในคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พ่ือ (1) ศึกษาความแตกต่างระหวา่งปัจจยัประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ 

อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได้ ท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการไปรษณียไ์ทย สาขา
มหาวิทยาลยัรังสิต และ (2) เพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการไปรษณียไ์ทย สาขามหาวิทยาลยัรังสิตโดยมีขนาดกลุ่มตวัอย่าง 384 คน ซ่ึงได้มาโดยการสุ่มตวัอย่างแบบ
สะดวก (convenience sampling) จากอาจารย ์นักศึกษา บุคลากรภายในมหาวิทยาลัยรังสิต และบุคคลทั่วไปท่ีใช้
บริการไปรษณียไ์ทย สาขามหาวทิยาลยัรังสิต 

จากการศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต้่อ
เดือน พบว่ามีปัจจยัประชากรศาสตร์เพียง 3 ดา้นเท่านั้นท่ีมีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการไปรษณียไ์ทย 
สาขา มหาวิทยาลยัรังสิต คือ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ กล่าวคือ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพท่ีแตกต่างกนั
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการไปรษณียไ์ทย สาขามหาวทิยาลยัรังสิตท่ีแตกต่างกนั 

นอกจากน้ียงัพบวา่คุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ ดา้นความ
น่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ และดา้นการเอาใจใส่ มีความสัมพนัธ์กบัความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการไปรษณียไ์ทย สาขามหาวทิยาลยัรังสิต 

 
ค าส าคญั:  คุณภาพการใหบ้ริการ, ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ, ไปรษณียไ์ทย 
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Abstract 

The objectives of this research were (1) to study the difference between the demographic factors including 
gender, age, education, occupation and monthly income affecting the satisfaction towards Thai post at Rangsit 
University branch and (2) to study the relationship between the service qualities that affect the satisfaction towards 
Thai post at Rangsit University branch. The sample group contained 384 persons selected by convenience sampling, 
who are professors, students, personnel in Rangsit University, and general people who use the services of Thai post 
at Rangsit University branch. 

From studying 5 aspects of demographic factors including gender, age, education, occupation, and 
monthly income, it was found that only three factors affecting the satisfaction towards Thai Post at Rangsit 
University branch were age, education, and occupation. This implied that individuals with different age, education, 
and occupation had different satisfaction towards Thai Post at Rangsit University branch. 

In addition, it was found that the difference of age, education, and occupation affect the satisfaction 
towards Thai post at Rangsit University branch. The 5 service qualities include tangible, assurance, responsiveness, 
reliability, and empathy relate to the satisfaction towards Thai post at Rangsit University branch. 
 

 Keywords:  Service quality, Customer satisfation, Thai post  
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1. บทน า 
ในปัจจุบันมีความก้าวหน้าของเทคโนโลยีการส่ือสารท าให้ผู ้บริโภคมีพฤติกรรมการซ้ือสินค้าท่ี

เปล่ียนแปลงไป การเติบโตข้ึนของธุรกิจอีคอมเมิร์ซหรือการสัง่ซ้ือสินคา้ทางออนไลน์ในปัจจุบนัส่งเสริมใหธุ้รกิจรับ
ฝากส่งพสัดุเติบโตข้ึนไปดว้ย ในขณะเดียวกนัธุรกิจรับฝากส่งพสัดุท่ีกระท าการโดยบริษทัเอกชนก็มีความหลากหลาย
มากข้ึนเช่นกนั หลายบริษทัทั้งรัฐวสิาหกิจอยา่งบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั, บริษทัเอกชนท่ีมีเจา้ของเป็นคนไทยและ
บริษทัต่างชาติท่ีประกอบธุรกิจประเภทน้ีเร่ิมหันเขา้มาลงทุนในประเทศไทยเพ่ิมมากข้ึน เช่น Kerry Express, DHL, 
FedEx, UPS, SCG Express เป็นตน้ ท าให้เกิดการแข่งขนัภายในธุรกิจประเภทน้ีสูงข้ึน เพ่ือตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการและรองรับการขยายตวัของธุรกิจอีคอมเมิร์ซดงักล่าว 

ในปัจจุบนัธุรกิจรับฝากส่งพสัดุมีการแข่งขนัท่ีเพ่ิมสูงข้ึน การมุ่งหวงัสร้างก าไรเพียงอยา่งเดียวอาจไม่เพียง
พอท่ีจะน าพาองคก์รให้ไปสู่ความส าเร็จในระยะยาวได ้คุณภาพการให้บริการเป็นส่วนหน่ึงท่ีส าคญัท่ีจะพาให้องคก์ร
ประสบความส าเร็จได ้บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ไดพ้ฒันาองคก์รโดยการน าเอาเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทนัสมยัมา
เพ่ิมศกัยภาพในการให้บริการเพื่อความสะดวก รวดเร็วและถูกตอ้ง ให้ความส าคญัในดา้นการพฒันาคุณภาพอย่าง
ต่อเน่ืองเพ่ือเป็นผูใ้ห้บริการท่ีเป็นเลิศ เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ตลอดจนเป็นองคก์รท่ีมีศกัยภาพ
ในการแข่งขนักบัคู่แข่งทั้งในประเทศและต่างประเทศ (สุพิชชา ศรเล่ียมทอง, 2558, น. 10)  

ท่ีท าการไปรษณีย ์สาขามหาวิทยาลยัรังสิต เป็นท่ีท าการไปรษณียส์าขาหน่ึงท่ีมีผูใ้ชบ้ริการเป็นจ านวนมาก  
แต่ท่ีท าการไปรษณีย์ สาขามหาวิทยาลัยรังสิตกลับมีส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการน้อยกว่าท่ีท าการ
ไปรษณียส์าขาอ่ืน ๆ เช่น ไม่มีระบบการจดัล าดับการใชบ้ริการของลูกคา้  มีเจา้หน้าท่ีในการให้บริการน้อย ท าให้
เจา้หนา้ท่ีหน่ึงคนตอ้งท าหลากหลายหนา้ท่ีพร้อมกนั ซ่ึงจะส่งผลให้การให้บริการลูกคา้แต่ละรายชา้ลง อีกทั้งบริเวณ
ใกลเ้คียงยงัมีผูใ้ห้บริการส่งพสัดุเอกชนรายอ่ืนอีก ซ่ึงเป็นทางเลือกใหม่ให้กบัลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ ดงันั้น หากท่ีท าการ
ไปรษณีย ์สาขามหาวทิยาลยัรังสิต ไม่สามารถอ านวยความสะดวกให้กบัลูกคา้ได ้ลูกคา้อาจเปล่ียนไปใชบ้ริการจากผู ้
ใหบ้ริการรายอ่ืนแทน  

จากท่ีกล่าวข้างต้น ผูว้ิจัยจึงสนใจศึกษาและท าวิจัยในเร่ืองปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการ
ไปรษณียไ์ทย สาขามหาวทิยาลยัรังสิต เพื่อศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความพ่ึงพอใจในการใชบ้ริการไปรษณียไ์ทย สาขา 
มหาวทิยาลยัรังสิต วา่ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจและความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการกบัทางบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
สาขามหาวิทยาลัยรังสิตเพียงใด และน าข้อมูลท่ีได้จากการศึกษาวิจัยในคร้ังน้ีเป็นแนวทางในการปรับปรุง
ประสิทธิภาพในการท างานและการใหบ้ริการของทางบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดัต่อไป 
 

2. วตัถุประสงค์การวจิยั 
1. เพื่อศึกษาความแตกต่างระหวา่งปัจจยัประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการไปรษณีย์

ไทย สาขามหาวทิยาลยัรังสิต 
2. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการไปรษณีย์

ไทย สาขามหาวทิยาลยัรังสิต 
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3. ทบทวนวรรณกรรม 
การศึกษาคน้ควา้เร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการไปรษณียไ์ทย สาขามหาวิทยาลยัรังสิตได้

ท าการศึกษาคน้ควา้เอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพ่ือน ามาใชเ้ป็นแนวทางการด าเนินการศึกษา 
ดงัต่อไปน้ี 

1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัประชากรศาสตร์ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550, น. 41- 42) ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ อนัไดแ้ก่ อาย ุเพศ ลกัษณะครอบครัว 

รายได้ อาชีพ และการศึกษา เป็นเกณฑ์ ท่ี นิยมใช้ในการแบ่งกลุ่มของผู ้ซ้ือสินค้าและบริการ ลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์น้ีเป็นส่วนส าคญัท่ีจะช่วยก าหนดกลุ่มเป้าหมายไดเ้ป็นอยา่งดี ในขณะท่ีลกัษณะดา้นจิตวิทยา สงัคม
และวฒันธรรมจะช่วยอธิบายได้เพียงความคิดและความรู้สึกของกลุ่มลูกคา้เท่านั้น ลกัษณะทางประชากรศาสตร์
สามารถเขา้ถึงแต่ละบุคคลไดอ้ยา่งมีประสิทธิผลมากกวา่ตวัแปรอ่ืนๆ  

ฉลองศรี พิมลสมพงศ์ (2548, น. 22) ไดก้ล่าวว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ คือ ลกัษณะของประชากร 
เช่น เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ ระดบัรายได ้เช้ือชาติ ประสบการณ์ องคป์ระกอบครอบครัว ขนาดครอบครัว 
สญัชาติ ซ่ึงลกัษณะดงักล่าวน้ีลว้นแต่มีผลต่อความตอ้งการซ้ือสินคา้และบริการ ท าให้ลกัษณะการเลือกซ้ือสินคา้และ
บริการแตกต่างกนั เช่น อายุจะแสดงถึงวยัวฒิุของแต่ละบุคคล อายุเป็นส่ิงท่ีบ่งบอกถึงความสนใจของแต่ละบุคคล 
ความแตกต่างทางเพศจะท าใหบุ้คคลมีพฤติกรรมและกิจกรรมท่ีแตกต่างกนั ระดบัการศึกษาท าใหเ้กิดทศันคติ ค่านิยม 
และพฤติกรรมการบริโภคท่ีแตกต่างกนั รายไดต้่อเดือน เป็นส่ิงท่ีบ่งบอกถึงความมัน่คงทางครอบครัว บ่งบอกถึง
อ านาจในการใชจ่้ายในการบริโภค เป็นตน้ ลกัษณะทางประชากรศาสตร์สามารถจ าแนกและอธิบายคุณสมบติัเฉพาะ
ของบุคคลนั้นๆ ได ้ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้และการคาดหวงัถึงระดบับริการ ดงันั้นจึงจ าแนกผูใ้ชบ้ริการออกเป็นกลุ่มๆ 
เพ่ือใหง่้ายต่อการวดัระดบัความพึงพอใจ 

2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
โดยทัว่ไปแลว้องค์กรท่ีผลิตและจ าหน่างสินคา้และบริการ จะมีเป้าหมายท่ีจะปรับปรุงคุณภาพของสินคา้

และบริการให้ดียิ่งข้ึน แต่ความเป็นจริงนั้นคุณภายท่ีองค์กรก าหนดข้ึนอาจไม่ตรงกบัคุณภาพท่ีลูกคา้ตอ้งการ ท าให้
องคก์รไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้ซ่ึงจะท าให้องคก์รไม่ประสบความส าเร็จ (ธีรกร นวรัตน์ ณ 
อยธุยา, 2552, น. 179) 

รูปแบบการวดัคุณภาพการให้บริการท่ีถูกน ามาใช้อย่างแพร่หลาย คือ SERVQUAL ท่ีพัฒนาข้ึนโดย 
Parasuraman, Ziethaml และ Berry (1990) กล่าวถึงวิธีท่ีวดัคุณภาพการให้บริการโดยเปรียบเทียบความคาดหวงัของ
ลูกคา้ก่อนท่ีจะไดรั้บบริการและความรู้สึกจริงหลงัไดรั้บบริการ โดย SERVQUAL ถูกแบ่งออกเป็น 5 มิติ (ศศิธร เลิศ
ลา้ 2551, น. 10-11) ดงัน้ี 

1) ความเป็นรูปธรรม (tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีผูใ้ชบ้ริการมองเห็นถึงความ
พร้อมของเคร่ืองมือ ส่ิงอ านวยความสะดวกและองค์ประกอบต่างๆ เม่ือเกิดการบริการเห็นชัดเป็นรูปธรรม 
ผูรั้บบริการจะสามารถรับรู้ถึงการบริการนั้นๆ อยา่งชดัเจน 
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2) ความเช่ือถือได ้(reliability) เป็นการกล่าวถึงความสามารถในการให้บริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ไม่
ผิดพลาด ตรงกบัสัญญาท่ีให้ไวก้ับผูรั้บบริการ ผลของการบริการมีความสม ่าเสมอในการให้บริการทุกคร้ัง อนัจะ
ส่งผลใหลู้กคา้รับรู้ถึงความรู้สึกท่ีวา่ผูใ้หบ้ริการน้ีสามารถไวว้างใจได ้

3) การตอบสนอง (responsiveness) การตอบสนองในมิติน้ีหมายถึง การพยายามปฏิบติัตามความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการมีความพร้อมและเต็มใจท่ีจะใหบ้ริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่ง
ทนัท่วงทีท่ีผูรั้บบริการถามหรือร้องขอ รวมไปถึงใหค้วามช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี 

4) การใหค้วามเช่ือมัน่ (assurance) เป็นการท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกมัน่ใจ อนัเกิดจากทกัษะความรู้
และอธัยาศยัท่ีดีของผูใ้ห้บริการ เพ่ือให้ผูรั้บบริการเกิดความเช่ือมัน่ในประสิทธิภาพและมัน่ใจได้ว่าจะได้รับการ
บริการท่ีดีท่ีสุด  

5) การเอาใจใส่ (empathy) มิติน้ีเป็นเร่ืองของการรู้จกัและเขา้ใจในความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
สามารถเอาใจใส่ดูแลผู ้รับบริการแต่ละคนได้เป็นอย่างดี สามารถเข้าถึงได้ง่าย และมีความสามารถในการ
ติดต่อส่ือสารและเขา้ใจลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

3.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจในการปฏิบติังาน 
เพ็ญนภา จรัสพันธ์ (2557, น. 7) กล่าวไวว้่า ความพึงพอใจนั้ นเป็นความรู้สึกท่ีสามารถแบ่งได้เป็น 2 

ประเภท คือความรู้สึกในเชิงบวกและความรู้สึกในเชิงลบ ความรู้สึกในทางบวกนั้นเป็นความรู้สึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลว้จะ
ท าให้บุคคลนั้ นมีความสุข และความสุขน้ีเป็นความสุขท่ีแตกต่างจากความรู้สึกในทางบวกอ่ืนๆ กล่าวคือ เป็น
ความรู้สึกท่ียอ้นกลบั ท าใหเ้กิดความสุขหรือความรู้สึกในทางบวก ความรู้สึกเชิงลบ ความรู้สึกเชิงบวกและความรู้สึก
ท่ีความสมัพนัธ์กนัอยา่งซบัซอ้น และระบบความสมัพนัธ์ของความรู้สึกทั้งสาม เรียกวา่ ระบบความพึงพอใจ 

สมหมาย เปียถนอม (2551, น. 5) กล่าวถึงความพึงพอใจไวว้า่ ความพึงพอใจเป็นทศันคติท่ีมีลกัษณะเป็น
นามธรรม และไม่สามารถมองเห็นได ้แต่เป็นความรู้สึกท่ีรับรู้ไดว้า่เป็นสุขเม่ือลูกคา้ไดรั้บการสนองต่อความตอ้งการ
ท่ีขาดหายไปของตน และเป็นส่ิงหน่ึงท่ีสามารถก าหนดพฤติกรรมในการแสดงออกของแต่ละบุคคล ความพึงพอใจ
เป็นการท าให้บุคคลเกิดความรู้สึกสบายใจ หรือความสุข รวมถึงสภาพแวดลอ้มต่างๆ ก็เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีท าให้เกิด
ความพึงพอใจหรือไม่พอใจดว้ยเช่นกนั 

จากแนวคิดและทฤษฎีขา้งตน้ท าให้ทราบว่า ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ เช่น เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายไดท่ี้แตกต่างกนัจะส่งผลต่อความพึงพอใจในบริการท่ีแตกต่างกนั นอกจากน้ี การวดัระดบัคุณภาพการ
บริการโดยการใชแ้บบจ าลอง SERVQUAL ทั้ง 5 มิติ เป็นอีกตวัแปรหน่ึงท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการ โดย
ให้ผูใ้ชบ้ริการเปรียบเทียบคุณภาพบริการในดา้นต่างๆ ท่ีไดรั้บว่าอยู่ในระดับท่ีสูง หรือ ต ่ากว่าความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้ริการ หากคุณภาพบริการท่ีไดรั้บอยูใ่นระดบัท่ีสูงกวา่ความคาดหวงั ผูใ้ชบ้ริการก็จะเกิดความพึงพอใจในการใช้
บริการ จึงพฒันากรอบแนวความคิดในการท าวจิยัไดด้งัน้ี 
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ตวัแปรอิสระ       ตวัแปรตาม 

 

4. การด าเนินการวจิยั 
 การศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการไปรษณียไ์ทย สาขามหาวิทยาลยัรังสิต” เป็นการ
วจิยัเชิงปริมาณ โดยการใชเ้คร่ืองมือเก็บรวบรวมขอ้มูลในงานวจิยัคร้ังน้ีดว้ยแบบสอบถาม 
 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ นกัศึกษา อาจารย ์บุคลากรภายในมหาวทิยาลยัรังสิต และบุคคลทัว่ไปท่ี
ใชบ้ริการไปรษณียไ์ทย สาขามหาวทิยาลยัรังสิต เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรกลุ่มตวัอยา่งท่ีแน่นอน จึงใชก้าร
ก าหนดขนาดตวัอย่าง โดยการใชสู้ตรของคอแครน (Cochran, 1977) โดยระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และระดับ
ความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 จากการค านวณจึงไดก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีจ านวน 384คน 

การศึกษาวิจัยในคร้ังน้ีได้ท าการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (convenience sampling)โดยเก็บข้อมูลจาก
นกัศึกษา อาจารย ์บุคลากรภายในมหาวิทยาลยัรังสิต และบุคคลทัว่ไปท่ีใชบ้ริการไปรษณียไ์ทย สาขามหาวิทยาลยั
รังสิต จ านวน 384 คน   

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาในคร้ังน้ีคือ แบบสอบถามท่ีใชส้ าหรับเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง โดย
แบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วนดงัน้ี  

ส่วนท่ี 1  แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ลกัษณะของแบบสอบถามเป็น
แบบตรวจสอบรายการ (Checklist) ใหเ้ลือกตอบเพียงค าตอบเดียวจ านวน 5 ขอ้ 

ส่วนท่ี 2  แบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการไปรษณีย์ไทย สาขามหาวิทยาลัยรังสิต โดยใช้
แบบสอบถามแบบมาตรส่วนประมานค่าของลิเคิอร์ท (Likert’s Scale) โดยแบ่งออกเป็น 5 ล าดบั ประกอบดว้ยค าถาม
จ านวน 14 ขอ้ 

ส่วนท่ี 3  แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจการใชบ้ริการไปรษณียไ์ทย สาขามหาวิทยาลยัรังสิต โดยใช้
แบบสอบถามแบบมาตรส่วนประมานค่าของลิเคิอร์ท (Likert’s Scale) จ านวน 5 ขอ้ 

ปัจจยัประชากรศาสตร์ 
- เพศ 
- อาย ุ
- ระดบัการศึกษา 
- อาชีพ 
- รายไดต้่อเดือน 
 
ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 

- ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
- ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 
- การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
- การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 
- การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ 
 

ความพึงพอใจการใชบ้ริการไปรษณีย์
ไทย สาขามหาวทิยาลยัรังสิต 
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ในการวดัความตรงเชิงเน้ือหานั้นมีดชันีความสอดคลอ้ง ( Index of Consistency / Index of Item Objective 
Congruence / Index of Congruence หรือ IOC) เป็นวธีิท่ีใชใ้นการตรวจสอบความตรงของเคร่ืองมือวดัท่ีใชใ้นงานวจิยั 
IOC จะเป็นการตรวจสอบ 2 ส่วน ไดแ้ก่ ความตรงเฉพาะหนา้ (face validity) และความตรงตามโครงสร้าง (construct 
validity) ซ่ึงจะใชผู้ท้รงคุณวฒิุ จ านวน 3 ท่านท่ีมีความเช่ียวชาญกบัส่ิงท่ีจะวดัเป็นผูท้  าการตรวจสอบ ผลท่ีไดจ้ากการ
ค านวณนั้นจะตอ้งมีค่าดัชนีความสอดคลอ้งมากกว่าหรือเท่ากับ 0.5 ข้ึนไปจึงถือว่าเป็นแบบสอบถามท่ีสามารถ
น าไปใชง้านได ้(ฐิติวจัน์ รุจิภาสวรเมธ, 2553) แต่ถา้ค่าดชันี IOC น้อยกว่า 0.5 และผูว้ิจยัมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งใช้
ค  าถามนั้ นอาจท าได้โดยให้ผูว้ิจัยท าการปรับปรุงข้อค าถามให้เหมาะสมยิ่งข้ึน หลังจากท าการปรับปรุงแก้ไข
แบบสอบถามตามค าแนะน าของอาจารย์ท่ีปรึกษาแล้ว ผู ้วิจัยได้น าแบบสอบถามจ านวน 30 ชุดไปทดสอบ
กลุ่มเป้าหมายท่ีไม่ใช่กลุ่มเป้าหมายในงานวิจัย เพื่อน าข้อมูลท่ีได้รับมาท าการวิเคราะห์หาความเช่ือมั่นของ
แบบสอบถาม โดยแนวทางการหาค่าสัมประสิทธ์ิความสอดคล้องภายในของครอนบาซ (Cronbach‘s Alpha 
Coefficient) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2550) ซ่ึงมีค่าท่ีไดจ้ะตอ้งมากกวา่ 0.7 และค่าอ านาจจ าแนกตอ้งมากกวา่ 0.3 จึงจะ
แสดงวา่แบบสอบถามมีความเช่ือมัน่และสามารถน าไปใชเ้ป็นเคร่ืองมือวจิยัส าหรับเก็บขอ้มูลได ้

การวิจัยน้ีมีการเก็บรวบรวมขอ้มูลทุติยภูมิจาก เอกสาร แนวคิด ทฤษฏี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง และเก็บ
รวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิโดยการใชแ้บบสอบถามในการเก็บขอ้มูลจาก นกัศึกษา อาจารย ์บุคลากรภายในมหาวิทยาลยั
รังสิต และบุคคลทัว่ไปท่ีใชบ้ริการไปรษณียไ์ทย สาขามหาวทิยาลยัรังสิต จ านวน 384 ชุด 

แบบสอบถามท่ีเก็บขอ้มูลได ้จะมีการน ามาตรวจสอบถึงความถูกตอ้ง ความสมบูรณ์ในเบ้ืองตน้ และมีการ
ใชเ้คร่ืองคอมพิวเตอร์โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ เขา้มาช่วยในการประมวลผล แบ่งเป็น 2 รูปแบบ คือ 

1) สถิติเชิงพรรณนา วเิคราะห์ขอ้มูลส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายได ้ประกอบไปดว้ย ค่าความถ่ี และค่าร้อยละ ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง, 
ค่าเฉล่ีย เพ่ือใช้แปลความหมายของขอ้มูลความคิดเห็นต่อปัจจยัด้านต่างๆ ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานใช้ร่วมกับ
ค่าเฉล่ียเพ่ือแสดงการกระจายของขอ้มูลปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการ 

2) สถิติเชิงอนุมาน ใชส้ าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูลส าหรับการทดสอบสมมติฐานท่ีตั้งไว ้โดยการวิเคราะห์
สหสมัพนัธ์ เพื่อทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการ 

 
5. ผลการวจิยั 

 จากการศึกษาวจิยัสามารถสรุปผลการศึกษาออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี  
ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านปัจจัยประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ

ไปรษณียไ์ทย สาขามหาวทิยาลยัรังสิต 
จากผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด พบวา่ผูท่ี้มาใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 278 คน คิดเป็นร้อย

ละ 72.4 เพศชาย จ านวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ  27.6 ส่วนใหญ่อายุ 20 – 29 ปี จ านวน 220 คน คิดเป็นร้อยละ 57.3 
รองลงมาเป็นผูท่ี้มีอายตุ  ่ากวา่ 20 ปี จ านวน 137 คน คิดเป็นร้อยละ 35.7 ซ่ึงส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า จ านวน 255 คน คิดเป็นร้อยละ 66.4 รองลงมาเป็นผูท่ี้มีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี จ านวน 93 คน คิด
เป็นร้อยละ 24.2 นอกจากน้ียงัพบวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ นักเรียน/นักศึกษาจ านวน 318 คน คิดเป็น
ร้อยละ 82.8 รองลงมาเป็นผูท่ี้ประกอบอาชีพลูกจา้งองคก์รเอกชน จ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 14.1 โดยส่วนมากมี
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รายไดต้่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท จ านวน 251 คน คิดเป็นร้อยละ 65.4 รองลงมาเป็นผูท่ี้มีรายไดต้่อเดือน 10,001 – 
20,000 บาท จ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 22.7  

ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
มหาวทิยาลยัรังสิต 

จากผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมดพบวา่ ปัจจยัทางดา้นความเป็นรูปธรรมของการใชบ้ริการพบวา่ผูใ้ชบ้ริการมี
ความเห็นด้วยอนัดับแรก คือ พนักงานแต่งกายสุภาพ สะอาด เรียบร้อย มีค่าเฉล่ีย 4.06 รองลงมาคือ พนักงานมี
อธัยาศยัไมตรี มีความพร้อมและเต็มใจใหบ้ริการค่าเฉล่ีย 3.95 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ พบวา่
อนัดบัแรกท่ีผูใ้ชบ้ริการเห็นดว้ย คือ การมีระบบการติดตามและระบุต าแหน่งของสินคา้ค่าเฉล่ีย 3.99 รองลงมาคือ มี
การระบุขั้นตอนในการด าเนินงานอยา่งชดัเจนค่าเฉล่ีย 3.94 ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการมี
ความเห็นดว้ยอนัดบัแรก มีการจดัล าดบัคิวก่อน – หลงัในการเขา้รับบริการมีค่าเฉล่ีย 4.01 รองลงมาคือ พนักงานมี
ความพร้อมท่ีจะให้บริการและให้ความช่วยเหลือแก่ผูรั้บบริการไดท้นัท่วงทีมีค่าเฉล่ีย 3.89 ปัจจยัดา้นความเช่ือมัน่
พบว่า ส่ิงท่ีผูใ้ช้บริการมีความเห็นด้วยอันดับแรก เอกสารท่ีใช้ในการด าเนินการมีความถูกต้องมีค่าเฉล่ีย 4.04 
รองลงมาคือ พนักงานมีความรู้ในเร่ืองสินคา้และบริการมีค่าเฉล่ีย 3.99 และปัจจยัดา้นการดูแลเอาใจใส่พบวา่ ส่ิงท่ี
ผูใ้ช้บริการมีความเห็นดว้ยอนัดบัแรกคือ การให้ความเอาใจใส่ลูกคา้ในแต่ละรายอย่างเท่าเทียมกนัมีค่าเฉล่ีย 3.98 
รองลงมาคือ การบริการมีความเป็นไปไดค้วามรวดเร็ว ทนัตามก าหนดเวลามีค่าเฉล่ีย 3.86  

ตอนท่ี 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานข้อท่ี 1 ปัจจัยประชากรศาสตร์มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการไปรษณียไ์ทย สาขา

มหาวทิยาลยัรังสิต 
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1.1 
เพศท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการไปรษณียไ์ทย 
สาขามหาวทิยาลยัรังสิตแตกต่างกนั 

ปฏิเสธ 

สมมติฐานท่ี 1.2 
อายท่ีุแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการไปรษณียไ์ทย 
สาขามหาวทิยาลยัรังสิตแตกต่างกนั 

ยอมรับ 

สมมติฐานท่ี 1.3 
ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ไปรษณียไ์ทย สาขามหาวทิยาลยัรังสิตแตกต่างกนั 

ยอมรับ 

สมมติฐานท่ี 1.4 
รายไดต้่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ไปรษณียไ์ทย สาขามหาวทิยาลยัรังสิตแตกต่างกนั 

ปฏิเสธ 

สมมติฐานท่ี 1.5 
อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการไปรษณียไ์ทย 
สาขามหาวทิยาลยัรังสิตแตกต่างกนั 

ยอมรับ 
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สมมติฐานข้อท่ี 2 คุณภาพการให้บริการมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการไปรษณีย์ไทย สาขา
มหาวทิยาลยัรังสิต 

 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 2.1 คุณภาพดา้นความเป็นรูปธรรมมีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการไปรษณียไ์ทย สาขามหาวทิยาลยัรังสิต 

ยอมรับ 

สมมติฐานท่ี 2.2 คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือมีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใช้
บริการไปรษณียไ์ทย สาขามหาวทิยาลยัรังสิต 

ยอมรับ 

สมมติฐานท่ี 2.3 คุณภาพดา้นการตอบสนองท่ีมีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใช้
บริการไปรษณียไ์ทย สาขามหาวทิยาลยัรังสิต 

ยอมรับ 

สมมติฐานท่ี 2.4 คุณภาพดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการไปรษณียไ์ทย สาขามหาวทิยาลยัรังสิต 

ยอมรับ 

สมมติฐานท่ี 2.5 
คุณภาพดา้นการเอาใจใส่มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใช้
บริการไปรษณียไ์ทย สาขามหาวทิยาลยัรังสิต 

ยอมรับ 

 
ตารางแสดงผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านคุณภาพการบริการกับความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการไปรษณียไ์ทยสาขามหาวทิยาลยัรังสิต 
 

ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการไปรษณียไ์ทย        

สาขามหาวทิยาลยัรังสิต ระดบัความสมัพนัธ์ 
r 

ความเป็นรูปธรรม .666 เชิงบวกปานกลาง 
ความน่าเช่ือถือ .651 เชิงบวกปานกลาง 
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ .693 เชิงบวกปานกลาง 
การใหค้วามเช่ือมัน่ .670 เชิงบวกปานกลาง 
การเอาใจใส่ .739 เชิงบวกสูง 
*มีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 
 
6. การอภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 
  อภิปรายผล  

จากการพิจารณาจากผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ปัจจัยประชากรศาสตร์ในเร่ืองของอายุ พบว่า อายุมี
ความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการไปรษณียไ์ทย สาขามหาวทิยาลยัรังสิต กล่าวคือ  อายท่ีุแตกต่างกนัมีผล
ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการไปรษณียไ์ทย สาขามหาวิทยาลยัรังสิตท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงตรงกบั นฤมล พนัธ์เต้ีย 
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(2558, น. 256)  ท่ีไดท้ าการศึกษาเร่ือง “พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั สาขาส าเหร่” พบว่า 
ลกัษณะประชากรศาสตร์ในดา้นอายขุองผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีบริษทั ไปรษณีย์
ไทย จ ากดั สาขาส าเหร่ เน่ืองมากจาก  พฤติกรรมการตดัสินใจของผูบ้ริโภคนั้นยอ่มแตกต่างกนัไปตามลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์ โดยท่ีมีอายตุ่างกนัก็ยอ่มมีพฤติกรรมการใชบ้ริการเปล่ียนไปตามประสบการณ์ท่ีเคยไดรั้บบริการมา   

จากผลการศึกษาปัจจยัดา้นระดับการศึกษา พบว่า ระดับการศึกษามีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการไปรษณียไ์ทย สาขามหาวิทยาลยัรังสิต กล่าวคือ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการไปรษณียไ์ทย สาขามหาวทิยาลยัรังสิตท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงตรงกบัแนวคิดของ ธมนวรรณ กญัญาหัตถ ์(2554, 
น. 10-11) กล่าวไวว้่า ปัจจัยทางด้านประชากรและสังคมมีอิทธิพลต่อการบริโภค รวมไปถึงผูบ้ริโภคท่ีมีระดับ
การศึกษาสูงมีแนวโนม้ท่ีจะเลือกบริโภคสินคา้และบริการท่ีมีคุณภาพท่ีดีมากกวา่ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาต ่า  

จากผลการศึกษาปัจจัยประชากรศาสตร์ด้านอาชีพ พบว่า อาชีพมีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการไปรษณีย์ไทย สาขามหาวิทยาลัยรังสิต กล่าวคือ อาชีพท่ีแตกต่างกันจะส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการไปรษณียไ์ทย สาขามหาวทิยาลยัรังสิตท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงตรงกบัผลการศึกษาของ นฤมล พนัธ์เต้ีย (2558, น. 
256)  ท่ีได้ท าการศึกษาเร่ือง “พฤติกรรมของผูใ้ช้บริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากัด สาขาส าเหร่” พบว่า อาชีพท่ี
แตกต่างกนั ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั เน่ืองมาจาก ผูท่ี้มีอาชีพต่างกนัยอ่มมีแนวคิดและค่านิยม
ในการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัออกไปตามแต่ละบุคคล 

จากการศึกษาคุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรม พบว่า คุณภาพการบริการด้านความเป็น
รูปธรรมมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการไปรษณียไ์ทย สาขามหาวิทยาลยัรังสิต ซ่ึงตรงกบัทฤษฎี 
SERVQUAL ของ Parasuraman et al. (1990) ท่ีกล่าวถึงคุณภาพการให้บริการในด้านความเป็นรูปธรรมไวว้่า เป็น
ลกัษณะทางกายภาพท่ีผูรั้บบริการมองเห็นถึงความพร้อมของเคร่ืองมือ ส่ิงอ านวยความสะดวกและองคป์ระกอบต่าง 
ๆ เม่ือการบริการเห็นชดัเป็นรูปธรรม ผูรั้บบริการจะสามารถรับรู้ถึงการบริการนั้น ๆ  อยา่งชดัเจน นอกจากน้ียงัตรงกบั
ผลการศึกษาของ สุพิชชา ศรเล่ียมทอง (2558) ท่ีท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อ “ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการด้าน
คุณภาพการใหบ้ริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั กรณีศึกษา: ท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัพิษณุโลก” ไดผ้ลการศึกษาวา่ 
ผูใ้ช้บริการจะมีความพึงพอใจเป็นอย่างมาก หากผูใ้ห้บริการให้ความส าคัญในเร่ืองของท าเลท่ีตั้ งของท่ีท าการ
ไปรษณียท่ี์สะอาดและสะดวกในการเดินทางไปใชบ้ริการ  

จากการศึกษา พบวา่จากการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ พบวา่ คุณภาพการบริการดา้น
ความน่าเช่ือถือ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการไปรษณียไ์ทย สาขามหาวทิยาลยัรังสิต ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบัทฤษฎี SERVQUAL ของ Parasuraman et al. (1990) ท่ีกล่าวถึงคุณภาพการให้บริการในดา้นความน่าเช่ือถือไวว้่า 
เป็นให้บริการไดถู้กตอ้ง ตรงกบัสัญญาท่ีให้ไวก้บัลูกคา้ อนัจะส่งผลใหผู้ใ้ห้บริการน้ีเป็นท่ีไวว้างใจได ้นอกจากน้ียงั
ตรงกบัผลการศึกษาของ นิรวิทธ์ สิระวิทยาวานิช (2559) ท่ีไดท้ าการศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจการใชบ้ริการบริษทั
ขนส่งภายในประเทศเคอร่ีเอ็กซ์เพรสในเขตหนองแขม” พบว่า ส่วนท่ีผูรั้บบริการให้ความส าคญั คือ คุณภาพการ
ใหบ้ริการในดา้นความสามารถท่ีจะมอบบริการตรงตามสญัญาท่ีใหไ้วก้บัลูกคา้ผูรั้บบริการ  

จากผลการศึกษา ท าใหพ้บวา่ คุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กบัความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการไปรษณียไ์ทย สาขามหาวทิยาลยัรังสิต ซ่ึงการศึกษาในคร้ังน้ี สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ 
นิรวิทธ์ สิระวิทยาวานิช (2559) ท่ีไดท้ าการศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจการใชบ้ริการบริษทัขนส่งภายในประเทศเคอร่ี
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เอ็กซ์เพรสในเขตหนองแขม” ท่ีพบว่า ความพึงพอใจท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัเป็นอนัดับแรกคือ การท่ีผูใ้ห้บริการ
สามารถจดัส่งสินคา้ได้อย่างมีประสิทธิภาพ สามารถจดัส่งสินคา้ไดอ้ย่างรวดเร็ว และสามารถติดตามสถานะของ
สินคา้ได้ ซ่ึงตรงกบัทฤษฎี SERVQUAL ของ Parasuraman et al. ในด้านการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการว่า เป็นเร่ือง
ของผูใ้หบ้ริการท่ีมีความพร้อมและเต็มใจให้บริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งทนัท่วงทีท่ีผูรั้บบริการ
ถามหรือร้องขอ 

จากผลการศึกษา ท าให้พบวา่ คุณภาพการบริการดา้นดา้นการให้ความเช่ือมัน่มีความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจในการใชบ้ริการไปรษณียไ์ทย สาขามหาวิทยาลยัรังสิต ซ่ึงการศึกษาในคร้ังน้ีสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ 
สุพิชชา ศรเล่ียมทอง (2558) ท่ีท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อ “ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้นคุณภาพการให้บริการ 
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั กรณีศึกษา: ท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัพิษณุโลก” ไดผ้ลการศึกษาวา่ ผูรั้บบริการจะรู้สึกพึง
พอใจหากเจา้หนา้ท่ีท่ีสามารถใหค้  าแนะน าได ้และการบริการไม่มีความผิดพลาด ซ่ึงตรงกบัทฤษฎี SERVQUAL ของ 
Parasuraman et al. ในดา้นการให้ความเช่ือมัน่ท่ีวา่ เป็นความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัผูใ้ชบ้ริการ อนั
เกิดจากทกัษะความรู้และอธัยาศยัท่ีดีของผูใ้หบ้ริการ เพ่ือใหผู้รั้บบริการเกิดความเช่ือมัน่ในประสิทธิภาพและมัน่ใจได้
วา่จะไดรั้บการบริการท่ีดีท่ีสุด  

จากผลการศึกษา ท าให้พบวา่ คุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการไปรษณียไ์ทย สาขามหาวทิยาลยัรังสิต ซ่ึงการศึกษาในคร้ังน้ีสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ สุพิชชา ศรเล่ียม
ทอง (2558) ท่ีท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อ “ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้นคุณภาพการให้บริการ บริษทั ไปรษณีย์
ไทย จ ากดั กรณีศึกษา: ท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัพิษณุโลก” ไดผ้ลการศึกษาวา่ ท่ีพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ
เป็นอยา่งมากหากเจา้หนา้ท่ีถือประโยชน์ของผูใ้ชบ้ริการเป็นส าคญั ซ่ึงตรงกบัทฤษฎี SERVQUAL ของ Parasuraman 
et al. ในดา้นการเอาใจใส่วา่มิติน้ีเป็นเร่ืองของการรู้จกัและเขา้ในในความตอ้งการของผูรั้บบริการ สามารถเอาใจใส่
ดูแลผูรั้บบริการแต่ละคนไดเ้ป็นอยา่งดี สามารถเขา้ถึงไดง่้าย และมีความสามารถในการติดต่อส่ือสารและเขา้ใจลูกคา้
ไดเ้ป็นอยา่งดี 

ข้อเสนอแนะ 
1. ผูใ้ชบ้ริการโดยส่วนมากเป็นผูท่ี้มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า และมีอาชีพเป็นนักเรียน/

นกัศึกษา มีอายรุะหวา่ง 20-29 ปี ซ่ึงอาจเป็นผลมาจากท่ีท าการไปรษณียท่ี์ท าการศึกษาน้ีตั้งอยูใ่นมหาวิทยาลยั ดงันั้น
จึงขอเสนอว่า ทางท่ีท าการไปรษณีย ์สาขามหาวิทยาลยัรังสิต อาจจัดการส่งเสริมการขายให้เหมาะสมและดึงดูด
นักเรียนนักศึกษาให้เขา้มาใชบ้ริการมากยิ่งข้ึน เช่น อาจมีส่วนลดให้กับผูใ้ชบ้ริการท่ีแสดงบตัรนักศึกษา เป็นตน้ 
รวมทั้ งแก้ไขและปรับปรุงในส่วนท่ีผู ้ใช้บริการพึงพอใจน้อย ได้แก่ ความรวดเร็วในการท างาน และความ
กระตือรือร้นของพนกังาน โดยการเพ่ิมพนักงานบริการและปลูกฝังให้พนักงานผูใ้ห้บริการมีความกระตือรือร้นใน
การบริการอยูเ่สมอ  

2. ในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ทางท่ีท าการไปรษณีย์ไทย สาขามหาวิทยาลัยรังสิต ควร
ปรับปรุงและพฒันาให้พนักงานมีอธัยาศยัไมตรี มีความพร้อมและเต็มใจให้บริการมากยิ่งข้ึน โดยขอเสนอให้ทาง
ไปรษณียไ์ทยจดัใหมี้การฝึกอบรมพนกังานใหพ้นกังานมีความพร้อมและมีอธัยาศยัไมตรีท่ีดีมากยิง่ข้ึน หรือหากทางท่ี
ท าการไปรษณียไ์ทย สาขามหาวิทยาลยัรังสิต จดัรับพนักงานในคร้ังต่อไป ควรเลือกรับพนักงานท่ีมีใจรักในการ
บริการ เขา้มาท างานในส่วนท่ีตอ้งพบกบัลูกคา้ เพ่ือใหลู้กคา้ท่ีมาใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ 
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3. ในดา้นความน่าเช่ือถือ จากการศึกษาพบว่า ส่ิงท่ีลูกคา้พึงพอใจเป็นอนัดับสุดท้าย คือ การรับประกัน
สินคา้เสียหาย จึงขอเสนอให้ทางไปรษณียไ์ทย สาขามหาวิทยาลยัรังสิต ควรมีนโยบายสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัลูกคา้ 
วา่ หากเกิดกรณีท่ีพสัดุเกิดความเสียหาย หรือสูญหายระหวา่งการขนส่ง ทางไปรษณียไ์ทยจะมีการรับผิดชอบต่อความ
สูญหาย หรือเสียหายของพสัดุนั้นๆ โดยมีการระบุช่องทางท่ีลูกคา้สามารถแจง้เม่ือเกิดความเสีย และระบุขอบเขต
ความรับผิดชอบของทางไปรษณียไ์ทยอยา่งชดัเจน 

4. ในดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ พบวา่ ส่ิงท่ีท่ีท าการไปรษณีย ์สาขามหาวทิยาลยัรังสิตควรพฒันาคือ
ในเร่ืองของการส่งพสัดุไปรษณียใ์ห้แก่ผูรั้บอยา่งรวดเร็ว จึงขอเสนอให้ทางไปรษณียไ์ทยมีการพฒันาในการส่งพสัดุ
ใหก้บัลูกคา้ เช่น อาจเพ่ิมพนกังานส่งพสัดุเพ่ือท่ีจะไดส้ามารถกระจายพสัดุไดร้วดเร็วมากยิง่ข้ึน 

5. ในดา้นการให้ความเช่ือมัน่ พบวา่ หวัขอ้ท่ีลูกคา้พึงพอใจเป็นอนัดบัสุดทา้ย คือ พนกังานมีความรู้ในเร่ือง
สินคา้และบริการ จึงขอเสนอใหท้างไปรษณียไ์ทยจดัใหมี้การอบรมพนกังานใหมี้ความรู้ในเร่ืองของสินคา้และบริการ 
และมีการจดัประเมินผลวดัความรู้ของพนกังานทุกๆ 6 เดือน เพ่ือใหพ้นกังานไดพ้ฒันาความรู้ใหท้นักบัแต่ละช่วงเวลา 

6. ในดา้นการดูแลเอาใจใส่ พบวา่ พนกังานมีความกระตือรือร้นท่ีจะให้บริการแก่ลูกคา้ จึงขอเสนอให้ทาง
ไปรษณียไ์ทย ควรฝึกอบรมให้พนักงานในเร่ืองการบริการลูกคา้ ควรเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการให้บริการ
มากกวา่ท่ีเป็นอยู ่ 
 ข้อเสนอแนะในการท างานวจิยัคร้ังต่อไป 
 1. การวจิยัในคร้ังต่อไปอาจเก็บขอ้มูลแบบสอบถามจากผูใ้ชบ้ริการในแต่ละช่วงอายเุพ่ือท าการเปรียบเทียบ
ผลการวจิยัวา่มีความสอดคลอ้งกนัหรือไม่ 

2. การวจิยัในคร้ังต่อไปอาจ เก็บขอ้มูลผูท่ี้ใชบ้ริการไปรษณียไ์ทย และผูท่ี้ใชบ้ริการไปรษณียเ์อกชนอ่ืนๆ ท่ี
มีสาขาอยูใ่กลก้นั เพ่ือใหท้ราบถึงปัจจยัท่ีผูใ้ชบ้ริการเลือกใหบ้ริการจากผูใ้หบ้ริการท่ีแตกต่างกนั  
 

7. บทสรุป 
 จากการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี ไดท้ าการศึกษาถึงความแตกต่างระหวา่งปัจจยัประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อความ
พึงพอใจในการใช้บริการและศึกษาความสัมพนัธ์ระว่างคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการ โดยผูว้จิยัใชล้กัษณะประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้เป็นตวัแปรอิสระใน
การศึกษาวิจยั พร้อมทั้งศึกษาแนวความคิดและน าทฤษฎี SERVQUAL ท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการ จ านวน 5 
ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการให้
ความเช่ือมัน่ และดา้นการเอาใจใส่ มาใชเ้ป็นตวัแปรอิสระ ท่ีจะส่งผลต่อตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจการใชบ้ริการ
ไปรษณียไ์ทย สาขามหาวทิยาลยัรังสิต พบวา่ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ ท่ีแตกต่างกนัจะส่งผลต่อความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการไปรษณียไ์ทย สาขามหาวิทยาลยัรังสิตท่ีแตกต่างกนั และคุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ดา้น อนัไดแ้ก่ 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการให้ความ
เช่ือมัน่ และดา้นการเอาใจใส่ มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการไปรษณียไ์ทย สาขามหาวทิยาลยัรังสิต  

จากผลการศึกษาขา้งตน้ ผูใ้ห้บริการไปรษณียไ์ทย สาขามหาวิทยาลยัรังสิต สามารถน าไปปรังปรุงและ
พฒันาประสิทธิภาพในการท างานและพฒันาประสิทธิภาพการให้บริการต่างๆ ให้เขา้กบัความตอ้งการของของลูกคา้
ผูรั้บบริการ เพื่อให้ท่ีท าการไปรษณียไ์ทย สาขามหาวิทยาลยัรังสิต สามารถแข่งขนักบัผูใ้ห้บริการส่งพสัดุเอกชน
บริเวณใกลเ้คียงได ้
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