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งานวิจัยนีมี้จุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาภาพลักษณ์ตราสินค้าและคุณภาพการให้บริการที่ส่งผล  

ต่อการตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
กลุ่มตวัอย่างที่ใชค้ือ ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุ 18 ปีขึน้ไปที่สนใจสมคัรเป็นสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย 
จ ากัด จ านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามออนไลน์เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลสถิติที่ ใช้ใน  
การวิเคราะหข์อ้มลูคือ ความถ่ี คา่รอ้ยละ คา่เฉลี่ย และสว่น เบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติวิเคราะหค์วามแตกตา่งโดย
การหาค่าที การวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ  ผลการวิจัยพบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหว่าง 26-33 ปี ประกอบอาชีพพนกังานบริษัท มีการศึกษา
ในระดบัปรญิญาตรี  มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 15,001 - 30,000 บาท และมีสถานภาพโสด  ผูต้อบแบบสอบถามมี
ความคิดเห็นเก่ียวกบัภาพลกัษณต์ราสินคา้ ดา้นคณุลกัษณะ ดา้นคณุประโยชน ์ดา้นคณุคา่ และดา้นบคุลิกภาพ 
อยู่ในระดับดี ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบ้ริการ  ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บรกิาร ดา้นความเช่ือถือและความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่น
ต่อลูกค้า  และด้านการรู ้จักและเข้าใจลูกค้าอยู่ ในระดับดี  ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าลักษณะ
ประชากรศาสตร์ ได้แก่ อายุ และสถานภาพ แตกต่างกัน มีการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family บริษัท 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ภาพลกัษณต์ราสินคา้ ดา้นคณุลกัษณะ 
ดา้นคุณประโยชน์ ดา้นคุณค่า และดา้นบุคลิกภาพ มีผลต่อการตัดสินใจสมัครสมาชิก  Post Family บริษัท 
ไปรษณียไ์ทย จ ากัด อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยสามารถพยากรณ์ไดร้อ้ยละ 64.9 คุณภาพ 
การใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือและความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อ
ความตอ้งการลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นต่อลกูคา้ และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ มีผลต่อการตดัสินใจ
สมัครสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยสามารถ
พยากรณ์ได้รอ้ยละ 73.8 จากข้อมูลที่กล่าวมาสามารถน าข้อมูลไปใช้ส  าหรับก าหนดกลยุทธ์และแนวทาง 
ในการเพิ่มจ านวนสมาชิก รวมถึงการรกัษาฐานลกูคา้ของระบบสมาชิก Post family บรษิัท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
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This research aims to study the brand image and service quality toward the subscription 

to Post Family by the Thailand Post among users in the Bangkok metropolitan area. The sample group 
was comprised of 400 people who were interested in subscribing to the Post Family. An online 
questionnaire was used as the tool for data collection. The statistics for data analysis included 
frequency, percentage, mean, standard deviation, t-test, one-way analysis of variance and multiple 
regression analysis. The research results were as follows: most of the respondents were female, single, 
aged between 26-33 years old, worked as corporate employees, with an educational level of a 
Bachelor’s degree, and a monthly income between 15,001-30,000 baht. The opinions of the brand 
image in terms of attribute, benefit, value, and personality were at a good level. Their opinions of 
service quality in terms of tangibility, reliability, responsiveness, assurance and empathy were at a 
good level. The results of the hypothesis testing were as follows: service users of different age and 
marital status affected decisions toward subscription to the Post Family by the Thailand Post with a 
statistical significance of 0.05. The factors of brand image, in terms of attributes, benefits, value, and 
personality affected the decision to subscribe to Post Family with a statistical significance of 0.05 and 
at 64.9%. The factors of service quality, in terms of tangibility, reliability, responsiveness, assurance, 
and empathy affected decisions to subscribe to the Post Family with a statistical significance of 0.05 
and 73.8% of the effect. Such findings could be used for marketing analysis and strategic planning for 
increasing Post Family subscriptions, as well as build opportunities for service system development 
and maintenance of the Post Family memberships. 
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สารนิพนธ์ฉบับนีส้  าเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยความกรุณาและความช่วยเหลืออย่างดียิ่งจาก
อาจารย ์ดร.อจัฉรียา ศกัดิน์รงค ์อาจารยท์ี่ปรกึษาสารนิพนธท์ี่ไดก้รุณาเสียสละเวลาอนัมีคา่ในการให้
ค าปรกึษา ค าแนะน าที่เป็นประโยชนน์อกจากนีย้งัไดช้่วยเหลือ ตรวจสอบ รวมถึงแกไ้ข ขอ้บกพรอ่ง 
ข้อผิดพลาดต่างๆ  ซึ่งเป็นประโยชน์ในการท าสารนิพนธ์ฉบับนี ้เป็นอย่างยิ่ง  ผู้วิจัยขอกราบ
ขอบพระคณุเป็นอย่างสงูไวณ้ โอกาสนี ้

ผู้วิจัยกราบขอบพระคุณรองศาสตราจารย์ ดร.สุภาภรณ์ ประสงค์ทัน ที่กรุณามาเป็น
ประธานในการสอบสารนิพนธ์ขอบพระคุณรองศาสตราจารย์ สุพาดา สิริกุตตา และอาจารย ์
ดร.รสิตา สงัขบ์ุญนาค ที่กรุณาตรวจแบบสอบถาม และเป็นคณะกรรมการในการสอบสารนิพนธซ์ึ่ง
ไดเ้สียสละเวลาอนัมีค่าในการใหข้อ้เสนอแนะ ค าแนะน าต่างๆ เพื่อปรบัปรุงแกไ้ขขอ้บกพรอ่งอนัเป็น
ประโยชนอ์ย่างยิ่งในการท าวิจยัฉบบันี ้

ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณคณาจารยท์ุกท่านท่ีประสิทธ์ิประสาทวิชาความรูใ้ห้ความ
ช่วยเหลือตลอดจนประสบการณท์ี่ดีแก่ผูว้ิจยั อีกทัง้ยงัใหค้วามเมตตาดว้ยดีเสมอมา รวมถึงเจา้หนา้ท่ี
ประจ าห้องบัณฑิตวิทยาลัยทุกท่าน  ที่คอยช่วยเหลือ  และให้ค าปรึกษาเป็นอย่างดีในการท า 
สารนิพนธฉ์บบันี ้สดุทา้ยนีข้อขอบพระคณุครอบครวัของขา้พเจา้ที่ใหก้ารสนบัสนนุส่งเสริมพรอ้มทัง้
เป็นก าลังใจให้ตลอดมา  รวมถึงเพื่อนๆ คณะบริหารธุรกิจเพื่อสังคม  สาขาการตลาดรุ่นที่  23 
ขอขอบพระคุณคณาจารยใ์นคณะบริหารธุรกิจเพื่อสังคมทุกท่าน ที่ไดก้รุณาอบรม สั่งสอนทั้งใน
ภาคทฤษฎีและภาคปฏิบตัิจนสามารถน ามาประยุกตใ์ชจ้ริงไดใ้นชีวิตการท างาน  รวมถึงเจา้หนา้ที่ 
ทุกท่านที่ช่วยประสานงานและใหค้วามช่วยเหลือ  ตลอดจนขอบคุณผูต้อบแบบสอบถามทุกคนที่ 
สละเวลาอนัมีค่าท าใหง้านวิจยันีส้  าเรจ็ลลุว่งไปดว้ยดี อีกทัง้ทกุๆท่านที่มีส่วนรว่มในความส าเรจ็ของ
สารนิพนธฉ์บบันี ้ที่ไม่ไดเ้อย่นามใน ณ ที่นีด้ว้ย 

ผูว้ิจัยหวงัเป็นอย่างยิ่งว่าการศึกษางานวิจัยในครัง้นี ้ จะก่อใหเ้กิดประโยชนแ์ก่นิสิต และ 
นกัศกึษาผูเ้ก่ียวขอ้ง และผูท้ี่สนใจเก่ียวกบัหวัขอ้สารนิพนธห์ากผลงานวิจยัมีสิ่งที่ดีงามเป็นประโยชน์
สงูสดุ ผูว้ิจยัขออทุิศสิ่งที่ดีงามเหลา่นี ้แก่ผูมี้พระคณุทกุท่านและขอบพระคณุเป็นอย่างยิ่ง 
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บทที ่1 
บทน า 

 
ภมิูหลัง 

สถานการณก์ารแพรร่ะบาดของโรคติดเชือ้โคโรนา 2019 สง่ผลใหอ้ตุสาหกรรมการขนสง่ 
โลจิสติกสมี์การขยายตัวเพิ่มมากขึน้ โดยตลาดขนส่งพัสดุของไทย (Parcel Delivery) ในช่วงปี 
พ.ศ.2563-2564 เติบโตในระดบัสงูคิดเป็นรอ้ยละ 38 และมีมลูค่ากวา่ 91,000 ลา้นบาทในปี 2564 
เนื่องจากพฤติกรรมของผู้บริโภคที่หันมาซื ้อขายสินค้าผ่านช่องทางอินเตอร์เน็ตมากยิ่งขึน้
โดยเฉพาะในช่วงที่มีการใชม้าตรการควบคมุโรคอย่างเขม้งวด และในปี 2565 มลูค่าตลาดขนส่ง
พัสดุของไทยยังมีแนวโน้มขยายตัวต่อเนื่องรอ้ยละ 17 มีมูลค่ากว่า 106,000 ล้านบาท และ 
มีปริมาณการขนส่งพัสดุเพิ่มขึน้เป็นอย่างนอ้ย 7 ลา้นชิน้ต่อวัน จากขอ้มูลของอิปซอสสร์ะบุว่า  
ปี 2564 ตลาดขนส่งพสัดขุนาดเล็กและขนาดใหญ่มีมลูค่า 50,000 ลา้นบาท และพบว่าไปรษณีย์
ไทยมีส่วนแบ่งทางการตลาดอยู่ที่รอ้ยละ 40.54 เป็นอนัดบัหนึ่งในตลาดดา้นการขนส่งโลจิสติกส ์
รองลงมาเป็นเคอรี่เอ็กซเ์พรสที่มีส่วนแบ่งการตลาดรอ้ยละ 25.62 แฟลช เอ็กซเ์พรสรอ้ยละ 6.01
และเจแอนดท์ี เอ็กซเ์พรสรอ้ยละ 4.58 โดยมีปรมิาณชิน้งานรวมทัง้หมด 914 ลา้นชิน้ ซึ่งไปรษณีย์
ไทยมีส่วนแบ่งการตลาดดา้นปริมาณชิน้งานรอ้ยละ 57.11 รองลงมาเป็นเคอรี่เอ็กซเ์พรสรอ้ยละ 
21.86 แฟลช เอ็กซ์เพรสร้อยละ 7.30 และเจแอนด์ที  เอ็กซ์เพรสร้อยละ 2.91 (Economic 
Intelligence Center ธนาคารไทยพาณิชย,์ 2565, ออนไลน)์  

บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ซึง่อยู่คูค่นไทยมายาวนานกวา่ 148 ปี ยงัคงมุ่งมั่นในการเป็น
ธุรกิจไปรษณียแ์ละใหบ้ริการที่มีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองทุกความตอ้งการของธุรกิจและ  
คนไทยในทุกระดบั ทุกพืน้ที่ ดว้ยศกัยภาพของเครือข่ายที่ท  าการไปรษณียก์ว่า 1,200 แห่ง และ
ศูนยไ์ปรษณีย ์13 แห่ง ทัง้ในกรุงเทพฯ และภูมิภาค พรอ้มดว้ยบุคลากรที่ช  านาญงานตลอดจน
เครื่องมือที่ทนัสมยั โดยธุรกิจขนส่งไปรษณียไ์ทยที่มีสดัส่วนลกูคา้แบ่งเป็นลกูคา้ทั่วไปรอ้ยละ95 
และเป็นลกูคา้องคก์รรอ้ยละ 5 ท าใหไ้ปรษณียไ์ทยหนัมาสนใจตลาดออนไลนแ์ละตลาดอีคอมเมิรซ์ที่
เติบโตและมีการแบ่งส่วนตลาดที่ละเอียดมากขึน้ เนื่องจากสถานการณ์การแข่งขันดา้นราคาที่
เป็นอยู่ในอุตสาหกรรมขนส่งโลจิสติกส ์ท าใหไ้ปรษณียไ์ทยหนัมาใหค้วามส าคัญกับการบริหาร
ขอ้มูลและประสบการณข์องลูกคา้ จึงได้มีการพัฒนาดา้นเทคโนโลยีมีการน าระบบการจัดการ
ลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management หรือ CRM ) เข้ามาใช้ในการวางแผน 
กลยุทธท์างการตลาด ซึ่งในระบบจดัการลกูคา้สมัพนัธน์ีจ้ะมีระบบสมาชิก (Member) ที่น  ามาใช้
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ในการจัดการและบริหารข้อมูลลูกคา้ โดยไปรษณียไ์ทยไดใ้ช้ระบบสมาชิกโดยใช้ช่ือว่า Post 
Family เพื่อให้ผู้ใช้บริการได้รับการให้บริการที่ตรงตามความต้องการอย่างมีคุณภาพและ
ประสิทธิภาพ ซึ่งปัจจุบันสมาชิก Post Family มีจ านวนสมาชิกกว่า 200,000 ราย โดยแบ่งเป็น
สมาชิก Platinum Box จ านวน 1,600 ราย Blue Box จ านวน 3,400 ราย และ Red Box จ านวน 
195,000 ราย โดยผู้ใช้บริการก็จะได้รับสิ่งตอบแทนจากการใช้บริการไปรษณีย์ไทยด้วย  
สิทธิประโยชนจ์ากการสะสมคะแนนไม่ว่าจะเป็นในเรื่องของส่วนลดในการฝากส่ง อปุกรณใ์นการ
หุม้ห่อสิ่งของ เป็นตน้ จากขอ้มลูในระบบจดัการลกูคา้สมัพนัธมี์ขอ้มลูของผูใ้ช้บรกิารไปรษณียไ์ทย
มากกว่า 10 ลา้นรายไปรษณียไ์ทยจึงใหค้วามส าคญักบัการเพิ่มจ านวนสมาชิก Post Family ใหมี้
จ านวนเพิ่มมากยิ่งขึน้เพื่อสรา้งภาพลกัษณข์ององคก์รใหเ้ป็นที่รูจ้กัมากยิ่งขึน้ และเพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 

นอกจากนี ้ไปรษณียไ์ทยไดมี้การพัฒนาอย่างต่อเนื่อง ไม่ว่าจะเป็นการพัฒนาดา้น
ศักยภาพและด้านคุณภาพการให้บริการ คุณภาพการจัดส่ง ระยะเวลาในการจัดส่ง รวมถึง
บคุลากรที่ยงัรกัษาคณุภาพไดต้รงตามมาตรฐานอย่างสม ่าเสมอ เสริมสรา้งความสะดวกสบายใน
การใช้บริการของลูกค้าในทุกระดับ รวมทั้งการเข้าไปช่วยให้ลูกค้าและรา้นค้าขนาดเล็กใน
กรุงเทพฯ สามารถส่งสินคา้ไปยงัครอบครวั เพื่อน ลกูคา้ และบริษัทคู่คา้ในประเทศไทยไดอ้ย่าง
สะดวกสบายมากยิ่งขึน้ เพื่อใหส้ามารถสูก้บัคู่แข่งในอตุสาหกรรมขนสง่ได ้และท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารมี
ความมั่นใจไดว้่าจะไดร้บับรกิารที่มีคณุภาพเม่ือเลือกใชไ้ปรษณียไ์ทย อย่างไรก็ตาม ไปรษณียไ์ทย
ยงัคงเป็นผูน้  าในตลาดขนสง่โลจิสติกสข์องไทย ดว้ยจดุเด่นของภาพลกัษณต์ราสินคา้ที่ผูใ้ชบ้รกิาร
คุน้เคย ระบบการขนสง่ที่มีความรวดเรว็ และมีบรกิารที่หลากหลายกวา่ที่ยงัคงตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร ทัง้นีใ้นอุตสาหกรรมการขนสง่ที่มีผูใ้หบ้รกิารหลายรายต่างก็มีขอ้ดีขอ้ดอ้ย
ที่แตกต่างกนัออกไป ขึน้อยู่กบัว่าผูใ้หบ้ริการรายใดจะตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ
ไดม้ากกวา่  

ด้วยเหตุนี ้ ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาภาพลักษณ์ตราสินค้าได้แก่  ด้านคุณลักษณะ  
ดา้นคณุประโยชน ์ดา้นคณุค่าดา้นบคุลิกภาพ และคณุภาพการใหบ้รกิาร ประกอบดว้ย ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือและความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ
ลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นต่อลกูคา้ และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ ที่สง่ผลต่อการตดัสินใจ
สมัครสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
เพื่อที่จะไดน้ าขอ้มลูที่ไดน้ัน้ไปใชเ้ป็นแนวทางส าหรบัปรบัปรุงบริการใหด้ียิ่งขึน้ เพื่อใหส้อดคลอ้ง
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กบัวิสยัทศันข์องบรษัิท ไปรษณียไ์ทย นั่นคือ เป็นกลุม่ผูใ้หบ้รกิารไปรษณียแ์ละโลจิสติกสค์รบวงจร
อย่างยั่งยืนดว้ยมาตรฐานสากล 

 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด  
ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ 
อาชีพ ระดบัการศกึษา รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน และสถานภาพ 

2. เพื่อศกึษาภาพลกัษณต์ราสินคา้ ดา้นคณุลกัษณะ ดา้นคณุประโยชน ์ดา้นคณุค่า และ
ดา้นบคุลิกภาพที่สง่ผลตอ่การตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ของ
ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร  

3. เพื่อศึกษาคณุภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือ
และความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นต่อลกูคา้ 
และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ที่สง่ผลต่อการตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family บรษัิท ไปรษณีย์
ไทย จ ากดั ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
ความส าคัญของการวิจัย 

1. เพื่อเป็นแนวทางในการก าหนดกลยุทธท์างการตลาดใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้รกิาร รวมไปถึงการสรา้งโอกาสในการพฒันาระบบในการใหบ้รกิาร และรกัษาฐานลกูคา้
ของระบบสมาชิก Post family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 

2. เพื่อแนวทางส าหรบัธุรกิจที่เก่ียวขอ้งกับระบบสมาชิกในธุรกิจการขนส่งโลจิสติกส ์
สามารถศกึษาและน าขอ้มลูไปใชใ้นการพฒันาระบบไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 

3. เพื่อเป็นแนวทางส าหรับผู้ที่สนใจในการท าวิจัยเรื่องภาพลักษณ์ตราสินค้า และ
คณุภาพการใหบ้รกิารสามารถน าผลวิจยันีไ้ปใชเ้ป็นความรู ้และต่อยอดใหเ้กิดประโยชนไ์ด ้

 
ขอบเขตของการวิจัย 

งานวิจัยนีมุ้่งศึกษาเรื่องภาพลักษณ์ตราสินคา้และคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อ  
การตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ของผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร 
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ประชากรทีใ่ช้ในการวิจยั 
ประชากรที่ใชใ้นการวิจยัครัง้นี ้คือ ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุ 18 ปีขึน้ไป และเป็นผูท้ี่สนใจ

สมัครเป็นสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทยจ ากัด ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบ
จ านวนประชากรที่แน่นอน เนื่องจากกลุ่มคนที่มีอาย ุ18 ปีขึน้ไปเป็นกลุ่มคนที่เริ่มมีอาชีพการงาน 
มีรูปแบบของตนเอง เช่น เรื่องของค่านิยม (value) หนา้ที่ ภาพพจน ์เป็นวยัที่บรรลวุฒุิภาวะทาง
อารมณ ์(ศรีประภา ชยัสินธพ, 2557)  

กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวจิัย 

กลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจัยครัง้นี ้คือ ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุ 18 ปีขึน้ไปที่สนใจสมัคร
เป็นสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจ านวน
ประชากรที่แน่นอน โดยค านวณจากสูตรกรณีไม่ทราบจ านวนประชากร (กัลยา วานิชยบ์ญัชา , 
2561) และก าหนดค่าความเช่ือมั่นที่รอ้ยละ 95 ค่าความคลาดเคลื่อนรอ้ยละ 5 โดยไดข้นาด
ตัวอย่าง 385 คน ทัง้นีเ้พื่อใหไ้ดข้อ้มูลที่มีความสมบูรณม์ากยิ่งขึน้จึงไดเ้พิ่มจ านวนตัวอย่าง 15 
ตวัอย่าง รวมขนาดกลุม่ตวัอย่างทัง้หมดจ านวน 400 ตวัอย่าง  

วิธีการสุ่มตัวอย่าง 

การศึกษาครั้งนีเ้ป็นการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยใช้
แบบสอบถามออนไลน์ (Online) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยมีขั้นตอนการ 
สุม่ตวัอย่างดงันี ้

ขัน้ตอนที่ 1 วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเจาะจง
ไปท่ีกลุม่ในเฟซบุ๊ก (Facebook) ที่เก่ียวขอ้งกบัไปรษณียไ์ทย (ออนไลน์, สืบค้นเม่ือวันที่  2565, 
กันยายน 27) จ านวน 3 กลุม่ ดงันี ้

1. กลุ่มพสัดุด่วนซิ่ง express รวมค่าย #j&t kerry flash dhl best ninja nim 
ไปรษณีย ์มีจ  านวนสมาชิกทัง้หมด 52,038 คน 

2.  กลุ่ ม ไปรษณีย์ไทย  Thailand Post Club มี จ านวนสมาชิ กทั้ งหมด  
34,508 คน  

3.  กลุ่มรวมขนส่งราคาถูก Flash, Kerry, ไปรษณีย ์, J&T, Ninja และ
อื่น มีจ านวนสมาชิกทั้งหมด 1,317 คน  

ขัน้ตอนที่ 2 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยส่ง
แบบสอบถามบนช่องทางออนไลนต์ามขัน้ตอนที่ 1 ใหผู้ท้ี่เต็มใจตอบแบบสอบถามจนครบจ านวน 
400 ตวัอย่าง 
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ตัวแปรทีศ่กึษา 

1. ตวัแปรอิสระ (Dependent Variables) แบ่งเป็นดงันี ้
1.1 ลกัษณะประชากรศาสตร ์

1.1.1 เพศ 
1.1.1.1 ชาย 
1.1.1.2 หญิง 

1.1.2 อาย ุ
1.1.2.1 อาย ุ18 – 25 ปี 
1.1.2.2 อาย ุ26 – 33 ปี 
1.1.2.3 อาย ุ34 – 41 ปี 
1.1.2.4 อาย ุ42 – 49 ปี 
1.1.2.5 อาย ุ50 ปีขึน้ไป 

1.1.3 อาชีพ 
1.1.3.1 นกัเรียน / นกัศกึษา / นิสิต 
1.1.3.2 พนกังานบรษัิทเอกชน 
1.1.3.3 ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวิสาหกิจ 
1.1.3.4 เจา้ของธุรกิจ / ธุรกิจสว่นตวั 
1.1.3.5 พอ่บา้น / แม่บา้น 
1.1.3.6 อื่น ๆ  

1.1.4 ระดบัการศกึษา 
1.1.4.1 ต ่ากวา่ปรญิญาตรี 
1.1.4.2 ปรญิญาตร ี
1.1.4.3 สงูกวา่ปรญิญาตรี 

1.1.5 รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน 
1.1.5.1 ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท 
1.1.5.2 15,001 – 30,000 บาท 
1.1.5.3 30,001 – 45,000 บาท 
1.1.5.4 45,001 บาทขึน้ไป 

1.1.6 สถานภาพ 
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1.1.6.1 โสด 
1.1.6.2 สมรส/อยู่ดว้ยกนั 
1.1.6.3 หย่ารา้ง /แยกกนัอยู่ 

1.2 ภาพลกัษณต์ราสินคา้  
1.2.1 ดา้นคณุลกัษณะ (Attribute) 
1.2.2 ดา้นคณุประโยชน ์(Benefit) 
1.2.3 ดา้นคณุค่า (Value) 
1.2.4 ดา้นบคุลิกภาพ (Personality) 

1.3 คณุภาพการใหบ้รกิาร 
1.3.1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (Tangibility) 
1.3.2 ดา้นความเชื่อถือและความไวว้างใจ (Reliability) 
1.3.3 ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการลกูคา้ (Responsiveness) 
1.3.4 ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นตอ่ลกูคา้ (Assurance) 
1.3.5 ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ (Empathy)  

2. ตัวแปรตาม (Independent Variable) ได้แก่ การตัดสินใจสมัครสมาชิก Post 
Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

นิยามศัพทเ์ฉพาะ 

ในการวิจัยได้ก าหนดนิยามศัพทเ์ฉพาะไว้ดังนี ้
1. ผู้ใช้บริการ หมายถึง ผู้ที่ มีอายุ 18 ปีขึน้ไปและสนใจสมัครเป็นสมาชิก Post 

Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ในเขตกรุงเทพมหานคร 
2. Post Family หมายถึง ระบบสมาชิกของบริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด เป็นระบบ 

การใหค้ะแนนสะสมส าหรบัผูใ้ชบ้รกิารที่สมคัรเป็นสมาชิกกบัไปรษณียไ์ทย 
3. ภาพลกัษณต์ราสินคา้ หมายถึง ช่ือ สญัลกัษณ ์เครื่องหมายทางการคา้ รวมถึง

ภาพลกัษณโ์ดยรวมของระบบสมาชิก Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ที่พยายามจะสรา้ง
การรบัรูใ้หเ้กิดความรูส้ึกที่ดี เพื่อใหล้กูคา้ไดเ้ข้าใจ ไดรู้จ้กั และสามารถจดจ าได ้ซึ่งมีส่วนในการ
กระตุน้ใหเ้กิดตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ประกอบดว้ย 
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3.1 ดา้นคณุลกัษณะ หมายถึง ภาพลกัษณท์ี่แสดงถึงคณุสมบตัิที่สามารถท าให้
ผู้ใช้บริการสามารถรับรู ้และเข้าใจถึงบริการ มีเอกลักษณ์ที่โดดเด่นในการใช้บริการ มีความ
ทนัสมยั  

3.2 ดา้นคณุประโยชน ์หมายถึง ภาพลกัษณท์ี่แสดงถึงคณุประโยชนท์ี่ผูใ้ชบ้รกิาร
รบัรูไ้ด ้ไดแ้ก่ มีบรกิารที่มีคณุภาพ สิทธิประโยชนท์ี่คลอบคลมุ บรกิารพิเศษเหมาะสมกบัผูใ้ชบ้รกิาร 
รวมถึงไดร้บัการดแูลและใสใ่จในรายละเอียดเพิ่มขึน้ 

3.3 ดา้นคุณค่า หมายถึง ภาพลกัษณท์ี่แสดงถึงคุณค่าของผลิตภัณฑแ์ละการ
บริการที่ผูใ้ชบ้ริการไดร้บัไดแ้ก่ มีความคุม้ค่าเม่ือเทียบกับราคา เกิดความรูท้ี่สึกดีเม่ือใชบ้ริการ  
มีคณุค่าต่อจิตใจของผูใ้ชบ้รกิาร รูส้กึภาคภมูิใจ และมีความไวว้างใจและเช่ือใจในบรกิาร 

3.4 ดา้นบุคลิกภาพของผูใ้ช ้หมายถึง ภาพลักษณท์ี่บริษัทหรือธุรกิจออกแบบ
บริการใหเ้ขา้กบัรูปแบบหรือพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการไดร้บับริการที่สะทอ้นถึง
รสนิยมของผูใ้ชบ้ริการ เหมาะกบัผูใ้ชบ้ริการทกุเพศทกุวยั ใชบ้ริการแลว้ดทูนัสมยั ใชบ้ริการนีแ้ลว้
เขา้กนัไดก้ลุม่เพื่อนที่ใชไ้ดอ้ยู่ 

4. คณุภาพการใหบ้ริการ หมายถึง การประเมินจากความคาดหวงัและการรบัรูข้อง
ผู้ใช้บริการ ที่ได้รับจากการใช้บริการระบบสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด  
ซึง่ประเมินโดยผูใ้ชบ้รกิาร คือ SERVQUAL ประกอบดว้ยมี 5 มิติ ไดแ้ก่ 

4.1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง สิ่งที่ผูใ้ชบ้ริการสามารถสงัเกต
และสัมผัสไดใ้นระหว่างการใช้บริการลักษณะทางกายภาพที่แสดงใหเ้ห็นถึงสิ่งอ านวยความ
สะดวก อันไดแ้ก่ บุคลากร อุปกรณแ์ละระบบ สื่อประชาสัมพันธ์ และเอกสารที่ใชใ้นการสมัคร
สมาชิก รวมทัง้ระบบในการใหบ้ริการที่ท  าใหผู้ใ้ชบ้ริการรูส้ึกว่าไดร้บัการดูแลห่วงใย และความ
ตัง้ใจจากผูใ้หบ้รกิาร  

4.2 ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้หมายถึง บรกิารที่สามารถสรา้งความน่าเช่ือถือ
แก่ผูใ้ชบ้ริการใหส้ามารถรบัรูถ้ึงคณุภาพการบริการที่ไดร้บัได ้ไดแ้ก่ ขัน้ตอนการสมคัรและระบบที่
ใชบ้รกิารไดง้่าย มีความน่าเช่ือถือสามารถรกัษาขอ้มลูลกูคา้ไดเ้ป็นอย่างดี พนกังานสามารถแกไ้ข
ปัญหาที่เกิดขึน้ในระหวา่งการใหบ้รกิาร และผูใ้หบ้รกิารสามารถบรกิารไดต้รงกบัสญัญาที่ใหไ้วก้บั
ผูใ้ชบ้รกิาร เช่น ไดร้บัสิทธิประโยชนจ์ากการใชบ้รกิารอย่างครบถว้น เป็นตน้ 
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4.3 ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการลกูคา้ หมายถึง ระบบมีความพรอ้มที่จะ
ให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผู้ใช้บริการไดอ้ย่างทันท่วงที ผู้ใช้บริการ
สามารถเขา้รบับริการไดง้่าย และไดร้บัความสะดวกจากการใชบ้ริการ มีความรวดเร็ว มีการแจง้
ความเคลื่อนไหวของขอ้มลูข่าวสารเก่ียวกบับรกิารอยู่เสมอ 

4.4 ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นต่อลกูคา้ หมายถึง ความสามารถในการสรา้งความ
เช่ือมั่นให้เกิดขึน้กับผู้ใช้บริการ มีการติดต่อสื่อสารที่ มีประสิทธิภาพและให้ความมั่นใจว่า
ผูใ้ชบ้ริการจะไดร้บับริการที่ดีที่สดุ มีความปลอดภยัในระหว่างการใชบ้ริการ เช่น มีการดแูลขอ้มลู
สว่นบคุคลอย่างเครง่ครดั เป็นตน้ 

4.5 ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลูกคา้ หมายถึง ใส่ใจรายละเอียดของผูใ้ชบ้ริการ  
ใส่ใจการรบัฟังปัญหาความคิดเห็น มีสมัพันธภาพที่ดีต่อการรบัฟังปัญหาและจดจ าปัญหาของ
ผูใ้ชบ้รกิารแต่ละคน และการใหค้วามส าคญัต่อผูใ้ชบ้รกิาร รบัฟังขอ้เสนอแนะการบรกิารและพรอ้ม
น าไปปรบัปรุงการใหบ้รกิารใหด้ีขึน้ 

5. การตัดสินใจสมัครสมาชิก หมายถึง การที่ผู้ใช้บริการพิจารณาทางเลือกตาม
กระบวนการตดัสินใจเพื่อสมคัรเป็นสมาชิกของระบบสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย 
จ ากดั  
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
ภาพลกัษณต์ราสินคา้และคุณภาพการใหบ้ริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจสมคัรสมาชิก 

Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคดิในการวิจยั 
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สมมตฐิานในการวิจัย 

1. ผูใ้ชบ้รกิารที่มีลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศกึษา รายได้
เฉลี่ยต่อเดือน สถานภาพแตกต่างกนั มีการตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณีย์
ไทย จ ากดั แตกต่างกนั 

2. ภาพลกัษณต์ราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคณุลกัษณะ ดา้นคณุประโยชน ์ดา้นคณุค่า 
และดา้นบคุลิกภาพ สง่ผลตอ่การตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  

3. คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความ
เช่ือถือและความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นต่อ
ลูกค้า ด้านการรูจ้ักและเข้าใจลูกค้า ส่งผลต่อการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family บริษัท 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 

 

 

 



  

บทที ่2 
ทบทวนวรรณกรรม 

 

ในการศึกษาวิจัยครั้งนี ้ผู้วิจัยได้ท าการหาข้อมูลก่อนที่จะท าการวิจัยโดยอาศัยพืน้
ฐานขอ้มลูจากแนวความคิดทฤษฎีและงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งกบัขอ้มลูของงานวิจยั เพื่อใชป้ระกอบ
ในการวิจัยเรื่อง “ภาพลกัษณต์ราสินคา้และคุณภาพการใหบ้ริการที่ส่งผลต่อการตดัสินใจสมคัร
เป็นสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร”  
โดยมีประเด็นในการน าเสนอ ดงัตอ่ไปนี ้ 

1. ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร ์
2. ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัภาพลกัษณต์ราสินคา้ 
3. ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัของคณุภาพการใหบ้รกิาร  
4. ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัการตดัสินใจ  
5. ขอ้มลูทั่วไปเก่ียวกบับรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั และระบบสมาชิก Post Family 
6. ผลงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง 

 
1. ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตร ์

1.1 ความหมายของลักษณะประชากรศาสตร ์
“ลกัษณะประชากรศาสตร”์ มีนักวิชาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายของลกัษณะ

ประชากรศาสตรไ์วแ้ตกตา่งกนัตามทรรศนะของตน ดงันี ้
ลัคนา วัฒนะชีวะกุล (2554 อา้งถึงใน ปาริชาติ วงษ์ทองดี, 2562) ไดก้ล่าวว่า 

ประชากรศาสตร ์(Demography) หมายความว่า การศึกษาเรื่องประชากรมนษุยท์ี่เก่ียวกบัขนาด
โครงสรา้งอายแุละเพศ การกระจายตวั และการเปลี่ยนแปลงประชากรไดแ้ก่ การเกิด การตาย และ
การยา้ยถิ่น โดยมีรายละเอียดดงันี ้

ขนาดของประชากร (Population Size) หมายความว่า จำ  นวนสมาชิกหรือ
บคุคลทัง้หมดที่ประกอบขึน้เป็นประชากร ณ พืน้ที่ใดพืน้ที่หนึ่งในช่วงเวลาใดเวลาหนึ่ง เพื่อทราบ
ขนาดของประชากรตัง้แต่ในอดีต ปัจจบุนั และอนาคต 

โครงสรา้งอายุและเพศ (Age-sex Structure) หมายความว่า จ านวนหรือ
สัดส่วนของประชากรที่จ  าแนกออกเป็นเพศชายและเพศหญิงและเป็นกลุ่มอายุต่าง ๆ โดยการ
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แสดงให้เห็นโครงสร้างอายุและเพศจะใช้วิธีวาดแผนภูมิวางในแนวนอนซ้อนกันขึน้ไปและ  
เรียกแผนภมูินีว้า่ ปิรามิดประชากร (Population Pyramid) 

การกระจายตัว (Population Distribution) หมายความว่า การที่ประชากร
กระจายกนัอาศยัอยู่ตามพืน้ที่ทางภมูิศาสตรซ์ึ่งอาจแบ่งพืน้ที่ภมูิศาสตรอ์อกตามหน่วยการบริหาร 
หรอืหน่วยการปกครอง เป็นเขตเมืองชนบท หรือตามลกัษณะพืน้ที่อย่างอื่น 

การ เปลี่ ยนแปลงประชากร  (Population Change)  หมายความว่ า  
การเปลี่ยนแปลงขนาด (size) โครงสรา้ง (structure) และการกระจายตัว (distribution) ของ
ประชากรในพืน้ที่ใดพืน้ที่หนึ่ง โดยการเปลี่ยนแปลงประชากรเป็นผลมาจากมีการเปลี่ยนแปลงใน
ส่วนประกอบ 3 ประการ นั่นคือ การเกิด (birth) การตาย (death) และการยา้ยถิ่น (migration) 
และปฏิสมัพนัธร์ะหวา่งสว่นประกอบเหลา่นี ้

Chapromma (2017 อา้งถึงใน ปภคั อดุมธรรมกลุ และคณะ, 2563) ไดก้ล่าวว่า
ประชากรศาสตร์ หมายความว่า  กระบวนการศึกษาเ ก่ียวกับลักษณะประชากรและ  
การเปลี่ยนแปลงของประชากร ท่ีช่วยใหท้ราบถึงขนาดหรือจ านวนคนที่มีอยู่ในแต่ละสงัคม แต่ละ
ภูมิภาค แต่ละประเทศ รวมทั้งการศึกษาพฤติกรรมของคนในแต่ละภูมิภาค โดยลัก ษณะ
ประชากรศาสตรเ์ป็นปัจจยัภายในของแต่ละบุคคลที่ส่งผลต่อการตดัสินใจซือ้ของผูบ้ริโภค ไดแ้ก่
อายุ เพศ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได ้ซึ่งสามารถน าไปใชใ้นการวิเคราะห์ 
ส่วนแบ่งทางตลาด และการวางกลยุทธ์ทางการตลาด ใหต้รงกับกลุ่มเป้าหมายที่นักการตลาด
ตอ้งการใหไ้ดม้ากที่สดุ 

แสงจันทร์ แสนสุภา (2557) ได้กล่าวว่า ประชากร (population) ในทาง
สถิติศาสตร ์หมายความวา่ จ านวนรวมทัง้หมดของคน สตัว ์หรือสิ่งของ ที่ตอ้งการศกึษา แต่ในทาง
ประชากรศาสตร ์ประชากร หมายความว่า กลุ่มคนที่มีอยู่ ณ เวลาใดเวลาหนึ่ง หรือในสถานที่ใด
สถานที่หนึ่ง ซึ่งอาจมีนิยามที่แตกต่างกนัออกไปตามเกณฑท์ี่ก  าหนดขึน้เป็นการเฉพาะ นอกจากนี ้
ยังอาจใช้หมายถึงกลุ่มย่อยภายในประชากรทั้งหมดได้ด้วย  เช่น ประชากรหญิง ประชากร 
วยัแรงงาน ประชากรนกัเรยีน โดยขนาดและโครงสรา้งของประชากรถกูก าหนดโดยการเพิ่มขึน้หรือ
ลดลงของจ านวนคนกลุม่ต่าง ๆ ในประชากรนัน้ ๆ ประกอบดว้ย การเกิด (birth) การตาย (death) 
และการย้ายถิ่น (migration) ซึ่งถือว่าประชากรศาสตร์ (demography) เป็นศาสตร์ที่ ใช้ใน
การศกึษาประชากรมนษุย ์

จิตราพร ลดาดก (2559) ไดก้ล่าวว่า ลกัษณะของประชากรศาสตร ์ประกอบไป
ดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ซึ่งลกัษณะเหล่านีส้่งผลชดัเจนถึงความแตกต่างกนั
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ตามแต่ละบุคคล ท าใหค้วามตอ้งการที่จะไดร้บัการบริการหรือการเลือกใชบ้ริการที่แตกต่างกัน
ออกไป รวมถึงพฤติกรรมและความตอ้งการของแต่ละบุคคลที่มีความแตกต่างกนัไป ซึ่งเป็นสิ่งที่
สามารถน ามาใชใ้นการก าหนดกลยทุธท์างการตลาด และใชใ้นการก าหนดสว่นแบ่งการตลาด  

Hanna and Wozniak ( 2001) ; Shiffman and Kanuk ( 2003) (อ้ า ง ถึ ง ใ น  
กอบกาญจน ์เหรียญทอง, 2556) ไดก้ล่าวว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์หมายความว่า ขอ้มลู
สว่นตวัของแต่ละบคุคล ไดแ้ก่ อาย ุเพศ การศกึษา รายได ้อาชีพ เชื ้อชาติ และศาสนา ที่มีอิทธิพล
ต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภค นักการตลาดมกัจะใชเ้ป็นลกัษณะพืน้ฐานเพื่อน ามาพิจารณาส าหรบั
การแบ่งสว่นตลาด (Market Segmentation) โดยน ามาเชื่อมโยงกบัความตอ้งการ ความชอบ และ
อตัราการใชส้ินคา้ของผูบ้รโิภค 

สนุทรี พชัรพนัธ ์(2541 อา้งถึงใน ธัญญช์ยา อ่อนคง, 2553) ไดก้ลา่ววา่ ลกัษณะ
ประชากรศาสตร ์หมายความว่า ลกัษณะเฉพาะของแต่ละบุคคลที่มีความแตกต่างกันออกไปที่
มองเห็นไดจ้ากลกัษณะภายนอกที่บคุคลคนอื่นสามารถมองเห็นได ้รวมไปถึงลกัษณะภายในจิตใจ 
เช่น เพศ อาย ุการศกึษาอาชีพ รายได ้สงัคมและศาสนา เป็นตน้ ดงันั้น การศกึษาถึงปัจจยัเหลา่นี ้
จะท าให้ทราบถึง ประชากรศาสตรไ์ด้ชัดเจนขึน้ อีกทั้งคนที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรท์ี่
แตกตา่งกนั ก็อาจจะมีลกัษณะทางจิตวิทยาแตกต่างกนัเช่นกนั  

กิติมา สุรสนธิ (2541 อา้งถึงใน นุชนารถ สุปการ, 2561) ไดก้ล่าวว่า ลักษณะ
ประชากรศาสตร ์(Demographic Characteristics) ประกอบดว้ย อาย ุเพศ สถานภาพทางสงัคม 
และเศรษฐกิจการศึกษาศาสนา สถานภาพสมรส เป็นตน้ ซึ่งเป็นคุณสมบัติที่มีผลต่อการรับรู ้ 
การตีความ และการเขา้ใจในการสื่อสารทัง้สิน้ นั่นคือ 

1. เพศ (Sex) เพศหญิงและเพศชายมีความแตกต่างกันทั้งในดา้นสภาพ
ร่างกาย ความถนัด สภาวะทางจิตใจ และอารมณ ์แสดงใหเ้ห็นถึงความแตกต่างทัง้ในเรื่องของ
ค่านิยม ทัศนคติ และความคิด ทั้งนีว้ัฒนธรรมและสังคมเป็นตัวก าหนดบทบาท หน้าที่ และ
กิจกรรมของเพศชายและเพศหญิงไวแ้ตกตา่งกนั 

2. อายุ (Age) ปัจจัยที่ส  าคัญประการหนึ่งส่งผลต่อพฤติกรรมของมนุษย์
เนื่องจากอายุจะเป็นตวัก าหนด หรือเป็นสิ่งที่บ่งบอกเก่ียวกบัความมีประสบการณใ์นเรื่องต่าง ๆ 
ของบุคคลในแต่ละวยั สิ่งเหล่านีล้ว้นแลว้แต่เป็นเครื่องบ่งชีท้ี่แสดงใหเ้ห็นถึงความคิด ความเช่ือ 
ลกัษณะการตอบโตต้่อเหตกุารณต์่าง ๆ ที่เกิดขึน้ของแต่ละบคุคล โดยทั่วไปเม่ืออายเุพิ่มขึน้ก็จะมี
ประสบการณท์ี่เพิ่มขึน้ วิธีคิดและความสนใจก็มกัจะเปลี่ยนแปลงไปดว้ย 
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3. การศึกษา (Education) การศึกษาหรือการหาความรูเ้ป็นลักษณะอีก
ประการหนึ่งที่มีอิทธิพลต่อผู้ใช้บริการ ซึ่งคนที่ได้รับการศึกษาที่แตกต่างกัน เนื่องจากอยู่ใน
ช่วงเวลาที่แตกต่างกนั และมีระบบการศึกษาที่แตกต่างกนั จึงท าใหมี้ทกัษะ ความรู ้ความเขา้ใจ 
ความคิด และความตอ้งการที่แตกตา่งกนั โดยคนทั่ว ๆ ไปมกัจะสนใจหรือยดึแนวความคิดที่เป็นไป
ในทางเดียวกันกับของตนเป็นส าคัญ นอกจากนีแ้ต่ละบุคคลมักมีลกัษณะบางประการที่บ่งชีถ้ึง
พืน้ฐานการศึกษาหรือสาขาวิชาที่เรียนมา เนื่องจากสถาบนัการศกึษาเป็นสถาบนัที่อบรม สั่งสอน 
และขดัเกลาใหบ้คุคลมีแนวความคิดและบคุลิกภาพไปในทิศทางที่แตกต่างกนั ทัง้นีอ้าจารยผ์ูส้อน
ก็มีอิทธิพลต่อความคิดของผูเ้รียนเนื่องจากมีการสอดแทรกความรูส้ึกนึกคิดของตนใหแ้ก่ผูเ้รียน 
ดงันัน้ การศกึษาจงึเป็นตวัก าหนดในกระบวนการเลือกสรรของผูใ้ชบ้รกิาร 

4. สถานภาพทางสงัคม และเศรษฐกิจ (Socio-Economic Status) อนัไดแ้ก่ 
ชาติพนัธุ ์เชือ้ชาติ ถ่ินฐาน ภมูิล  าเนา ที่อยู่อาศยั พืน้ฐานของครอบครวั อาชีพ รายได ้และสถานะ
ทางการเงิน ปัจจยัเหลา่นีมี้อิทธิพลที่ส  าคญัต่อผูใ้ชบ้รกิาร โดยสถานะทางสงัคม และเศรษฐกิจของ
ผูใ้ชบ้ริการมีอิทธิพลต่อปฏิกิริยาของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อผูใ้หบ้ริการ นอกจากนี ้สถานะภาพทาง
สงัคมและเศรษฐกิจยงัส่งผลท าใหแ้ต่ละบุคคลมีวฒันธรรมประสบการณ ์ทศันคติ ค่านิยม และ
เปา้หมายที่แตกตา่งกนัไปดว้ย 

5. ศาสนา (Religion) การนับถือศาสนาเป็นลักษณะอีกประการหนึ่งของ
ผู้ใช้บริการที่มีอิทธิพลต่อตัวผู้ใช้บริการทั้งทางด้านทัศนคติ ค่านิยม และพฤติกรรมของคน  
โดยศาสนาไดมี้ส่วนเก่ียวขอ้งกบัคนและกิจกรรมต่าง ๆ ในชีวิตคนตลอดทัง้ชีวิต ปรมะ สตะเวทิน 
(2546 อา้งถึงใน นุชนารถ สุปการ, 2561) ไดส้รุปถึงอิทธิพลของศาสนาที่มีต่อบุคคลไว ้3 ดา้น 
ไดแ้ก่ ดา้นคณุธรรม ศีลธรรม ความเชื่อสว่นบคุคล ดา้นการเมือง และดา้นเศรษฐกิจ 

ศิริวรรณ เสรีรตันแ์ละคณะ (2550 อา้งถึงใน พนัธเ์พชร ติยะประภาวฒัน,์ 2563) 
ได้กล่าวว่า ลักษณะประชากรศาสตร ์(Demographic) ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ
ครอบครัว ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ เป็นเกณฑ์ที่นิยมใช้ในการแบ่งส่วนตลาด และ  
เป็นลักษณะส าคัญที่ช่วยก าหนดตลาดเป้าหมาย ซึ่งตัวแปรด้านลักษณะประชากรที่ส  าคัญ
ประกอบไปดว้ย 

1. อาย ุ(Age) อายขุองกลุม่ของผูบ้รโิภคมีความสมัพนัธต์่อการบรโิภคสินคา้
หรือบริการที่จะสามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคที่ มีอายุแตกต่างกัน เช่น  
กลุ่มผูส้งูอายุจะสนใจสินคา้เก่ียวกบัสขุภาพและความปลอดภยั กลุ่มวยัรุ่นชอบทดลองสิ่งแปลก
ใหม่และชอบสินค้าที่ทันสมัย ซึ่งนักการตลาดสามารถใช้ประโยชน์จากด้านอายุเป็นตัวแปร
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ทางดา้นประชากรศาสตรท์ี่แตกต่างกนัของส่วนตลาดได ้เพื่อท าการคน้ควา้หาความตอ้งการของ
ตลาดสว่นเลก็ (Niche Market) โดยมุ่งความส าคญัท่ีตลาดอายขุองผูบ้รโิภคในสว่นนัน้ ๆ  

2. เพศ (Sex) ตวัแปรทางดา้นเพศเป็นส่วนที่สามารถแบ่งแยกความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภคได ้เป็นตวัแรกในการแบ่งส่วนตลาดที่ส  าคญั ดงันัน้นกัการตลาดจึงตอ้งศกึษาตวัแปร
นีอ้ย่างรอบคอบ เพราะวา่ในยคุปัจจบุนันัน้ตวัแปรทางดา้นเพศมีการเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมของ
การบรโิภคแตกตา่งไปจากเม่ือก่อน เนื่องจากมีการเปลี่ยนแปลงหลายอย่าง ยกตวัอย่างเช่น ผูห้ญิง
ออกไปท างานนอกบา้นมากขึน้ ผูห้ญิงเป็นคุณแม่เลีย้งเดี่ยวมากขึน้ เป็นตน้  ซึ่งส่งผลใหเ้พศที่
แตกต่างกัน มักจะมีทัศนคติการรับรูแ้ละการตัดสินใจในเรื่องของการซือ้สินค้าและบริการที่
แตกตา่งกนั 

3.  ลักษณะครอบครัว  (Marital Status)  ลักษณะของครอบครัว  หรือ 
สถานภาพทางครอบครวั นับว่าเป็นเป้าหมายที่ส  าคัญของการใชก้ลยุทธ์ทางการตลาดมาโดย
ตลอด และมีความส าคญัอย่างยิ่งในส่วนที่เก่ียวกบัหน่วยของผูบ้ริโภค นักการตลาดมกัจะสนใจ
จ านวน และลกัษณะของบคุคลในครวัเรือนที่ใชส้ินคา้ใดสินคา้หนึ่งรวมถึงยงัใส่ใจในการพิจารณา
ลกัษณะทางประชากรศาสตรแ์ละโครงสรา้งดา้นสื่อที่เก่ียวขอ้งกบัผูท้ี่เป็นคนตดัสินใจในครอบครวั
เพื่อที่จะช่วยท าใหพ้ฒันากลยทุธก์ารตลาดไดอ้ย่างเหมาะสม  

4. รายได้ การศึกษา และอาชีพ ( Income, Education and Occupation) 
เป็นตัวแปรที่ส  าคัญต่อการก าหนดส่วนของตลาด โดยทั่วไปนักการตลาดจะสนใจผูบ้ริโภคที่มี
รายไดส้งูมากกว่า แต่อย่างไรก็ตามครอบครวัที่มีรายไดน้อ้ยก็ยงัเป็นตลาดที่มีขนาดใหญ่ ปัญหา
ส าคญัของการแบ่งส่วนการตลาดโดยยึดถือเกณฑร์ายไดเ้พียงอย่างเดียวก็คือ หากใชร้ายไดเ้ป็น
ตวัชีว้ดัความสามารถในการซือ้สินคา้ของผูบ้ริโภคว่าผูบ้ริโภคที่มีความสามารถในการซือ้หรือไม่มี
ความสามารถในการซือ้สินคา้ แต่ในขณะเดียวกันการเลือกซือ้สินคา้แทท้ี่จริงแลว้อาจใชเ้กณฑ์
รูปแบบการด ารงชีวิต อาชีพ การศึกษา ฯลฯ เป็นตัวก าหนดเป้าหมายไดเ้ช่นกัน นักการตลาด  
ส่วนใหญ่จึงเช่ือมโยงเกณฑร์ายไดร้วมกบัตวัแปรดา้นประชากรศาสตรห์รืออื่น ๆ เพื่อใหส้ามารถ
ก าหนดตลาดเปา้หมายใหช้ดัเจนมากยิ่งขึน้  

ในการวิจัยครัง้นีผู้ว้ิจัยไดน้  าแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับลักษณะประชากรศาสตร์
ของศิริวรรณ เสรี รัตน์ และคณะ (2550 อ้างถึงใน พันธ์เพชร ติยะประภาวัฒน์, 2563)  
ซึง่ประกอบดว้ย เพศ อาย ุอาชีพ การศกึษา สถานภาพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน โดยไดน้ าแนวคิด
นีไ้ปพฒันาแบบสอบถามของผูว้ิจัย เพื่อรวบรวมขอ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรใ์นการตดัสินใจ
สมคัรสมาชิก Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร 
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2. ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับภาพลักษณต์ราสินค้า 
2.1 ความหมายของคุณค่าตราสินค้า 

“คุณค่าตราสินคา้” นักวิชาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายของคุณค่าตราสินคา้ไว้
แตกตา่งกนัตามทรรศนะของตน ดงันี ้

Keller (1993 อ้างถึงใน โสภาค พาณิชพาพิบูล , 2558) ได้กล่าวว่า คุณค่า 
ตราสินคา้ หมายความว่า ผลกระทบที่เกิดขึน้จากความรูเ้ก่ียวกบัตราสินคา้ที่มีต่อการตอบสนอง
ของผูบ้ริโภคกับกิจกรรมการตลาดของตราสินคา้ คุณค่าตราสินคา้จะเกิดขึน้ก็ต่อเม่ือผูบ้ริโภค  
มีความคุน้เคยกบัตราสินคา้ และมีการจดจ าดา้นที่ดี และลกัษณะเฉพาะของตราสินคา้เอาไวใ้น
ความทรงจ า 

Aaker (1996 อ้างถึงใน ภารดี ผิวขาว , 2558) ได้กล่าวว่า คุณค่าตราสินค้า 
หมายความว่า เป็นกลุ่มของสินทรัพยแ์ละหนีส้ินที่มีความเช่ือมโยงกับช่ือและสัญลักษณ์ของ  
ตราสินคา้ โดยเป็นการเพิ่มหรือลดมลูค่าของสินคา้หรือบริการที่มีอยู่เดิมของบริษัท คุณค่าตรา
สินคา้ในปัจจุบนัโดยส่วนมากอาศัยแนวคิดรูปแบบพืน้ฐาน ของ Aaker (1991 อา้งถึงใน วิภาวี  
คลงัอาวธุ, 2563) โดยมีแนวทางที่คลา้ยคลงึและเป็นที่นิยมซึง่จะเนน้ที่องคป์ระกอบทัง้ 4 มิติ ไดแ้ก่ 
การรบัรูถ้ึงตราสินคา้ (Brand Awareness) การรบัรูใ้นคณุภาพ (Perceived Quality) การเชื่อมโยง
กบัตราสินคา้ (Brand Association) และความจงรกัภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand Loyalty)  

 
ภาพประกอบ 2 แสดงรูปแบบแนวคิดเรื่องคณุค่าตราสินคา้ (Brand Equity) 

ที่มา : Aaker (1996 อา้งถึงใน ภารดี ผิวขาว, 2558)  

1. การรบัรูถ้ึงตราสินคา้ (Brand Awareness) เป็นหวัใจและองคป์ระกอบที่
ส  าคญัของคณุค่าตราสินคา้ที่มกัจะถกูมองขา้มไป Aaker (1996 อา้งถึงใน วิภาวี คลงัอาวธุ, 2563) 
ไดก้ลา่ววา่ การรบัรูถ้ึงตราสินคา้ หมายความวา่ ความสามารถของผูท้ี่มีศกัยภาพเป็นผูซ้ือ้สามารถ

คุณค่าตราสินค้า (Brand 
Equity)

การรับรู้ถึงตราสินค้า 
(Brand Awareness)

การรับรู้ในคุณภาพ 
(Perceived Quality)

การเชื่อมโยงกับตราสินค้า 
(Brand Association) 

ความจงรักภักดีต่อตราสินค้า 
(Brand Loyalty)
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จดจ าและระลกึไดว้่าตราสินคา้นีอ้ยู่ในหมวดหมู่หรืออยู่ในประเภทของสินคา้ชนิดใด Aaker (1991 
อา้งถึงใน วิภาวี คลงัอาวธุ, 2563) การรบัรูถ้ึงตราสินคา้มีหลายระดบัที่แตกต่างกนัไปในระดบัของ
การจดจ า การที่ผู้บริโภคสามารถตระหนักถึงช่ือตราสินค้า และจะผนวกรวมเข้าไปกับกลุ่ม  
ตราสินคา้ที่ก  าลงัพิจารณาอยู่ ถา้การตระหนกัถึงตราสินคา้มาก หมายความว่ามีความเป็นไปไดท้ี่
จะซื ้อสูงมาก เนื่ องจากผู้บริ โภคมีความคุ้นเคยกับตราสินค้า  และเกิดความชอบก็จะ  
ท าให้ผู้บริโภคมีทัศนคติที่ดีกับสินคา้หรือบริการที่มีตราสินคา้ดังกล่าว ซึ่งจะช่วยท าให้บริษัท
สามารถรกัษามาตรฐานที่ดีเลิศในระยะยาวอีกดว้ย ตราสินคา้ตา่งๆ ที่ถกูกลา่วถึงคือ ตราสินคา้ที่มี
การรบัรูถ้ึงตราสินคา้ (Brand Awareness)  

Aaker (1991 อา้งถึงใน ดนุสรณ์ อรญัสุคนธ์, 2558) การรบัรูถ้ึงตราสินคา้  
จะแบ่งออกเป็น 4 ระดบัดงันี ้

1). ระดับที่ผู้บริโภคนั้นเคยเห็นหรือไม่รูจ้ักตราสินคา้ในระดับนี ้เรียกว่า 
ระดบัไม่รูจ้กัตราสินคา้ (Unaware of Brand) 

2). ระดบัที่ผูบ้รโิภคนัน้นึกถึง ช่ือหรือบรกิาร ของตราสินคา้จากการใชข้อ้มลู
เบือ้งตน้ ในระดบันี ้เรียกวา่ ระดบัจดจ าตราสินคา้ได ้(Brand Recognition) 

3). ระดับที่ผูบ้ริโภคจะสามารถนึกถึงช่ือหรือบริการของตราสินคา้ไดเ้อง  
ซึ่งไม่จ าเป็นตอ้งมีขอ้มลูใดๆมาเก่ียวขอ้ง ในระดบันี ้เรียกว่า ระดบัการระลึกไดใ้นตราสินคา้ (Brand 
Recall) 

4). ระดบัที่ผูบ้รโิภคนึกถึงตราสินคา้นัน้ไดใ้นระดบันี ้เรียกว่า ระดบัสงูสดุใน
ใจ (Top of Mind) 

2. การรบัรูใ้นคณุภาพ (Perceived Quality) หมายความวา่ ความคิดที่ผูบ้รโิภคมี
ต่อคุณภาพ หรือความเหนือกว่าของตราสินคา้เราต่อตราสินคา้คู่แข่ง การรบัรูใ้นคุณภาพเป็น
ความคิดของผูบ้รโิภค ซึง่อาจจะเก่ียวขอ้งหรือไม่เก่ียวขอ้งกบัคณุภาพหรอืคณุลกัษณะที่เป็นอยู่จรงิ
ของสินคา้ การรบัรูใ้นคณุภาพเป็นตวัชีว้ดัที่ชีใ้หเ้ห็นไดว้่าผูบ้ริโภคจะมีความตัง้ใจที่จะซือ้สินคา้ที่
เป็นตราสินคา้ของคู่แข่งหรือไม่ การที่ผูบ้ริโภครบัรูถ้ึงความแตกต่างระหว่างความคาดหวังกับ
คุณภาพที่ไดร้บั สามารถประเมินคุณภาพสินคา้นั้นไดด้ว้ยการวัดจาก 5 มิติดว้ยกัน กล่าวคือ 
รูปแบบการใช้งาน (Performance) รูปลักษณ์สินค้า (Feature) ความน่าเช่ือถือ (Reliability)  
ความคงทน (Durability) และความประณีต (Fit and Finish) (สุภัตรา แปงการิยา และสุมาลี  
สวา่ง, 2561)  



  18 

3. การเช่ือมโยงกับตราสินค้า (Brand Association) หมายความว่า ทุกสิ่ง 
ทกุอย่างที่รวมตวักนัขึน้มาเป็นตราสินคา้เก่ียวขอ้งกบัการสรา้งความเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ที่ท  าให้
เกิดทศันคติในแง่บวก และสรา้งความนึกคิดใหแ้ก่ผูบ้รโิภค การเช่ือมโยงกบัตราสินคา้นีเ้องที่ท  าให้
บริษัทหรือองคก์รสามารถสรา้งข่าวสารและโฆษณาที่ท  าใหผู้้บริโภคเกิดความสนใจมากยิ่งขึน้ 
Aaker (1991 อา้งถึงใน ภารดี ผิวขาว, 2558) 

4. ความจงรกัภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand Loyalty) หมายความว่า ความพงึพอใจ
ที่สม ่าเสมอ หรือการซือ้ตราสินคา้เดิมในผลิตภณัฑอ์ื่น ๆ ของบริษัทใดบริษัทหนึ่ง Schiffman and 
Kanuk (1994 อา้งถึงใน ภารดี ผิวขาว, 2558) จะเกิดขึน้เมื่อผูบ้รโิภคท าการเลือกซือ้ตราสินคา้หนึง่
เป็นประจ าโดยไม่ซือ้ตราสินค้าอื่น ความจงรักภักดีต่อตราสินค้าจะน าไปสู่การมีต้นทุนทาง
การตลาดที่ต  ่าลง เนื่องจากการจงูใจผูซ้ือ้ซ  า้มีค่าใชจ้่ายนอ้ยกว่าที่จะสรา้งผูบ้รโิภคใหม่ และท าให้
คูแ่ข่งใหม่ๆ นอ้ยลง ความจงรกัภกัดีต่อตราสินคา้มกัจะเกิดสงูสดุในสว่นของตลาดที่มีความเตม็อิ่ม 
(Mature Segment) ซึ่งประกอบดว้ยผูท้ี่พบตราสินคา้ที่ช่ืนชอบ และยงัยึดติดอยู่กบัตราสินคา้นัน้ 
ความจงรกัภกัดีนีเ้องที่เป็นตวัผลิตยอดขายที่จะเพิ่มพนูในการสรา้งรายไดข้ององคก์ร ศรีกญัญา 
มงคลศิร ิ(2547 อา้งถึงใน ภารดี ผิวขาว, 2558) 

2.2 ความรู้ในตราสินค้าและความเชื่อมโยงกับตราสินค้า 
กมลวรรณ กาศลุน (2557 อ้างถึงใน มานพ ชุ่มอุ่น และอาชวิน ใจแก้ว , 2563)  

ไดก้ลา่วว่า การสรา้งตราสินคา้เป็นสิ่งที่ส  าคญัอย่างหนึ่ง เพราะจะท าใหต้ราสินคา้มีความแตกตา่ง
จากคู่แข่งขนั โดยเริ่มจากการตัง้ช่ือตราที่ควรใชช่ื้อที่สามารถจดจ าไดง้่าย ง่ายต่อการออกเสียง 
และควรสอดคลอ้งกบัสินคา้หรือบริการ อาจมีสญัลกัษณท์ี่โดดเด่น ค าขวญัที่มีเอกลกัษณเ์ฉพาะ
ใหส้ามารถจดจ าไดง้่ายและเพ่ือใหเ้กิดการระลกึไดแ้ละจดจ าได ้

Keller (1993 อ้างถึงใน ผณินทร สุทธิสารากร , 2559) ได้กล่าวว่า ความรู้ใน 
ตราสินคา้ (brand knowledge) คือ สิ่งที่ผูบ้ริโภคระลึกขึน้มาไดเ้ม่ือนึกถึงตราสินคา้ใดตราสินคา้
หนึ่ง ซึ่งเป็นพืน้ฐานส าคญัที่ก่อใหเ้กิดคณุค่าตราสินคา้ ประกอบดว้ย 2 สว่นที่มีความส าคญั ไดแ้ก่  
1. ความรูจ้กัตราสินคา้ (brand awareness) และ 2. ภาพลกัษณข์องตราสินคา้ (brand image)  

Keller (1998 อ้างถึงใน นฤมล กิมภากรณ์, พิลาสลักษณ์ อนันตธนโชคดี และ 
จิราวรรณ ฉายสุวรรณ, 2562) ไดก้ล่าวว่า การสรา้งตราสินคา้ตามแนวคิดโครงสรา้งความรูใ้น 
ตราสินค้า (brand knowledge structure) ท าได้โดยการสร้างความรู้สึกนึกคิดของผู้บริโภค
เช่ือมโยงกบัตราสินคา้เป็นเครือข่ายกระบวนการที่ท  าใหต้ราสินคา้เป็นที่รูจ้กั (brand awareness) 
ซึง่เป็นดา้นหนึ่งของความทรงจ าและความสามารถในการระลกึถึงตราสินคา้ได ้ 
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Aaker (1991); Keller (1993) (อา้งถึงใน นฤมล กิมภากรณ์, 2562) การที่ผูบ้ริโภค
สามารถจ าช่ือตราสินค้าได้ โดยการท าให้ตราสินค้าเป็นที่ รู ้จัก สามารถแบ่งออกได้เป็น  
2 ระดบั คือ 

1. การระลกึได ้(brand recall) หมายความวา่ การที่ผูบ้รโิภคนึกถึงตราสินคา้ของ
สินคา้ไดเ้อง โดยไม่ตอ้งมีสิ่งหนึ่งสิ่งใดช่วยใหเ้ขาระลึกถึง เม่ือผูบ้ริโภคไดร้บัรูถ้ึงช่ือตราสินคา้  
บ่อย ๆ จะเกิดการจดจ าและจ าได้เป็นช่ือแรกในที่สุด ( top of mind) และสรา้งความคุ้นเคย 
(familiarity) เช่น เม่ือถามว่ารูจ้กัสบู่ตราสินคา้ใดบา้ง สินคา้ที่ผูบ้ริโภคตอบไดเ้องเป็นตราสินคา้ที่
ผูบ้รโิภคจ าไดแ้บบระลกึได ้

2. การจดจ าได้ (brand recognition) หมายความว่า การที่ผู้บริโภคนึกถึง 
ตราสินคา้ไม่ไดเ้องแต่จะตอ้งมีสิ่งใดสิ่งหนึ่งมาช่วยกระตุน้ความทรงจ า เช่น การเห็นโฆษณา  
การไดย้ินเรื่องราวบางอย่างที่เก่ียวขอ้งกบัสินคา้นัน้ เพื่อเตือนความทรงจ าใหก้บัผูบ้ริโภค ซึ่งเป็น
การแสดงว่าผูบ้ริโภคมีความคุน้เคยกับสินคา้นัน้ การที่ผูบ้ริโภครูจ้ักตราสินคา้เป็นอย่างดีสินคา้
หรอืบรกิารที่อยู่ภายใตต้ราสินคา้นัน้จะมีโอกาสที่ผูบ้รโิภคจะเลือกซือ้ในที่สดุ  

2.3 ความหมายของภาพลักษณต์ราสินค้า 
“ภาพลักษณ์ตราสินคา้” นักวิชาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายของภาพลักษณ์ 

ตราสินคา้ไวแ้ตกตา่งกนัตามทรรศนะของตน ดงันี ้
ณัฐชยา ใจจูน (2557) ไดก้ล่าวว่า ภาพลกัษณต์ราสินคา้เชิงบวก ถูกสรา้งขึน้ได้

โดยการใชภ้าพลักษณ์ตราสินคา้สามารถสรา้งขึน้ไดห้ลายวิธี เช่น จากประสบการณ์ตรงของ
ผูบ้ริโภค จากการพดูแบบปากต่อปาก (Word of Mouth) และการอา้งอิงจากตวัของตราสินคา้เอง 
เช่น ช่ือสินคา้หรือโลโก ้รวมทัง้อาจมีการก าหนดตวัตนของตราสินคา้ผ่านประเทศผูผ้ลิตสินคา้ เช่น 
เครื่องหมายตราสินคา้ เครื่องหมายรบัรองคณุภาพ 

Kotler (2010 อ้างถึงใน ดลญา แก้วทับทิม , 2561) ได้กล่าวว่า ภาพลักษณ ์
ตราสินคา้(Brand Image) หมายความว่า ภาพที่เกิดขึน้ในใจของประชาชนที่มีต่อสินคา้ยี่หอ้ใด
ยี่ห้อหนึ่งหรือตราสินค้า (Brand) ใดตราสินค้าหนึ่ง หรือเครื่องหมายการค้า (Trademark)  
ใดเครื่องหมายการคา้หนึ่ง ส่วนมากมักอาศัยวิธีการสื่อประชาสมัพนัธ์และการส่งเสริมการขาย 
เพื่อบ่งบอกถึงบุคลิกลกัษณะของสินคา้ โดยการเนน้ถึงคุณลกัษณะเฉพาะหรือจุดขาย แมส้ินคา้
หลายยี่ห้อจะมาจากบริษัทเดียวกัน แต่ก็ไม่จ าเป็นต้องมีภาพลักษณ์เหมือนกัน เนื่องจาก
ภาพลักษณ์ของตราสินค้าถือว่าเป็นสิ่ งเฉพาะตัว โดยขึน้อยู่กับการก าหนดต าแหน่งครองใจ 
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(Positioning) ของสินคา้ยี่หอ้ใดยี่หอ้หนึ่งที่บริษัทตอ้งการใหมี้ความแตกต่าง  (Differentiation)  
จากยี่หอ้อื่น ๆ 

วิรัช ลภิรัตนกุล (2549 อ้างถึงใน ศิวบูรณ์ ธนานุกูลชัย , 2554) ได้จ าแนก
ภาพลกัษณอ์อกเป็นประเภทที่ส  าคญั ได ้4 ประเภท ประกอบไปดว้ย  

1. ภาพลกัษณข์ององคก์ร (Corporate Image) คือ ภาพที่เกิดขึน้ในใจของ
ผูค้นทั่วไปที่มีต่อบริษัทหรือหน่วยงานธุรกิจแห่งใดแห่งหนึ่ง โดยรวมถึงสินคา้หรือผลิตภณัฑแ์ละ
บรกิาร 

2. ภาพลกัษณข์องสถาบนั (Institutional Image) คือ ภาพที่เกิดขึน้ในใจของ
ผู้คนทั่วไปที่มีต่อสถาบัน คล้ายกับภาพลักษณ์ขององค์กรข้างต้น โดยค านึงถึงบทบาทหรือ
พฤติกรรมของสถาบนัเพียงอย่างเดียว 

3. ภาพลกัษณข์องสินคา้หรือบริการ (Product/Service Image) คือ ภาพที่
เกิดขึน้ในใจของผูค้นทั่วไปที่มีต่อสินคา้หรือบริการขององคก์รหรือบริษัทเท่านัน้ เม่ือสินคา้หรือ
บริการที่องคก์รหรือบริษัทมีภาพลกัษณไ์ดท้ัง้เชิงลบหรือเชิงบวก ก็ยงัมีความจ าเป็นที่จะตอ้งปรุง
แต่งใหมี้ภาพลกัษณใ์หมี้เอกลกัษณเ์พื่อเป็นที่ยอมรบัมากขึน้ 

4. ภาพลักษณ์ของตราสินคา้ (Brand Image) คือ ภาพที่เกิดขึน้ในใจของ
ประชาชนที่มีต่อตราสินคา้ใดตราสินคา้หนึ่ง เป็นภาพลักษณท์ี่มีลักษณะคลา้ยกับภาพลักษณ์
สินคา้หรือบริการ แต่กรณีนีเ้ป็นตราสินคา้ (Brand) หรือเครื่องหมายการคา้ (Trade Mark) หรือ
สญัลกัษณ ์(Logo) 

จากความรูใ้นตราสินคา้ (brand knowledge) คือ สิ่งที่ผู้บริโภคระลึกขึน้มาไดเ้ม่ือ
พวกเขานึกถึงตราสินคา้หนึ่ง ซึ่งประกอบดว้ย 2 ส่วนที่ส  าคัญ นั่นคือ 1. ความรูจ้ักตราสินคา้ 
(brand awareness) และ 2. ภาพลักษณข์องตราสินคา้ (brand image) Keller (1993) แนวคิด
เรื่องภาพลกัษณต์ราสินคา้นัน้จดัไดว้่าเป็นแนวคิดส าคญัในการท าการตลาด Gardner and Levy 
(1955 อ้างถึงใน Keller, 1993) ภาพลักษณ์ตราสินคา้นั้นหมายถึงการรับรู ้(perception) ของ
ผูบ้ริโภคที่มีต่อตราสินคา้โดยมีผลมาจากความเช่ือมโยงของขอ้มลูที่เก่ียวขอ้งตราสินคา้ (brand 
association) ซึ่งมีอยู่ในความทรงจ าของผูบ้ริโภค Herzog (1963); Newman (1957) (อา้งถึงใน 
Keller, 1993) 
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ภาพประกอบ 3 แสดงเรื่องความรูใ้นตราสนิคา้ (Kevin Keller’s brand awareness model) 
 

นอกจากนี ้โดย Philip Kotler (2000 อา้งถึงใน ศิวบรูณ ์ธนานกุลูชยั, 2554) อธิบาย
ถึง ภาพลกัษณต์ราสินคา้ (Image) ว่าเป็นองคร์วมของความเช่ือ ความคิด และความประทบัใจที่
บคุคลมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งซึง่ทศันคติและการกระท าใด ๆ ที่คนเรามีตอ่สิ่งนัน้จะมีความเก่ียวพนัอย่าง
สูงกับภาพลักษณ์ของสิ่งของนั้น ๆ การสรา้งตราสินคา้เป็นเรื่องส าคัญในการวางแผนกลยุทธ์
การตลาดในการท าใหต้ราสินคา้เป็นที่รูจ้กัแพรห่ลาย ซึ่งการสื่อความหมายภาพลกัษณต์ราสินคา้ 
โดยสรุปจาก Kotler (1991 อ้างถึงใน ณัฐชยา ใจจูน , 2557) ว่าตราสินค้านั้นสามารถสื่อ
ความหมายไดโ้ดยแบ่งออกเป็น 4 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 

1) คุณลักษณะ (Attribute) เป็นการจดจ าจากภาพลักษณ์ที่เห็นซึ่งหมายถึง
รูปรา่งหนา้ตาภายนอกของสินคา้ที่ท  าใหเ้กิดการจดจ าไดข้องผูบ้รโิภค 

2) คณุประโยชน ์(Benefit) ประโยชนแ์ละความคุม้ค่าที่ผูบ้ริโภคควรไดร้บัอย่าง
เหมาะสม 

3) คณุค่า (Value) เป็นการสรา้งคณุค่าที่ท  าใหผู้บ้ริโภครูส้ึกว่าใชส้ินค้าแลว้รูส้กึ
ภาคภมูิใจ และมีความไวว้างใจและเช่ือใจในสินคา้  
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4) บคุลิกภาพของตราสินคา้ (Personality) เป็นลกัษณะดา้นจิตวิทยาที่แตกต่าง
กันของตราสินคา้เม่ือเปรียบเทียบกับแต่ละบุคคล เช่น ใชส้ินคา้แลว้ดูทันสมัย ใชส้ินคา้นีแ้ลว้  
เขา้กนัไดก้ลุม่เพื่อนที่ใชไ้ดอ้ยู่ 

จากแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับภาพลักษณ์ตราสินค้านั้น เนื่องจากภาพลักษณ์ 
ตราสินคา้เป็นส่วนหนึ่งในการสรา้งการรบัรูใ้นตราสินคา้ โดยบริษัทและองคก์รส่วนใหญ่มกัจะมี
ภาพลักษณ์ตราสินค้าที่แตกต่างกันเพื่อสร้างความโดดเด่นให้กับสินค้าและบริการ เพื่อให้
ผูใ้ชบ้ริการสามารถจดจ าไดว้่าสินคา้และบริการนัน้เป็นของใคร และจะเห็นไดว้่าภาพลกัษณต์รา
สินคา้ที่ดีก็จะสามารถสรา้งโอกาสและความเช่ือมั่นใหก้บับริษัทและองคก์รได ้เนื่องจากไปรษณีย์
ไทยด าเนินธุรกิจมาเป็นเวลายาวนาน ผู้วิจัยจึงน าแนวคิดและทฤษฎีของ  Keller (1991)  
and Kotler (2000) ที่กล่าวถึงการสื่อความหมายของภาพลักษณ์ตราสินค้า แบ่งออกเป็น 4 
องค์ประกอบ ได้แก่ คุณลักษณะ (Attribute) คุณประโยชน์(Benefit) คุณค่า (Value) และ
บุคลิกภาพของตราสินค้า (Personality) ที่ เ ป็นตัวแปรอิสระ มาเป็นพื ้นฐานในการศึกษา 
การตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด  ของผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร 

 
3. ทฤษฎีและแนวคิดทีเ่กี่ยวข้องกับคุณภาพการใหบ้ริการ 

3.1 ความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการ 
“คุณภาพการให้บริการ” นักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายของคุณภาพ  

การใหบ้รกิารไวแ้ตกตา่งกนัตามทรรศนะของตน ดงันี ้
Gronroos (1990 อา้งถึงใน ชัชวาล อรวงศศ์ุภทัต, 2554) ไดก้ล่าวว่า คุณภาพ

การใหบ้ริการสามารถจ าแนกได ้2 ลกัษณะคือ คณุภาพเชิงเทคนิค (technical quality) ซึ่งเป็นผล
จากการที่ผู้ใช้บริการจะได้รับหรือสิ่งที่ เป็นผลลัพธ์เม่ื อใช้บริการ ซึ่งเป็นเรื่องที่ เก่ียวข้องกับ 
การประเมินกระบวนการตา่งๆ โดยสิ่งเหลา่นัน้สามารถที่จะวดัไดแ้ละเก่ียวขอ้งกบักระบวนการของ
การประเมิน โดยสามารถที่จะวัดได้เหมือนกับการประเมินคุณภาพของผลิตภัณฑ์ (product 
quality) และคณุภาพเชิงหนา้ที่ (functional quality)  

Crosby (1988 อา้งถึงใน ชัชวาล อรวงศศ์ุภทัต, 2554) คุณภาพการใหบ้ริการ 
(service quality) นั้น เป็นแนวคิดที่ถือหลักการการด าเนินงานบริการที่ปราศจากข้อบกพร่อง 
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร และรูถ้ึงความตอ้งการของลกูคา้หรือผูใ้ชบ้รกิารไดด้ว้ย 

กนกวรรณ นาสมป่อง (2555 อ้างถึงใน รุ่งทิพย์ นิลพัท , 2561) ได้กล่าวว่า 
คุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) หมายความว่า ความสามารถในการตอบสนองความ
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ตอ้งการใหต้รงกับความคาดหวังของผูใ้ชบ้ริการ ซึ่งคุณภาพการบริการเป็นสิ่งส  าคัญที่สามารถ
สรา้งความแตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกว่าคูแ่ข่งได ้

ไสว ชัยบุญเรือง (2555) ไดก้ล่าวว่า คุณภาพการบริการ หมายความว่า ระดับ
ความสามารถของผลิตผลหรือบริการในการบ าบดัความตอ้งการของลูกคา้ที่มีคุณลกัษณะตรง
ตามมาตรฐานโดยปราศจากขอ้บกพร่อง และสอดคลอ้งกบัความตอ้งการและความพึงพอใจของ
ลกูคา้ 

3.2 แนวคิดและเคร่ืองมือในการวัดคุณภาพการใหบ้ริการ 
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985 อ้างถึ ง ใน ภาวิ ณี  ทองแย้ม , 2560)  

ไดก้ล่าวว่า คุณภาพการบริการเป็นผลลัพธ์ที่เกิดขึน้ระหว่างการรับรู ้และความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการเพราะบริการไม่สามารถจับต้องไดท้ าให้การประเมินคุณภาพการบริการยากกว่า
คณุภาพสินคา้ การประเมินคณุภาพการบรกิารเกิดขึน้ระหวา่งที่ผูใ้หบ้รกิารใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ และ
ผลลพัธข์องการบริการซึ่งการประเมินของลกูคา้ ท าใหรู้ถ้ึงคณุภาพการใหบ้ริการ ไดมี้การก าหนด
มิติที่ใชว้ดัคณุภาพการใหบ้รกิารซึง่ประเมินโดยผูใ้ชบ้รกิาร คือ SERVQUAL มี 5 มิติไดแ้ก่ 

มิติที่ 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายความว่า ลกัษณะทาง
กายภาพที่แสดงใหเ้ห็นถึงสิ่งอ านวยความสะดวก อนัไดแ้ก่ สถานที่ บคุลากร อปุกรณ ์สญัลกัษณ ์
รวมทั้งสภาพสิ่งแวดล้อมที่ท  าให้ผู้ใช้บริการรูส้ึกว่าได้รับการดูแล ใส่ใจ เอกสารที่ใช้ในการ
ติดต่อสื่อสาร และรูส้กึไดถ้ึงความตัง้ใจจากผูใ้หบ้ริการ ซึ่งบรกิารที่ถกูน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรม
จะท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารรบัรูถ้ึงการใหบ้รกิารนัน้ ๆ ไดอ้ย่างชดัเจนขึน้ ตวัอย่างเช่น 

1.1 สิ่งแวดลอ้ม มีการจัดอาคารสถานที่ที่เหมาะสม ความสะอาดเรียบรอ้ย 
อากาศถ่ายเทไดด้ี สถานที่ บรรยากาศที่ใหเ้กิดความรูส้ึกที่อบอุ่นปลอดภยัแก่ผูใ้ชบ้ริการ มีระบบ
จราจรท่ีเป็นสดัสว่นมีการระบายอากาศดี มีแสงสวา่งที่เหมาะสม 

1.2 เครื่องมือ วสัดอุปุกรณแ์ละหอ้งปฏิบตัิการที่ทนัสมยั มีหอ้งเอกซเรย ์และ
เครื่องมืออื่น ๆ ที่จ  าเป็นในการใหบ้รกิาร มีความพรอ้มที่จะใชง้านไดท้นัที และมีความแม่นย า 

1.3 เครื่องใช้ที่จ  าเป็นต่อในการให้บริการนั้น ควรจะมีให้เพียงพอส าหรบั
ผูใ้ชบ้รกิาร ทัง้ยงัสามารถรองรบักบัจ านวนผูเ้ขา้ใชบ้รกิาร 

1.4 บุคลากรที่ให้บริการ มีบุคลิกภาพที่ดี แต่งกายสภาพ สะอาด สุภาพ
เรียบรอ้ย ทัง้ท่าทาง และกริยาวาจา สิระ โอภาสพงษ์ (2541) กล่าวว่า ผูใ้ช้บริการไม่ไดมี้โอกาส 
ไดเ้ห็นว่า เจา้หนา้ที่ท  าอะไรบา้งเท่านัน้ แต่ยังรวมไปถึงว่าพวกเขามีการแต่งกายอย่างไร ฉะนัน้
เครื่องแต่งกายของพนกังานจงึเป็นอีกสิ่งหนึ่งที่ผูใ้ชบ้รกิารรบัรูต้่อคณุภาพบรกิารได ้
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1.5 อุปกรณ์ที่ใชใ้นการติดต่อสื่อสาร เช่น ใบนัด แผ่นพับ เอกสารแนะน า 
ป้ายแสดงราคา ป้ายบอกทาง ต้องมีตัวหนังสือที่ชัดเจน เป็นการสื่อสารอีกแบบที่จะท าให้
ผูใ้ชบ้ริการไดร้บับริการที่รวดเร็ว รวมถึงการสื่อสาร โดยการใชเ้อกสารเพื่อใหไ้ดร้บัการบริการที่
รวดเรว็ขึน้ 

มิติที่ 2 ความเชื่อถือไวว้างใจได ้(reliability) หมายความวา่ ความสามารถในการ
ใหบ้รกิารใหต้รงกบัสญัญาท่ีใหไ้วก้บัผูใ้ชบ้รกิาร บรกิารที่ใหท้กุครัง้จะตอ้งมีความถกูตอ้งเหมาะสม 
มีความสม ่าเสมอ ซึง่จะท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารรูส้กึวา่บรกิารที่ไดร้บันัน้มีความน่าเช่ือถือ นอกจากนีค้วาม
ไวว้างใจ (Reliability) คือความสามารถของผูใ้หบ้ริการที่ให้บริการไดต้รงกับสัญญาที่ใหไ้วก้ับ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

มิติที่ 3 การตอบสนองต่อความตอ้งการลกูคา้ (responsiveness) หมายความวา่ 
ความพรอ้มและความเต็มใจที่จะใหบ้รกิาร โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารได้
อย่างทนัท่วงที ผูใ้ชบ้รกิารสามารถเขา้รบัการใหบ้รกิารไดง้่าย และไดร้บัความสะดวกสบายเม่ือใช้
บรกิาร รวมทัง้จะตอ้งกระจายการใหบ้รกิารไปอย่างครบถว้นและทั่วถึง มีความรวดเรว็ความพรอ้ม 
ความเต็มใจ และมีความยินดีที่จะใหบ้รกิารอย่างรวดเรว็ เม่ือรบัการรอ้งขอจากผูใ้ชบ้รกิาร 

โดย Maslow (1987 อา้งถึงใน วิบลูย ์จงุ, 2558) นกัจิตวิทยาชาวอเมรกิาไดก้ลา่ว
ว่า "ทฤษฎีความต้องการตามล าดับขั้น" โดยแบ่งความต้องการของบุคคลออกเป็น 5 ระดับ 
ประกอบดว้ย 

 
 

ภาพประกอบ 4 ทฤษฎีล าดบัขัน้ความตอ้งการของมาสโลว ์(Maslow’s Hierachy of Needs) 

ที่มา : Maslow (1987 อา้งถึงใน วิบลูย ์จงุ, 2558) 
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1) ความตอ้งการพืน้ฐานทางดา้นรา่งกาย (Physiological Needs) เป็นความ
ตอ้งการล าดบัต ่าสดุและเป็นพืน้ฐานของชีวิต ตวัอย่างเช่น ความตอ้งการเพื่อตอบสนองความหิว 
ความตอ้งการเพื่อความอยู่รอดของชีวิต ความตอ้งการของลกูคา้คือตอ้งการสินคา้หรือบริการใน
การอปุโภคและบรโิภค 

2) ความตอ้งการความมั่นคงปลอดภยั (Safety Needs) เป็นความตอ้งการที่
จะเกิดขึน้หลงัจากที่ความตอ้งการทางร่างกายไดร้บัการตอบสนองจนเป็นที่พอใจแลว้ถึงจะเกิด
ความตอ้งการในขัน้นี ้ไดแ้ก่ ความตอ้งการความปลอดภยั การมีที่ยึดเหนี่ยวทางจิตใจ เช่น การมี
งานที่มั่นคง การมีเงินเก็บออม ความมั่นคงปลอดภยัสว่นบคุคล เป็นตน้ 

3) ความตอ้งการความรกัและสงัคม (Belonging and Love Needs) คนเรา
จะตอ้งการความรกัความผูกพันกับผูอ้ื่น มีความตอ้งการเป็นเจา้ของ การไดร้บัการยอมรบัเป็ น
สมาชิกในกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งหรือหลายกลุ่ม ในขัน้นีส้ิ่งที่ลกูคา้ตอ้งการสินคา้และบริการที่สามารถ
ตอบสนองอารมณ ์ความรูส้ึกของลูกคา้ได ้ตัวอย่างบริการที่ตอบสนอง เช่น บริการหาคู่ บริการ
ท่องเที่ยว เป็นตน้  

4) ความตอ้งการการไดร้บัการยกย่องนบัถือในตนเอง (Esteem Needs) เม่ือ
ความตอ้งการความรกัและการยอมรบัไดร้บัการตอบสนองแลว้ คนเราจะตอ้งการสรา้งสถานภาพ
ของตวัเองใหด้ีขึน้ ไม่วา่จะเป็นการช่ืนชมในความส าเรจ็ของงานที่ท  า ความรูส้กึมั่นใจในตนเองและ
มีเกียรติ เช่น ระดบัเงินเดือนที่สงู การไดร้บัการยกย่องจากผูอ้ื่น ความกา้วหนา้ในงานอาชีพ ฯลฯ 
ในขั้นนี ้สิ่งที่ลูกค้าต้องการ ก็คือ สินค้าและบริการที่ส่งเสริมความภาคภูมิใจในตนเอง เช่น 
อสงัหารมิทรพัย ์เครื่องเพชรราคาแพง บรกิารระดบัพรเีม่ียม  

5) ความตอ้งการพัฒนาศักยภาพของตน (Self-actualization) เป็นความ
ตอ้งการขั้นสูงสุดของมนุษย ์นั่นคือ ความตอ้งการพัฒนาศักยภาพของตนเป็นความตอ้งการที่
มนษุยต์อ้งการจะเป็น ตอ้งการที่จะไดร้บัผลส าเรจ็ในเปา้หมายชีวิตของตนเอง สว่นใหญ่จะมาจาก
แรงบนัดาลใจ หรือ Passion ทางจิตใจที่ตอ้งการมากกวา่ดา้นวตัถุ 

มิติที่ 4 การใหค้วามเช่ือมั่นต่อลกูคา้ (assurance) หมายความวา่ ความสามารถ
ในการสร้างความเ ช่ือมั่ นให้เกิดขึ ้นกับผู้ใช้บริการ ผู้ให้บริการจะต้องแสดงถึงความรู้ 
ความเชี่ยวชาญ ความสามารถในการใหบ้รกิารและตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารอย่างมี
กิริยามารยาทที่ดี มีนุ่มนวล และมีความสุภาพ มีการติดต่อสื่อสารที่มีประสิทธิภาพและท าให้ 
ความมั่นใจว่าผูใ้ชบ้ริการจะไดร้บัการใหบ้ริการอย่างดีที่สุด และท าใหผู้ใ้ชบ้ริการรูส้ึกมั่นใจใน
ความปลอดภยัระหวา่งการใชบ้รกิาร 
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มิติที่ 5 การรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ (empathy) หมายความวา่ ความสามารถในการ
ดูแลเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการตามความตอ้งการที่แตกต่างของผูใ้ชบ้ริการแต่ละคน ใส่ใจการรบัฟัง
ปัญหาความคิดเห็น มีสมัพนัธภาพที่ดีต่อการรบัฟังปัญหาและจดจ าปัญหาของผูใ้ชบ้ริการแต่ละ
คน และการใหค้วามส าคญัต่อผูใ้ชบ้รกิาร 

ชชัวาล อรวงศศ์ภุทตั (2554) ไดก้ล่าวไวว้่า คณุภาพการใหบ้ริการ เป็นแนวคิดหนึ่ง
ไดร้บัการน ามาประยุกตใ์ชใ้นกระบวนการปฏิรูประบบบริหารภาครฐัไทยในช่วงหลายปีที่ผ่านมา 
และไดร้บัความสนใจน ามาปรบัปรุงเพื่อใชเ้ป็นเครื่องมือวดัสมรรถนะในการใหบ้ริการสาธารณะ
ของหน่วยงานภาครฐัมากขึน้เป็นล าดบัในปัจจบุนั 

การวดัคุณภาพการใหบ้ริการ สามารถพิจารณาไดจ้ากทศันะของนักวิชาการไดแ้ก่ 
Koehler and Pankowski (1996, อา้งถึงใน ชชัวาล อรวงศศ์ภุทตั. 2554) ซึ่งไดใ้หห้ลกัการส าคญั
ในการวดัคณุภาพของสินคา้หรือบรกิาร โดยจะตอ้งพิจารณาถึง 4 ประการหลกั ดงันี ้

ประการที่ 1 ความคาดหวังของผูบ้ริการ (customer expectations) สิ่งส  าคัญ
ประการหนึ่งของกระบวนการแห่งคุณภาพ คือ การท าใหค้วามคาดหวังของผูใ้ชบ้ริการเป็นจริง  
การตั้งค าถามเพื่อที่จะถามผู้ใช้บริการจะเป็นการวัดถึงความพึงพอใจจากการบริการที่ไดร้ับ  
เป็นอย่างดี  

ประการที่ 2 ภาวะความเป็นผูน้  า (leadership) รูปแบบต่าง ๆ ของผูน้  าภายใน
องคก์ร จะตอ้งแสดงใหเ้ห็นถึงการกระท าที่น  าไปสู่ความมีคุณภาพ โดยเฉพาะเรื่องของนโยบาย
และการเปลี่ยนแปลงภายในองคก์รจะตอ้งท าอย่างมีประสิทธิภาพ 

ประการที่ 3 การปรบัปรุงขัน้ตอน (process improvements) โดยท าการอธิบาย
ถึงวิธีการและขัน้ตอนที่ช่วยเพิ่มศกัยภาพในการท างานใหมี้ระดบัที่ดีขึน้ ไม่ว่าจะเป็นการปรบัปรุง
ขัน้ตอน การปรบัปรุงกระบวนการในการท างานใหม่ หรือการปรบัปรุงเครื่องมือเพื่อใหเ้กิดขัน้ตอน
ใหม่ ทัง้นีจ้ะตอ้งมีการติดตามถึงผลสะทอ้นกลบัจากการปรบัปรุงดงักลา่วดว้ย 

ประการที่ 4 การจดัการกบัแหล่งขอ้มลูที่ส  าคญั (meaningful data) เริ่มจากการ
อธิบายถึงการคดัเลือกและจัดแบ่งขอ้มลู รวมทัง้ท าการวิเคราะหถ์ึงผลกระทบต่อความพึงพอใจ
ของลูกคา้ อาจท าไดโ้ดยการ สอบถามทางโทรศัพท ์จดหมายรอ้งเรียน ส ารวจจากจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส ์(e-mail) เป็นตน้ 
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3.3 ลักษณะของคุณภาพการใหบ้ริการ 
Gronroos (1982 อา้งถึงใน สปุรียา หิรญั, 2558) ไดเ้สนอแนวคิดไวว้่า คณุภาพการ

ใหบ้รกิารเป็นสิ่งที่ผูใ้ชบ้รกิารคาดหวงั โดยคณุภาพการใหบ้รกิารมกัสง่ผลกระทบต่อความคาดหวงั
และการรบัรูข้องผูใ้ชบ้รกิารที่มีต่อการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิาร และคณุภาพการใหบ้รกิารจะมีมาก
หรือนอ้ยเพียงใดนัน้ สามารถวดัไดจ้ากระดบัของคุณภาพเชิงเทคนิค และคุณภาพเชิงหนา้ โดย 
เกณฑก์ารพิจารณาคณุภาพการบรกิารวา่สามารถสรา้งใหเ้กิดขึน้ไดต้าม หลกั 6 ประการ กลา่วคือ  

1. การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผู้ให้บริการ (Professionalism and 
Skill) เป็นการพิจารณาว่าผูใ้ชบ้รกิารสามารถรบัรูไ้ด้ถึงการเขา้รบับรกิารจากผูใ้หบ้รกิารที่มีความรู้
ความสามารถ มีทกัษะ และมีความเชี่ยวชาญในการใหบ้รกิาร  

2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผูใ้หบ้ริการ (Attitude and Behavior) ผูใ้ชบ้ริการ
จะเกิดความรูส้กึไดจ้ากการที่ผูใ้หบ้ริการสนใจที่จะประสานงานและด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ 
ที่ซึ่งสามารถด าเนินการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึน้ได้อย่างมีระบบ โดยตอบสนองได้อย่าง
ทนัท่วงที และกระท าดว้ยท่าทีที่เป็นมิตร 

3. การเข้าพบไดง้่ายและมีความยืดหยุ่นในการใหบ้ริการ (Accessibility and 
Flexibility) ผูใ้ชบ้ริการจะพิจารณาจากสถานที่ตั้งไวใ้หบ้ริการและช่วงเวลาที่ไดร้บับริการจาก  
ผูใ้หบ้รกิาร มีการอ านวยความสะดวกใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร 

4. ความไว้วางใจและความเ ช่ือ ถือได้ (Reliability and Trustworthiness)  
ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งปฏิบตัิไดต้รงตามสิ่งที่ไดท้  าการตกลงกบัผู้ใชบ้ริการ ซึ่งผูใ้ชบ้ริการจะพิจารณา 
สิ่งที่ไดร้บัเม่ือไดร้บัการใหบ้รกิารเป็นที่เรียบรอ้ยแลว้ 

5. การแกไ้ขสถานการณใ์หก้ับสู่ภาวะปกติ (Recovery) พิจารณาจากการเกิด
เหตุการณท์ี่ผิดปกติหรือเหตุการณท์ี่ไม่ไดค้าดการณ์ไวล้่วงหนา้ แลว้ผูใ้หบ้ริการสามารถแก้ไข
สถานการณน์ัน้ ๆ ใหก้ลบัสูส่ภาวะปกติไดอ้ย่างทนัท่วงทีดว้ยวิธีการที่เหมาะสม 

6. ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ (Reputation and Credibility) ผู้ใช้บริการจะ
เช่ือถือในช่ือเสียงของผูใ้หบ้รกิารจากการที่ผูใ้หบ้รกิารด าเนินกิจการดว้ยดีมาตลอด  

นอกจากนี ้นกัวิชาการทางดา้นการบรกิาร ไดน้  าเอาค าวา่ “Service” มาประยกุตเ์ป็น
หลกัการพืน้ฐานของการบรกิารซึ่งบางครัง้ก็เรียกวา่ “หวัใจของการบรกิาร” โดยเนน้ไปที่พฤติกรรม
การบรกิารของผูใ้หบ้รกิารที่ปฏิบตัิต่อผูใ้ชบ้รกิาร สามารถแยกออกเป็นตวัอกัษร ดงันีค้ือ 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (S = Satisfaction) หมายความว่า เป้าหมายที่
ส  าคญัท่ีสดุของการบรกิารที่ดีก็ คือ การสรา้งความพงึพอใจใหผู้ใ้ชบ้รกิารอย่างสงูสดุ  
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ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ (E = Expectation)  หมายความว่า การที่
ผู้ใช้บริการไปรับบริการ ณ ที่แห่งใดก็ตาม ผู้ใช้บริการมักจะเกิดความคาดหวังว่าจะได้รับ 
การบรกิารอย่างใดอย่างหนึ่ง ลกัษณะของการคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิาร จะมีอยู่ 3 ระดบั คือ 

1. การใหบ้ริการหลกั (Core Service) เป็นบริการที่ใหต้ามลกัษณะงานหรือ
ธุรกิจ เช่น ขนสง่ไปรษณียต์อ้งใหบ้รกิารขนสง่จดหมายและสิ่งของ เป็นตน้ 

2. การใหบ้รกิารตามที่คาดหวงั (Expected Service) เป็นบรกิารที่ผูใ้ชบ้รกิาร
คาดหวงัว่าจะไดร้บัอยู่แลว้ เช่น ถา้ส่งไปรษณียแ์บบด่วนพิเศษก็จะตอ้งถึงปลายทางในวนัรุ่งขึน้ 
เป็นตน้ 

3. การบริการพิเศษที่เหนือความคาดหวัง (Exceeded Service) บริการที่
เหนือระดบัมกัเรียกว่า “บริการเหนือเมฆ” หรือ “บริการเป็นเลิศ” เช่น พนกังานไปรษณียมี์กิริยาที่
สภุาพใสใ่จ พดูจาดีสภุาพ น าสง่สิ่งของถึงปลายทางอย่างรวดเรว็และแม่นย า เป็นตน้ 

ความพร้อมในให้บริการ (R = Readiness) หมายความว่า สิ่งที่ผู้ใช้บริการ
ปรารถนาที่สดุในการไปใชบ้รกิารที่ใดก็ตาม คือ ตอ้งการความสะดวก รวดเรว็ ปลอดภยั มีคนคอย
ใหค้ าแนะน า และช่วยเหลือ ท าใหด้ว้ยอธัยาศยัที่ดีและไมตรีจิตที่อบอุ่นอย่างเต็มใจและใส่ใจใน
การใหบ้ริการ ทัง้นีค้วามพรอ้มในการใหบ้ริการถือเป็นสิ่งส  าคญั พรอ้มกบัมาตรฐานและคุณภาพ
ของการบรกิาร ทกุหน่วยบรกิารตอ้งมีความพรอ้มอยู่ตลอดเวลา  

ความมีคณุค่าของการบริการ (V = Value) หมายความว่า การที่ผูใ้ชบ้ริการรบัรู ้
ว่าบริการที่เขาไดร้บัเป็นบริการที่มีคุณภาพ มีความคุม้ค่ากับเงินที่จ่ายไป ช่วยท าใหผู้ใ้ชบ้ริการ  
เกิดความพงึพอใจและรูส้กึประทบัใจ 

ความสนใจต่อการบริการ (I = Interest) หมายความว่า ผูใ้หบ้ริการตอ้งใหค้วาม
สนใจและใสใ่จต่อผูใ้ชบ้รกิารที่มารบับรกิารอย่างจรงิใจกบัทกุคนดว้ยความยตุิธรรมอย่างเท่าเทียม
กนั ทกุคนตอ้งไดร้บัการใหบ้รกิารเป็นอย่างดี สภุาพ ออ่นโยน และใหเ้กียรติตลอดเวลา  

ความมีไมตรีจิตในการบริการ (C = Courtesy) หมายความว่า ผูใ้หบ้ริการตอ้ง
บรกิารผูใ้ชบ้รกิารทกุคนอย่างสภุาพ อ่อนโยนดว้ยใบหนา้ที่ยิม้แยม้แจ่มใส มีชีวิตชีวาดว้ยอธัยาศยั
ไมตรีที่อบอุ่น เป็นมิตร รวมไปถึงกิริยามารยาทเล็ก ๆ นอ้ย เช่น การกล่าวสวสัดี ขอโทษ ขอบคณุ 
เป็นตน้ 

ประสิทธิภาพของการใหบ้ริการ (E = Efficiency) หมายความว่า ประสิทธิภาพ
ของการให้บริการต้องเริ่มจากการท างานอย่างเป็นระบบ มีหลักการและขั้นตอนที่ชัดเจน  
มีการศึกษาและวิเคราะหว์ิจัยในการท างาน ไม่ว่าจะเป็นการศึกษาความตอ้งการและพฤติกรรม
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ของผูใ้ชบ้ริการ การฝึกอบรมและพฒันาบุคลากร การก าหนดนโยบายและเป้าหมายขององคก์ร 
และตอ้งพรอ้มพฒันาปรบัปรุงใหท้นัสมยัและทนัตอ่การเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึน้อยู่ตลอดเวลา 

นอกจากนี ้Berry (1988 อา้งถึงใน ชลุีวรรณ บวัอินทร, 2551, น. 56) ไดท้  าการศกึษา
วิจยัเก่ียวกบั คณุภาพของงานบรกิารเพื่อคน้ควา้ว่าปัจจยัอะไรที่จดัว่าเป็นตวัตดัสินระดบัคณุภาพ
ของบริการในสายตาของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ โดยสรุปแลว้มีปัจจัยที่ลูกคา้มักอา้งอิงถึงอยู่ 10 
ปัจจยั คือ 

1.1 Reliability ความเชื่อถือไดใ้นมาตรฐานการใหบ้รกิาร 
1.2 Responsiveness การตอบสนองต่อความตอ้งการหรือความรูส้กึของลกูคา้ 
1.3 Competence ความสามารถหรือสมรรถนะในการให้บริการอย่างรอบรู้

เหมาะสมและเช่ียวชาญ 
1.4 Access การเขา้ถึงง่ายสามารถใชบ้รกิารไดง้่าย 
1.5 Courtesy ความสุภาพ เคารพ ความอ่อนนอ้มใหเ้กียรติและมีมารยาทที่ดี

ของผูใ้หบ้รกิาร 
1.6 Communication ความสามารถในการสื่อสาร และสมัพันธ์กับลูกคา้ท าให้

ลกูคา้เขา้ใจในบรกิาร 
1.7 Creditability ความเชื่อถือไดข้องผูใ้หบ้รกิาร 
1.8 Security ความมั่นคงปลอดภยัของลกูคา้ในขณะใชบ้รกิาร 
1.9 Customer Understanding ความเขา้อกเขา้ใจในลกูคา้ 
1.10 Tangibles สว่นที่สมัผสัไดแ้ละรบัรูไ้ดท้างกายภาพของปัจจยัการบรกิาร  

จะเห็นได้ว่า เป็นการมองคุณภาพที่ครอบคลุมทั้งตัวผู้ให้บริการที่ต้องมีความรู้
ความสามารถที่ดีเพียงพอที่จะใหบ้รกิารไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและลกัษณะของบรกิารจะตอ้งเป็น
บรกิารที่สะดวกและเป็นที่พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

จากการศกึษาแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการใหบ้รกิารของ Parasuramam, 
Ziethaml and Berry (1990 อา้งถึงใน ภาวิณี ทองแยม้, 2560) พบวา่ คณุภาพการบรกิารเป็นสิ่งที่
ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการควรจะไดร้บั โดยคุณภาพการใหบ้ริการตอ้งมีการควบคุมคุณภาพใหด้ีอยู่
เสมอ เพื่อเป็นผลประโยชนต์่อการบริการและองคก์ร หลักการใหบ้ริการที่ดี ผูใ้หบ้ริการตอ้งมี  
จิตบริการ และพึงระลกึอยู่เสมอว่าลกูคา้ตอ้งมาก่อน การวดัคณุภาพการใหบ้ริการเป็นส่วนหนึ่งที่
แสดงใหเ้ห็นถึงระดบัการใหบ้ริการว่าอยู่ในเกณฑใ์ด เพื่อที่จะน าขอ้บกพร่องมาปรบัปรุงแกไ้ขได้
อย่างตรงจุด ในการวิจัยครัง้นีผู้ว้ิจัยจึงใชก้ารวัดคุณภาพการใหบ้ริการที่มีรูปแบบ SERVQUAL 
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ประกอบไปดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเช่ือถือและความไวว้างใจ  
การตอบสนองต่อลูกคา้ การใหค้วามเช่ือมั่นต่อลูกคา้ การรูจ้ักและเขา้ใจลูกคา้ มาเป็นพืน้ฐาน  
ในการศึกษาการตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ของผูใ้ชบ้ริการ 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
4. ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับกระบวนการเพือ่ตัดสินใจใช้บริการ 

4.1 ความหมายของการตัดสินใจ 
“การตดัสินใจ” นกัวิชาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายของการตดัสินใจไวแ้ตกต่าง

กนัตามทรรศนะของตน ดงันี ้
ศิริพร พงศศ์รีโรจน ์(2540 อา้งถึงใน กองฝึกอบรมกรมที่ดิน, 2558) ไดก้ล่าวว่า 

การตดัสินใจหรือการวินิจฉัยสั่งการ หมายความว่า การเลือกปฏิบตัิหรืองดเวน้การปฏิบตัิหรือการ
เลือกทางด าเนินการที่เห็นว่าดีที่สุดทางใดทางหนึ่งจากทางเลือกหลาย ๆ ทางเพื่อให้บรรลุ
วตัถุประสงคต์ามที่ตอ้งการหรือการวินิจฉัยสั่งการ คือการชั่งใจไตร่ตรอง และตดัสินใจเลือกทาง
ด าเนินงานที่เห็นวา่ดีที่สดุทางใดทางหนึ่งจากหลาย ๆ ทางเพื่อใหบ้รรลวุตัถปุระสงคต์ามที่ตอ้งการ 

Gibson and Ivancevich (1973 อ้างถึงใน สิริกาญจน์ กมลปิยะพัฒน์, 2556)  
ไดก้ล่าวว่า การตัดสินใจหมายความว่า กระบวนการส าคัญที่ผูบ้ริหารกระท าตามพืน้ฐานของ
ขอ้มลูข่าวสาร 

อ าไพ ทองยศ (2550 อา้งถึงใน สิริกาญจน ์กมลปิยะพัฒน์, 2556) ไดก้ล่าวว่า 
การตัดสินใจเลือกใช้บริการ หมายความว่า การใช้หลักการและเหตุผลในกระบวนการเลือก
ทางเลือกใดทางเลือกหนึ่งที่เหมาะสมที่สดุในการตดัสินใจของผูใ้ชบ้รกิารในการเลือกใชบ้รกิาร 

ทิพิชญาณ์ อัครพงศ์โสภณ (2556 อ้างถึงใน บุษกร งามทรัพย์พงศ์, 2564)  
ไดก้ลา่วว่า การตดัสินใจ หมายความว่า ขัน้ตอนโดยการใชค้วามคิดวิเคราะหแ์ละการใชเ้หตผุลใน
การประเมินทางเลือกจากทุก ๆ ขอ้มูลที่มี การเลือกขอ้ส าคัญอย่างรอบคอบแล้วน ามาประเมิน
สถานการณเ์พื่อใชข้อ้ที่ดีท่ีสดุและเหมาะสมที่สดุเพ่ือใหบ้รรลเุปา้หมายของตนเองไดม้ากที่สดุ 

Jones (1984 อา้งถึงใน สรุคณุ คณุสตัยานนท ,์ 2556) ไดก้ล่าวว่า การตดัสินใจ 
หมายความว่า เป็นกระบวนการ ที่จะแกไ้ขปัญหาขององคก์ร โดยการคน้หาทางเลือก และเลือก
ทางเลือกหรือแนวทางปฏิบตัิท่ีดีท่ีสดุ เพื่อบรรลเุปา้หมายขององคก์รที่ไดก้ าหนดไว ้

4.2 ความหมายและขั้นตอนของกระบวนการเพือ่ตัดสินใจใช้บริการ 
Ed Burns (2020, ออนไลน)์ ไดก้ลา่ววา่ กระบวนการตดัสินใจ หมายความวา่ วิธีการ

หรือขั้นตอนที่บุคคลใช้เพื่อก าหนดทางเลือกที่ดีที่ สุดหรือแผนปฏิบัติการเพื่อตอบสนองความ
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ตอ้งการในสภาพแวดลอ้มทางธุรกิจมนัเป็นขัน้ตอนที่ผูบ้ริหารองคก์รใชเ้พื่อก าหนดเสน้ทางของ
แผนธุรกิจและเริ่มตน้การกระท าที่เฉพาะเจาะจง การตดัสินใจทางธุรกิจจะขึน้อยู่กบัการวิเคราะห์
ขอ้เท็จจริง วตัถุประสงค ์และเสริมดว้ยการใชเ้ครื่องมือข่าวกรองธุรกิจ (BI) และเครื่องมือในการ
วิเคราะห ์

สถาพร โอภาสานนท ์(2556) ไดก้ล่าวว่า กระบวนการตดัสินใจเพื่อใหไ้ดผ้ลลพัธท์ี่ดี
ที่สดุ (Optimal Solution) สามารถจ าแนกออกเป็น 5 ขัน้ตอน ดงันี ้

 

 
 

ภาพประกอบ 5 แสดงกระบวนการตดัสินใจ 

ที่มา : ดร.สถาพร โอภาสานนท ์(2556) 

1. การระบปัุญหา (Problem Recognition) การระบปัุญหาถือเป็นขัน้ตอนเริม่ตน้
เพื่อใหท้ราบถึงขอ้มลูพืน้ฐานของปัญหา การสาเหตทุี่ตอ้งมีการตดัสินใจ ระดบัของการตดัสินใจ 
กลยทุธห์รือวิธีการในการแกปั้ญหา ตลอดจนใหท้ราบถึงสภาพแวดลอ้มของปัญหา และผลกระทบ
ที่อาจจะเกิดขึน้ โดยผลลพัธท์ี่ไดจ้ากขัน้ตอนนีจ้ะเป็นขอ้มลูส าคญัที่ใชใ้นการพิจารณาทางเลือกที่
เป็นไปไดแ้ละเกณฑท์ี่จะใชใ้นการประกอบการตดัสินใจต่อไป 

2. การพิจารณาทางเลือกที่เป็นไปได ้(Identification of Alternatives) จากการ
ระบปัุญหาในขัน้ตอนที่ 1 น าไปสูก่ารระบทุางเลือกในการตดัสินใจ (Alternatives) ทัง้นี ้ผูต้ดัสินใจ
ไม่จ าเป็นตอ้งพิจารณาทุกทางเลือกที่มีอยู่ทั้งหมด แต่ใหพ้ิจารณาเฉพาะทางเลือกที่เป็นไปได ้
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(Feasible Alternatives/Solutions) ซึ่งเป็นทางเลือกที่ผูต้ดัสินใจสามารถเลือกไดจ้รงิในทางปฏิบตัิ 
ซึง่จะตอ้งไม่ติดเง่ือนไขหรือขอ้จ ากดัใด ๆ 

3. การวิเคราะหศ์กัยภาพของแต่ละทางเลือก (Alternative Analysis) หลงัจากที่
รวบรวมทางเลือกที่เป็นไปไดท้ัง้หมด จึงท าการวิเคราะหค์วามเป็นไปไดใ้นแต่ละทางเลือก โดยมี
ขัน้ตอนส าคญัคือการระบเุกณฑ ์(Criteria) ที่จะใชใ้นการประเมินประสิทธิภาพของแต่ละทางเลือก 
ซึ่งเกณฑท์ี่ใชจ้ะตอ้งสอดคลอ้งกบัขอ้มลูพืน้ฐานที่ไดจ้ากขัน้ตอนการระบุปัญหา เพื่อใหส้ามารถ
แกปั้ญหาไดต้รงกบัสาเหตทุี่แทจ้รงิ แลว้จึงท าการส ารวจขอ้มลูเพื่อประเมินศกัยภาพของทางเลือก
เปรียบเทียบในแตล่ะเกณฑ ์

4. การตดัสินใจเลือกทางเลือกที่เหมาะสมที่สดุ (Choice Process) หากเป็นการ
ตดัสินใจที่มีเพียงเกณฑเ์ดียว (Single Criterion Decision-Making) การเลือกทางเลือกที่เหมาะสม
สามารถท าไดโ้ดยการเปรียบเทียบศกัยภาพของทางเลือกทัง้หมด และท าการเลือกทางเลือกที่มี
ศกัยภาพสงูที่สดุ 

5. การประเมินผลทางเลือกหลังการตัดสินใจ (Post-Choice Evaluation) 
หลงัจากที่สามารถตดัสินใจเลือกทางเลือกที่เหมาะสมแลว้ขัน้ตอนสดุทา้ยคือการประเมินผลของ
ทางเลือกว่าเป็นไปตามที่ตอ้งการหรือไม่ โดยหากไม่เป็นตามที่ตอ้งการ กระบวนการตดัสินใจก็จะ
ยอ้นกลบัไปท่ีขัน้ตอนที่ 1 คือ การระบปัุญหา แลว้จงึท ากระบวนการตดัสินใจใหม่อีกครัง้จนกว่าจะ
ไดท้างเลือกที่สามารถแกปั้ญหาไดต้รงจดุมาก 

ปรีดี นุกุลสมปรารถนา (2563, ออนไลน)์ ไดก้ล่าวว่า กระบวนการตดัสินใจซือ้ของ
ผูบ้ริโภค (Consumer Buying Process) หมายความว่า ขัน้ตอนการตดัสินใจซือ้สินคา้หรือบริการ
ของผูบ้ริโภคอย่างละเอียดตัง้แต่จดุแรกไปจนถึงสิน้สดุกระบวนการ ซึ่งจะช่วยใหส้ามารถวางแผน
กลยทุธท์างการตลาด เริ่มตัง้แต่กระบวนการผลิตสินคา้หรือบริการ การวางแผนการตลาด การจดั
จ าหน่ายสินคา้และบริการ ไปจนถึงบริการหลงัการขายโดยกระบวนการตดัสินใจซือ้ของผูบ้ริโภค 
สามารถแบง่ออกเป็น 6 ขัน้ตอน ดงันี ้

ขัน้ตอนที่ 1. การตระหนกัรูถ้ึงปัญหา (Problem Recognition) ก่อนจะเกิดการซือ้
ใด ๆก็ตามผูบ้ริโภคจ าเป็นตอ้งค านึงถึงเหตผุลที่ลกูคา้จะตอ้งเช่ือ (Reason to Believe) ในการจะ
ซือ้สินคา้หรือบริการ ความปรารถนาที่เกิดขึน้ที่นับว่าเป็นจุดเริ่มตน้ของปัญหา ณ ปัจจุบันของ
ผูบ้รโิภค โดยจะตอ้งก าหนดปัญหาซึ่งอาจจะ ดว้ยการคน้หาขอ้มลูขอ้เท็จจรงิของสินคา้หรือบรกิาร 
เพื่อขอ้มลูที่ไดม้าใชใ้นการดงึดดูใหผู้บ้รโิภคนัน้เริ่มเขา้มาสูก่ระบวนการซือ้ และท าใหผู้้บรโิภครูส้กึ
และตระหนกัใหไ้ดว้า่ปัญหาที่เกิดขึน้นัน้สามารถแกไ้ขไดด้ว้ยการซือ้สินคา้หรือบรกิารของเรา 
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ขัน้ตอนที่ 2. การคน้หาขอ้มลูเพิ่มเติม (Information Search) เม่ือผูบ้รโิภครบัรูถ้ึง
ปัญหาแลว้ก็จะเกิดการคน้หาขอ้มลูเพิ่มเติม เพื่อหาแนวทางในการแกไ้ขปัญหาที่เกิดขึน้ โดยใน
ขัน้ตอนนีจ้ึงตอ้งแสดงความเป็นผูเ้ช่ียวชาญในการใหข้อ้มลูเชิงลกึ หรือวิธีที่จะช่วยแกไ้ขปัญหาให้
ผูบ้รโิภคผ่านสื่อโฆษณาทัง้ออนไลน ์โซเชียลมีเดียและออฟไลนท์ี่ตรงกบักลุม่เปา้หมาย และการใช้
ขอ้มลูที่คน้ควา้มาเพื่อใหเ้กิดแนวคิดและการน าเสนอแบบใหม่ที่แตกต่างจากคูแ่ข่ง 

ขัน้ตอนที่ 3. ประเมินทางเลือกอื่น ๆ (Evaluation of Alternatives) แมว้่าคณุจะ
สรา้งความแตกต่างและโดดเด่นในการน าเสนอจากคู่แข่งมากแค่ไหน ผูบ้ริโภคก็ยังไม่สามารถ
ตัดสินใจที่จะเลือกสินคา้หรือบริการของคุณในทันทีเนื่องจากผู้บริโภคไดท้ าการหาข้อมูลเพื่อ
เปรียบเทียบ เพื่อหาสิ่งที่ใช่และตรงตามความตอ้งการมากที่สดุ โดยในขัน้ตอนนีจ้ะตอ้งสรา้งความ
เช่ือมั่นใหเ้กิดขึน้ใหไ้ด ้และยงัตอ้งสรา้งความสมัพนัธท์ี่ดีเพื่อเป็นการดึงดดูใหก้ลุ่มเป้าหมายยงัคง
ความสนใจในตวัสินคา้หรือบรกิาร 

ขัน้ตอนที่ 4. เขา้สู่กระบวนการตดัสินใจซือ้ (Purchase Decision) เม่ือผูบ้ริโภค
ไดค้น้หาขอ้มลูและเปรียบเทียบจนพบเจอขอ้มลูที่พรอ้มส าหรบัการตดัสินใจแลว้ ก็อาจเกิดการที่
ผูบ้ริโภคจะซือ้สินคา้หรือบริการของคุณในทันทีหรือเกิดยุติการซือ้สินคา้หรือบริการไดทุ้กเม่ือ
เช่นกนั ซึ่งเป็นกระบวนการที่ผูบ้รโิภคนัน้อาจเกิดการลงัเลหรือติดใจอะไรอยู่บางอย่างและนัน้เป็น
เหตผุลที่จ  าเป็นตอ้งท าใหพ้วกเขารูส้กึถึงความปลอดภยัอุ่นใจในการเลือกซือ้สินคา้หรือบริการให้
ได ้ซึ่งตอ้งพยายามโนม้นา้วใจอย่างเต็มที่ นอกจากนี ้สิ่งที่ส  าคญัที่สดุก็คือ สินคา้หรือบริการตอ้ง
สามารถเติมเต็มหรอืแกปั้ญหาใหผู้บ้รโิภค ท าใหพ้วกเขารูส้กึวา่ขาดสินคา้หรือบรกิารไม่ได ้ 

ขัน้ตอนที่ 5. ซือ้สินคา้หรือบริการ (Purchase) ขัน้ที่ความตอ้งการนัน้ถกูเติมเต็ม
เป็นที่เรียบรอ้ยเม่ือผูบ้ริโภคกลายเป็นลูกคา้และไดเ้ลือกซือ้สินคา้หรือบริการของคุณ นับเป็น
ผลรวมมาจากความพยายามท่ีคณุไดท้ าตัง้แต่ขัน้ตอนแรกซึง่ถือวา่เป็นผลส าเรจ็แรกเริม่ที่ดี แต่ก็ยงั
ตอ้งระวงัเอาไวอ้ยู่เสมอว่ายงัโอกาสการที่ลกูคา้จะหายไปก็ยงัมีความเป็นไดอ้ยู่ การท าการตลาด
กบัขัน้ตอนนีก้็ยงัคงมีความส าคญั จึงตอ้งคอยตรวจสอบพฤติกรรมของลกูคา้วา่ไดต้ดัสินใจซือ้แลว้
จริง ๆ โดยปัญหาที่พบเจออยู่บ่อยครัง้เป็นเรื่องของความยุ่งยากในการสั่งซือ้และขัน้ตอนที่มาก
จนเกินไปจึงท าใหเ้กิดการยกเลิกและรูส้กึไม่พงึพอใจกบัสินคา้หรือบรกิาร 

ขั้นตอนที่  6.  การประเมินหลังการซื ้อสินค้า (Post-Purchase Evaluation)  
ขัน้สดุทา้ยก็เป็นขัน้ที่ส  าคญั เพราะหลงัจากการซือ้สินคา้หรือบรกิารแลว้ จะเป็นกระบวนการสรา้ง
ความสัมพันธ์กับลูกคา้ใหก้ลายเป็นลูกคา้ที่กลับมาซือ้ซ  า้หรือท าใหเ้กิดความภักดีในตัวสินคา้  
ดว้ยการท าใหลู้กคา้เกิดความประทับใจและเกิดความรูส้ึกที่ดีกับประสบการณ์ที่ใชส้ินคา้หรือ
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บริการ รวมไปถึงการบริการหลงัการขาย ยกตัวอย่างเช่น การท าแบบส ารวจความคิดเห็น การ
น าเสนอสิทธิพิเศษ เป็นตน้ ในขัน้ตอนนีคุ้ณตอ้งท าใหลู้กคา้กลายเป็นลกูคา้ที่จงรกัภักดี (Loyal 
Customer) และท าใหเ้กิดการบอกต่อ (Advocacy) เพื่อใหผู้บ้ริโภคอื่นๆ สนใจมาซือ้สินคา้และ
บรกิาร 

จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับกระบวนการตัดสินใจใช้บริการของ 
สถาพร โอภาสานนท ์(2556) ผูว้ิจยัพบวา่การตดัสินใจซือ้หรือใชบ้รกิารนัน้เป็นสิ่งส  าคญั เนื่องจาก
การตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการท าใหเ้กิดความสมัพนัธร์ะหว่างผูใ้ชบ้ริการกบัสินคา้หรือบริการนัน้ ถา้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจจะท าใหเ้กิดความจงรกัภกัดี ซึ่งจะเห็นไดว้่าการตดัสินใจใชบ้ริการ
ของผู้ใช้บริการซึ่งเป็นตัวแปรตามนั้นส่งผลต่อการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family บริษัท 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
5. ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับบริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด และระบบสมาชิก Post Family  

5.1 ความเป็นมาของบริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด 
จุดเริ่มตน้ของการสื่อสารในสมัยก่อนนั้น เกิดจากการสรา้งเสน้ทางคมนาคมและ

เสน้ทางการคา้ โดยมีการติดต่อข่าวสารกันอย่างง่าย ดว้ยเหตุนี ้"กิจการไปรษณียไ์ทย" จึงถือ
ก าเนิดในรูปแบบต่าง ๆ โดยเริ่มจากการจัดท าตั๋วแสตมป์ส าหรับการส่งหนังสือพิมพ์รายวัน
ภาษาไทยครัง้แรก นับแต่นัน้เป็นตน้มาดว้ยความส าคญั และประโยชนข์องการส่งข่าวสารนีเ้อง  
จงึเกิดการจดัตัง้กิจการไปรษณียใ์นกรุงเทพฯ ขึน้มา 

โดยเม่ือวนัที่ 25 กุมภาพนัธ ์พ.ศ. 2520 ไดมี้การจดัตัง้ "การสื่อสารแห่งประเทศไทย 
(กสท.)" ตามพระราชบัญญัติการสื่อสารแห่งประเทศไทย พ.ศ. 2519 โดยรบัมอบกิจการดา้น
ปฏิบตัิการทัง้หมด รวมถึงการใหบ้ริการไปรษณียจ์ากกรมไปรษณียโ์ทรเลขมาด าเนินการ โดยมี
สถานะเป็นรฐัวิสาหกิจ ซึง่ กสท. เป็นผูด้แูล 

ต่อมานโยบายรฐับาลที่ตอ้งการแปรสภาพรฐัวิสาหกิจ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการ
ท างานใหเ้ทียบเท่าภาคเอกชน ซึ่ง กสท. เป็นหนึ่งในรฐัวิสาหกิจที่ตอ้งด าเนินการตามนโยบาย
ดงักล่าว โดยเม่ือวนัที่ 8 กรกฎาคม 2546 คณะรฐัมนตรีมีมติใหแ้ปรสภาพ กสท. ตามแผนแม่บท
พัฒนากิจการโทรคมนาคม และพระราชบัญญัติทุนรัฐวิสาหกิจ พ.ศ. 2542 แยกกิจการเป็น  
2 บริษัท คือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด และบริษัท กสท โทรคมนาคม จ า กัด (มหาชน)  
ซึง่จดทะเบียนจดัตัง้เป็นบรษัิทเมื่อวนัที่ 14 สิงหาคม 2546 
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ในปี 2565 บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั คาดว่ารูปแบบขนสง่ด่วนดงักลา่วจะ มีสภาพ
การแข่งขนัเพิ่มขึน้ ทัง้ดว้ยปัจจยัจากเพลตฟอรม์การคา้ใหม่ๆ พฤติกรรมการใชชี้วิตที่เรง่รีบ ท าให้
ตลาดอีคอมเมิรซ์ทัง้แบบ B2B , B2C และ C2C ซึ่งคาดการณไ์วว้่า ในปี 2565 - 2567 ขนาดของ
ตลาดขนส่งด่วนจะมีอตัราเติบโตโดยเฉลี่ยที่ 11.23% ต่อปี และจะเป็นมาตรฐานที่คุน้ชินของภาค
สว่นต่าง ๆ ที่ตอ้งพึ่งพาการขนสง่แบบด่วนอย่างมีนยัส าคญั ท าใหไ้ปรษณียไ์ทยเดินหนา้แคมเปญ 
"EMS ทุกวนั" พี่ไปรฯ ทุกวนั เพื่อทุกวนัที่ดีของคุณ ซึ่งเป็นการยกระดบังานบริการการส่งด่วนให้
เขา้ถึงไดง้่ายรองรบักบัทุกไลฟ์สไตล ์ทนัสมยั มีความเป็นมิตรมากยิ่งขึน้ (Companionship) และ
สามารถใชบ้ริการไดทุ้กวันตอบโจทยล์ูกคา้ทุกกลุ่ม ทั้งนิวเจนอีคอมเมิรซ์ ประชาชนทั่วไป โดย
สามารถขบัเคลื่อนทกุความตอ้งการในการขนสง่หลากหลายรูปแบบ เช่น รบัฝากสง่สิ่งของถึงบา้น 
(Pick Up Service) ส่งของใหญ่หรือของรูปร่างพิเศษ (Logispost) ส่งยา เวชภัณฑ ์ส่งตน้ไม ้ส่ง
ของไปต่างประเทศ ส่งสินคา้แบบครบวงจรดว้ยบริการคลงัสินคา้ (Fulfillment) และการส่งสินคา้
ควบคมุอณุหภูมิบริการ (FUZE POST) ฯลฯ นอกจากนี ้ไปรษณียไ์ทยยงัเนน้ใหค้วามส าคญัที่จะ
สรา้งความพึงพอใจใหก้บัลกูคา้ ไดแ้ก่ น าจ่ายตรงเวลา สถานะสิ่งของถกูตอ้งติดต่อผูร้บั - ส่งของ
ส าเร็จ และจะเพิ่มประสิทธิภาพของบริการหลงัการขายใหด้ียิ่งขึน้ โดยจดัใหมี้ทีมแครท์ี่คอยดแูล
ลกูคา้ในแต่ละพืน้ที่ช่วยเหลือติดตามสิ่งของอย่างรวดเรว็หากลกูคา้มีปัญหา รวมถึงการมีเครอืข่าย
ของพนกังานไปรษณียท์ี่มากกว่า 20,000 คน ทัง้นี ้ไปรษณียไ์ทยไดใ้ชป้ระโยชนจ์ากประสบการณ์
และความคุน้เคยในทกุพืน้ที่มาตอ่ยอด พฒันาสินคา้และบรกิารที่จะตอบโจทยพ์รอ้มช่วยสนบัสนนุ
ทกุธุรกิจเพื่อเปิดเสน้ทางใหล้กูคา้สามารถท าธุรกิจไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 

นอกจากนีไ้ปรษณียไ์ทย ยงัไดพ้ฒันาอย่างต่อเนื่อง โดยไดน้ าแพลตฟอรม์การจดัการ
ลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM) มาใชใ้นการบริหารจดัการขอ้มลู ซึ่งระบบดงักล่าวจะมีระบบสมาชิก Post 
Family ด้วย ซึ่งในปัจจุบันสมาชิก Post Family มีจ านวนกว่า 200,000 คน ด้วยเหตุนี ้ ท  าให้
ผูใ้ชบ้ริการสามารถเป็นส่วนหนึ่งของบริษัทไปรษณียไ์ทย โดยสมัครสมาชิก Post Family เพื่อที่
ลูกคา้จะสามารถสะสมคะแนนและรบัสิทธิประโยชนต์่าง ๆ ที่เหมาะสมกับความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร ช่วยใหผู้ใ้ชบ้รกิารไดร้บัการดแูลจากไปรษณียไ์ทยไดอ้ย่างตรงจดุ แพลตฟอรม์ดงักลา่ว
จะสามารถเช่ือมโยงทัง้ช่องทางพืน้ฐาน และช่องทางดิจิทลัดว้ยขอ้มลูที่ครบถว้นแบบเรยีลไทม ์เพื่อ
การบริการที่รวดเร็ว และยังสามารถใหพ้นักงาน และผูบ้ริหารของไปรษณียไ์ทยเขา้ถึงขอ้มูลที่
จ  าเป็น รวมไปถึง Knowledge Base เพื่อช่วยในการท างานโดยมีมาตรฐานความปลอดภัยของ 
Platform การด าเนินธุรกิจและการใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ในยคุดิจิทลัและเพ่ือสรา้งประสบการณท์ี่ดกีบั
ลกูคา้ในทกุ Touchpoint นอกเหนือไปจากพนกังานโดยตรงช่องทางโทรศัพท ์email website และ 
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chat bot แลว้ ไปรษณียไ์ทยสามารถใหบ้ริการลูกคา้ ผ่านช่องทาง Social และยังสามารถเห็น
ความรูส้ึกลกูคา้ (Customer Sentiment) ที่กล่าวถึงไปรษณียไ์ทย บนช่องทาง Social และเขา้ไป
ดูแลได้อย่างเหมาะสมช่วยเพิ่มขีดความสามารถการแข่งขันให้กับไปรษณีย์ไทยสรา้งความ
ประทบัใจใหแ้ก่ลกูคา้ที่ใชบ้รกิาร เพิ่มโอกาสการขยายฐานลกูคา้ใหม่รวมทัง้รกัษา และสรา้งความ
ภกัดีจากลกูคา้ของไปรษณียใ์หม้ากยิ่งขึน้  

5.2 วิสัยทศัน ์
“ เ ป็นกลุ่มผู้ให้บริการไปรษณีย์และโลจิสติกส์ครบวงจรอย่างยั่ งยืนด้วย

มาตรฐานสากล” 
5.3 พันธกิจองคก์ร 

ใหบ้ริการจัดส่งสิ่งของ ข่าวสาร ขอ้มูล และโอนเงินทั่วโลกที่ลูกคา้เขา้ถึงไดอ้ย่าง 
สะดวก มีคณุภาพ มีมาตรฐานสากล ราคาสมเหตสุมผล และเช่ือถือไดพ้ฒันาใหไ้ปรษณียไ์ทยเป็น
ศนูยก์ลางธุรกิจไปรษณียแ์ละบริการ Logistics ส าหรบัธุรกิจ e-Commerce ของประเทศ บริหาร
จัดการและใช้ประโยชน์จากข้อมูลการด าเนินงานในการสรา้งฐานความรูแ้ละนวัตกรรมเพื่อ
สนับสนุนและส่งเสริมการพัฒนาธุรกิจของลูกค้าให้เติบโตไปด้วยกันใช้ทรัพยากรอย่างมี
ประสิทธิภาพเพื่อการเติบโตอย่างยั่งยืน  (เศรษฐกิจ สังคม สิ่งแวดล้อม)  ค่านิยมองค์กรและ
วฒันธรรม 

5.4 ค่านิยมและวัฒนธรรมองคก์ร 
บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีค่านิยมและวัฒนธรรมองค์กร คือ “ I-SURE” 

ประกอบดว้ย 
I   ย่อมาจาก   Integrity หมายถึง ความซื่อสตัย ์
S  ย่อมาจาก   Service Mind หมายถึง การมีใจรกัในการใหบ้รกิาร 
U  ย่อมาจาก   Unity หมายถึง ความรกัองคก์ร 
R  ย่อมาจาก   Result Orientation หมายถึง การท างานโดยมุ่งเนน้ผลส าเรจ็ 
E   ย่อมาจาก  Change Capability หมายถึง ความพรอ้มต่อการเปลี่ยนแปลง 

5.5 สมาชิก Post Family 
การสมัครเป็นสมาชิก Post Family เป็นอีกบริการที่ไปรษณียไ์ทยมอบสิทธิพิเศษ

ใหก้ับผูใ้ชบ้ริการในรูปแบบระบบสมาชิก เพื่อส่งมอบสิทธิประโยชนท์ี่แตกต่าง ซึ่งสอดคลอ้งกับ  
ไลฟ์สไตลก์ารใชชี้วิตและการท าธุรกิจ 
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5.5.1 วิธีการสะสมคะแนน 
การสะสมคะแนน Post Point คือ การใชบ้ริการส่งของที่ไปรษณียบ์ริการใน

ประเทศและระหว่างประเทศ (ยกเวน้บริการการเงิน สินคา้ไปรษณีย ์และสินคา้ฝากขาย) ณ ที่ท  า
การไปรษณีย ์(ปณ.) เคานเ์ตอรไ์ปรษณียไ์ทย (คปณ.) โดยค่าบริการทกุ 30 บาท จะไดร้บั 1 Post 
point โดยคะแนน Post point จะมีอายุ 2 ปี ซึ่งจะหมดอายุ ณ วันสิน้ปีถัดไปนับจากวันที่ไดร้บั
คะแนน นอกจากนีก้ารสะสม Post point จะขึน้อยู่กบัค่าใชบ้รกิารหลงัหกัสว่นลดตอ่หนึ่งใบเสรจ็ 

5.5.2 สิทธิประโยชนเ์ม่ือสมัครสมาชิก Post Family 
 สว่นลดคา่บรกิารไปรษณียใ์นประเทศและระหวา่งประเทศ 3-10% 
 บรกิารรบัฝาก ณ สถานที่นดัหมาย (Pick Up Service) 
 พืน้ที่รบัรองสว่นตวัในที่ท  าการไปรษณีย ์(ใหบ้รกิารบางพืน้ที่) 
 ฟรอีปุกรณก์ารหุม้ห่อ เช่น กลอ่ง ซอง เทปกาว 
 สิทธิพิเศษเพิ่มเติม เช่น เครื่องมือส่งเสริมธุรกิจ  คอร์สอบรมส่งเสริม 

การท าธุรกิจ 
 สิทธิพิเศษส าหรับสมาชิกระดับพิเศษ เช่น ส่วนลดค่าบริการเก็บเงิน

ปลายทาง ที่จอดรถสว่นตวั เป็นตน้ 
 สิทธิพิเศษจากรา้นคา้พนัธมิตร 
 บตัรก านลัแทนเงินสด 
 สว่นลดดา้นความบนัเทิง ดา้นท่องเที่ยว ความงาม และเครื่องใชไ้ฟฟ้า ฯลฯ 

5.5.3 ระดับของสมาชิก Post Family  
มีใหเ้ลือก 3 ระดบั คือ 

Red Box สะสมคะแนนตัง้แต่ 1-1999 Post Point  
Blue Box สะสมคะแนนครบ 2,000 Post Point ขึน้ไป 
Platinum Box สะสมคะแนนครบ 8,000 Post Point ขึน้ไป  

 

 
 

ภาพประกอบ 6 แสดงระดบัการเป็นสมาชกิ Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
(ออนไลน,์ 2564) 
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6. ผลงานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 
อภิวฒุิ ตัง้จิตการุญ (2555) ศกึษาเรื่อง คณุภาพการใหบ้รกิารมีอิทธิพลตอ่ความพงึพอใจ

และการตัดสินใจในการใชบ้ริการอินเทอรเ์น็ต บริษัท ทรู อินเทอรเ์น็ต จ ากัด ของลูกคา้ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบวา่ กลุม่ตวัอย่างสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง มีจ านวน 278 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 69.5 มีอายุ 21-30 ปี มีจ านวน 153 คน คิดเป็นรอ้ยละ 38.3 มีสถานภาพโสด มีจ านวน 
232คน คิดเป็นรอ้ยละ58.0 การศึกษาระดับปริญญาตรีมีจ านวน 259 คน คิดเป็นรอ้ยละ 64.8 
ประกอบอาชีพขา้ราชการ/ พนกังานรฐัวิสาหกิจ มีจ านวน 186 คนคิดเป็นรอ้ยละ 46.5 และมีรายได้
ต่อเดือน 10,001 – 30,000 มีจ านวน 238 คน คิดเป็นรอ้ยละ 59.5 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ 
คุณภาพการบริการ ดา้นสิ่งที่สมัผสัได ้ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นการ
รบัประกัน ดา้นการเอาใจใส่ลกูคา้เป็นรายบุคคล มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการ ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 และคณุภาพการบริการในดา้นต่างๆ เช่น สิ่งที่สมัผสัได ้
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ความรวดเรว็ การรบัประกนั การเอาใจใส่ลกูคา้เป็นรายบคุคล มีอิทธิพล
เชิงบวกต่อการตัดสินใจในการใช้บริการของลูกค้า บริษัท ทรู อินเทอร์เน็ต จ ากัด ในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 ซึ่งดา้นการรบัประกนัเป็นคณุภาพการบรกิารที่
มีอิทธิพลเชิงบวกตอ่การตดัสินใจในการใชบ้รกิารมากที่สดุ 

นิติพัฒน ์สกูลเกรียงไกร (2557) ศึกษา เรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใชบ้ัตร
เครดิตของธนาคาร ซีไอเอ็มบีไทย ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  ผลการวิจัยพบว่า กลุ่ม
ตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีช่วงอายุระหว่าง 31-40 ปีมีสถานภาพโสด มีระดับการศึกษา
ระดับปริญญาตรี มีรายได้ต่อเดือน 15,001 - 30,000 บาท และประกอบอาชีพพนักงาน
บรษัิทเอกชน โดยเลือกใชบ้รกิารบตัรเครดิตผ่านช่องทางสาขาของทางธนาคาร และ ใชบ้รกิารบตัร
เครดิตจ านวน 1-5 ครัง้ต่อเดือน ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า การรบัรูมี้อิทธิพลต่อความตัง้ใจ
ใชบ้ตัรเครดิตของธนาคาร ซีไอเอ็มบีไทย จ ากดั (มหาชน) ของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 ดา้นภาพลกัษณต์ราสินคา้ ไม่มีส่วนส าคญัต่อความตัง้ใจใชบ้ตัรเครดิต
ของ ธนาคาร ซีไอเอ็มบีไทย จ ากดั (มหาชน) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ดา้นบทบาท
ประเทศตน้กาเนิด ไม่มีสว่นส าคญัต่อความตัง้งใจใชบ้ตัรเครดิตของ ธนาคาร ซีไอเอ็มบีไทย จ ากดั 
(มหาชน) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ดา้นคณุภาพการใหบ้ริการ ดา้นความพรอ้มใน
การตอบสนอง ดา้นการเขา้ถึงง่าย ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความมั่นคงปลอดภยั และดา้นการ
ติดตอ่สื่อสาร มีสว่นส าคญัต่อความตัง้ใจใชบ้ตัรเครดิตของ ธนาคาร ซีไอเอ็มบีไทย จ ากดั (มหาชน) 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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วรชนก เต็งวงษ์วฒันะ (2558) ศึกษาเรื่อง คณุภาพการใหบ้ริการ การตระหนกัถึงราคา 
ภาพลักษณ์ตราสินคา้ และการบอกต่อที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งพัสดุของ
บริษัทเอกชนภายในประเทศไทยของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง ซึ่งมีจ านวน 106 คน คิดเป็นรอ้ยละ 53.0 มีอายรุะหว่าง 20-
25 ปีซึ่งมีจ านวน 71 คน คิดเป็นรอ้ยละ 35.5 มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี ซึ่งมีจ านวน 138 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 69.0 ประกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษัทเอกชนซึ่งมีจ านวน 74 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
37.0 มีรายไดเ้ฉลี่ยอยู่ที่ 15,001-25,000 บาท ซึง่มีจ  านวน 84 คน คิดเป็นรอ้ยละ 42.0 และเลือกใช้
บริการบริษัทขนส่งพัสดุเอกชน Kerry Express จ านวน 75 คน คิดเป็น 37.5 ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว่า คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
ดา้นการใหค้วามมั่นใจ และการตระหนกัถึงราคา ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งพสัดุ
บรษัิทเอกชนภายในประเทศไทยของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร สว่นปัจจยัเก่ียวกบั คณุภาพการ
ใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นความเขา้ใจรบัรูค้วามตอ้งการ ภาพลกัษณต์ราสินคา้ และ
การบอกต่อ ไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่งพสัดุบริษัทเอกชนภายในประเทศไทย
ของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร 

ชญานิษฐ์ โสรส (2559) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบ้ริการไปรษณียจ์ังหวัดจันทบุรีที่
ส่งผลต่อภาพลักษณ์ไปรษณียไ์ทย:ไปรษณียจ์ังหวัดจันทบุรี ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 
ประเภทบริการการสื่อสารดา้นบริการของตีพิมพส์่งผลต่อความพึงพอใจของผูร้บับริการแตกต่าง
กนั ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ คณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้น
ความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความมั่นใจ ดา้นสิ่งที่สมัผัสไดข้องลูกคา้ที่มาใชบ้ริการ
ไปรษณียจ์นัทบรุีสง่ผลตอ่ภาพลกัษณไ์ปรษณียไ์ทย:ไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบรุี ที่ระดบันยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.05  

วรรธนะ เสถียร (2559) ศกึษาเรื่อง คณุภาพการใหบ้รกิารที่สง่ผลต่อภาพลกัษณข์องการ
ประปาส่วนภมูิภาคสาขาพนสันิคม ผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็น
รอ้ยละ 51.8 มีอายุระหว่าง 26-30 ปี คิดเป็นรอ้ยละ 32.8 มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน  
คิดเป็นรอ้ยละ 43.5 โดยประเภทการใชน้  า้ส่วนใหญ่เป็นประเภทที่อยู่อาศัยคิดเป็นรอ้ยละ 89.5  
มีรายได ้10,001 - 20,000 บาท คิดเป็นรอ้ยละ 43.3 มีค่าใชจ้่ายค่าน า้ประปาต ่ากว่า 200 บาทต่อ
เดือน คิดเป็นรอ้ยละ 49.8 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ปัจจยัสว่นบคุคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ 
ประเภทผูใ้ชน้  า้ รายได ้และค่าใชจ้่ายค่าน า้ต่อเดือนแตกต่างกันมีการรบัรูภ้าพลักษณข์องการ
ประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนัสนิคมแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผลการ
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ทดสอบสมมติฐานความสัมพันธ์เชิงบวกระหว่างคุณภาพการให้บริการและภาพลักษณ์ของ 
การประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนัสนิคม พบว่า คุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์กับ
ภาพลกัษณข์องการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนัสนิคม มีความสมัพันธ์กันในภาพรวม ผูม้ารบั
บริการส่วนใหญ่เห็นว่าการเปลี่ยนแปลงของภาพลักษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขา 
พนสันิคมขึน้อยู่กบัคณุภาพการใหบ้รกิารดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ ดา้นการดแูล
เอาใจใส่มีความสัมพันธ์กับภาพลักษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนัสนิคมที่ระดับ
นยัส าคญั 0.05 

สายฝน เลิศพิทกัษ์ธรรม (2559) ศึกษาเรื่อง คณุภาพการใหบ้ริการและภาพลกัษณต์รา
สินคา้ที่มีอิทธิพลต่อความตัง้ใจในการใชบ้ริการอินเทอรเ์น็ตบรอดแบนด ์ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามเป็นเพศหญิงจ านวน 254 คน คิดเป็นรอ้ยละ 63.5 มีอายเุฉลี่ยในช่วงระหวา่ง 21-30 
ปี จ านวน 279 คน คิดเป็นรอ้ยละ 69.8 มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่ามากที่สุด 
จ านวน 338 คน คิดเป็นรอ้ยละ 84.5 กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน
จ านวน 224 คน คิดเป็นรอ้ยละ 56.0 และมีรายไดเ้ฉลี่ยอยู่ระหวา่ง 15,001 – 30,000 บาท จ านวน 
234 คน คิดเป็นรอ้ยละ 58.5 ผูต้อบแบบสอบถามมีการใชเ้ครือข่าย TRUE มากที่สดุ ระยะเวลา
รวมในการเขา้ อินเทอรเ์น็ตวนัละมากกว่า 3 ชั่วโมง อปุกรณท์ี่ใชเ้ช่ือมต่ออินเทอรเ์น็ต คือ มือถือ/ 
แท็บเล็ต ใชอ้ินเทอรเ์น็ตตัง้แต่เวลา 19.00 - 00.59 กิจกรรมในการเขา้ใชบ้ริการ คือ การสนทนา
ออนไลน ์ดูหนังและฟังเพลง โดยผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพการใหบ้ริกา ร ไดแ้ก่ 
ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นความเอาใจใส่ และภาพลกัษณต์ราสินคา้ มีอิทธิพลต่อความตัง้ใจใน
การใชบ้ริการอินเทอรเ์น็ตบรอดแบนด ์ส่วนคุณภาพการใหบ้ริการดา้นอื่น ๆ ไดแ้ก่ ดา้นความ
เช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง และดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นไม่มีอิทธิพลต่อความตัง้ใจในการ
ใชบ้รกิาร อินเทอรเ์น็ตบรอดแบนด ์ 

ญาธิณี เหลืองทรัพย์ทวี  (2560) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการและ
ภาพลักษณต์ราสินคา้ที่มีผลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการกรณีศึกษาของบริษัทขนส่งเอกชนเคอรี่ 
เอ็กซ์เพรส (Kerry Express) ในเขตอ าเภอเมืองจังหวัดฉะเชิงเทรา ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีจ านวน 165 คน คิดเป็นรอ้ยละ 41.3 มีอายุอยู่ระหว่าง  
26 - 35 ปี มีจ านวน 207 คน คิดเป็นรอ้ยละ 51.8 มีการศึกษาระดบัปริญญาตรีจ านวน 309 คน  
คิดเป็นรอ้ยละ 77.3 ประกอบอาชีพเป็นพนกังานบรษัิทเอกชนและรบัจา้งมีจ านวน 198 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 49.5 และมีรายได ้20,001 - 30,000 บาท มีจ านวน 153 คน คิดเป็นรอ้ยละ 38.3 ผลการ
ทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการส่งผลต่อ
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การตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอกชนที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่  0.01 และภาพลักษณ ์
ตราสินคา้ ดา้นคุณลักษณะ ดา้นคุณค่า และดา้นผูใ้ช ้ส่งผลต่อต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการ
ขนส่งเอกชนเคอรี่ เอ็กซเ์พรสในเขตอ าเภอเมืองจังหวัดฉะเชิงเทรา ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 
0.01 

ขนิษฐา สิทธาจารย์ (2562)  ศึกษาเรื่อง ภาพลักษณ์ คุณภาพการบริการ และ 
ความรบัผิดชอบต่อสังคมที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการบริษัทขนส่งเอกชนแห่งหนึ่ง ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจยั พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 283 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 58.5 อาย ุ30 - 39 ปีจ านวน 188 คน คิดเป็นรอ้ยละ 47 สถานภาพโสด จ านวน 214 
คน คิดเป็นร้อยละ 53.5 การศึกษาปริญญาตรีจ านวน 226 คน คิดเป็นร้อยละ 56.5 อาชีพ
ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 151 คน คิดเป็นร้อยละ 37.8 รายได้ต่อเดือน  
30,001 - 50,000 บาท จ านวน 134 คน คิดเป็นรอ้ยละ 33.5 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 
ขอ้มูลดา้นลักษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ อายุ อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน มีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้รกิารบรษัิทขนสง่เอกชนแห่งหนึง่ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติที่ระดบั 0.05 ปัจจยัภาพลกัษณอ์งคก์ร ประกอบดว้ย ดา้นภาพลกัษณ ์ช่ือเสียงขององคก์ร 
และการติดต่อระหว่างบุคคล ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการบริษัทขนส่งเอกชนแห่งหนึ่งในเขต
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมในการให้บริการ ด้านความเช่ือถือไว้ใจได้ ด้ านการให ้
ความมั่นใจแก่ลกูคา้ และดา้นการเขา้ใจและเอาใจใส่ ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการบริษัทขนสง่
เอกชนแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ปัจจยัดา้นความ
รบัผิดชอบต่อสงัคม ประกอบดว้ย การบริจาคเพื่อการกุศลอยู่เสมอ การน าผลก าไรส่วนหนึ่ งไป
สรา้งผลประโยชนใ์หแ้ก่สงัคม และมีกิจกรรมหรือรว่มมือกบักองทนุเพื่อรกัษาสิ่งแวดลอ้ม สง่ผลต่อ
การตดัสินใจใชบ้ริการบริษัทขนส่งเอกชนแห่งหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 

พิเชษฐ์ คงสูน (2562) ศึกษาเรื่อง ภาพลกัษณต์ราสินคา้ ความรูเ้งื่อนไขหลกัเกณฑใ์น
การสมคัรและทศันคติที่ส่งผลต่อความตัง้ใจเลือกใชบ้ริการบตัรWisdom ของลกูคา้ธนาคารกสิกร
ไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีช่วง
อายุระหว่าง 31-40 ปี มีสถานภาพโสด อาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายไดเ้ฉลี่ยต่อ
เดือนนอ้ยกวา่ 100,000 บาท ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ภาพลกัษณต์ราสินคา้โดยภาพรวม
มีอิทธิพลต่อความตั้งใจเลือกใช้บริการบัตร Wisdom ของธนาคารกสิกรไทย ระดับนัยส าคัญ 
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ทางสถิติที่  0.05 โดยเม่ือวิเคราะห์ในรายละเอียดพบว่า มีเพียง 2 ด้าน ด้านคุณประโยชน์  
ดา้นบุคลิกภาพของผูใ้ชท้ี่มีอิทธิพลต่อความตัง้ใจเลือกใชบ้ริการ Wisdom ของธนาคารกสิกรไทย 
ในขณะที่ด้านคุณลักษณะ ด้านคุณค่าไม่มีอิทธิพลความตั้งใจเลือกใช้บริการ Wisdom ของ
ธนาคารกสิกรไทย สว่นความรู/้เงื่อนไขหลกัเกณฑใ์นการสมคัรบตัร Wisdom ที่แตกต่างกนัมีความ
ตัง้ใจเลือกใชบ้ริการบตัร Wisdom ธนาคารกสิกรไทยที่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 
0.05 ทศันคติของลกูคา้ที่มีต่อบตัร Wisdom มีอิทธิพลต่อความตัง้ใจเลือกใชบ้ริการบตัร Wisdom 
ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร โดยเม่ือวิเคราะหใ์นรายละเอียดพบว่ามี 2 ดา้น ไดแ้ก่ 
ดา้น้ความรูค้วามเขา้ใจ ดา้นแนวโนม้ที่จะที่จะเกิดปฏิกิริยาตอบสนอง มีอิทธิพลต่อความตัง้ใจ
เลือกใชบ้รกิารบตัร Wisdom ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ในขณะดา้นความรูส้กึไม่มี
อิทธิพลต่อความตัง้ใจเลือกใชบ้ริการบตัร Wisdom ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครโดย
ผลรวมของความมีอิทธิพลระหว่างปัจจัยทศันคติของลกูคา้ที่มีต่อบตัร Wisdom และความตัง้ใจ
เลือกใชบ้รกิารบตัร Wisdom ธนาคารกสิกรไทย ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

เกตุวดี ปานทอง (2564) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยดา้นคุณภาพการใหบ้ริการและภาพลกัษณ์
ขององค์การที่ มีอิท ธิพลต่อการเลือกบริษัทขนส่งในการซื ้อของออนไลน์ของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 300 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 75 ส่วนใหญ่มีอายุ 26-35 ปี คิดเป็นรอ้ยละ 50 มีอาชีพพนกังานเอกชนมากที่สดุ 
คิดเป็นรอ้ยละ 49.50 ส่วนใหญ่มีรายไดอ้ยู่ที่ 10,001-20,000 บาท คิดเป็นรอ้ยละ 81.75 มีระดบั
การศกึษาปรญิญาตรมีากที่สดุ คิดเป็นรอ้ยละ 67 และสว่นใหญ่มีสถานภาพโสดคิดเป็นรอ้ยละ 78 
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คณุภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อการเลือกบริษัทขนส่งในการ
ซือ้ของออนไลนแ์ตกต่างกนั ทัง้ในภาพรวมและในรายดา้นทกุดา้น ยกเวน้ ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดด้า้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมนัต่อ
ลกูคา้ ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 ปัจจยัดา้นภาพลกัษณข์ององคก์ารมีอิทธิพลต่อการเลือก
บริษัทขนส่งในการซือ้ของออนไลนไ์ม่แตกต่างกนั ระดบัการมีอิทธิพลของปัจจยัดา้นคณุภาพการ
ใหบ้รกิารมีเพียงดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิารที่แตกต่างเพียงดา้นเดียว ที่ระดบันยัส าคญัทาง
สถิติที่ 0.05 และผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรท์ี่แตกต่างกันมี
อิทธิพลของปัจจยัดา้นภาพลกัษณข์ององคก์าร ดา้นภาพลกัษณผ์ลิตภณัฑห์รือบรกิารต่อการเลือก
บรษัิทขนสง่ในการซือ้ของออนไลนแ์ตกตา่งกนั ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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Muok, T. and Mutuku (2019) ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของคุณภาพบริการต่อภาพลักษณ์
ตราสินคา้ของบรษัิทโลจิสติกสใ์นประเทศ Montaba ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า อิทธิพลของ
คุณภาพบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นต่อลูกคา้ ส่งผลต่อ
ภาพลกัษณต์ราสินคา้ของบรษัิทโลจิสติกสใ์นประเทศ Montaba แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติที่ระดบั 0.05 และอิทธิพลของคณุภาพบริการดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้ 
ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลูกคา้ ส่งผลต่อภาพลักษณ์ตราสินคา้ของบริษัทโลจิสติกสใ์นประเทศ 
Montaba ไม่แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

Siti Rapidah Omar Ali, Siti Naemah and Hakim AmircandJurnal Intelek (2020) 
ศึกษาเรื่อง คุณภาพบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของประสบการณข์องลกูคา้ในการใชบ้ริการ
ไปรษณีย ์ผลการวิจัย พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นรอ้ยละ 65.2 
สถานภาพสมรส คิดเป็นรอ้ยละ 53.8 สว่นใหญ่อาย ุ21-29 ปี ประกอบอาชีพอิสระและนกัเรียนคิด
เป็นรอ้ยละ 33.2 ใชบ้ริการที่ Pos Malaysia CentreKuala Terengganu 1-2 ครัง้ต่อเดือน คิดเป็น
รอ้ยละ 54.3 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คณุภาพบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ 
ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นต่อลกูคา้ ดา้นการรูจ้กัและ
เข้าใจลูกค้า ส่งผลต่อความพึงพอใจของประสบการณ์ของลูกค้าในการใช้บริการไปรษณีย์ 
ไม่แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
 
 
 



  

บทที ่3 
วิธกีารด าเนินการวิจัย 

 
ในการศึกษาวิจัยเรื่อง ภาพลกัษณต์ราสินคา้และคุณภาพการใหบ้ริการที่ส่งผลต่อการ

ตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ของผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร ผูว้ิจัยไดศ้ึกษาคน้ควา้แนวความคิดทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เก่ียวขอ้งเพื่อเป็น
แนวทางในการท างาน โดยการวิจยัครัง้นีผู้ว้ิจยัไดด้  าเนินการตามขัน้ตอน ดงัตอ่ไปนี ้

1. การก าหนดประชากร และกลุม่ตวัอย่าง  
2. การสรา้งเครื่องมือที่ใชใ้นการศกึษาวิจยั  
3. ขัน้ตอนการสรา้งเครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยั 
4. การเก็บรวบรวมขอ้มลู 
5. การจดักระท าขอ้มลูและการวิเคราะหข์อ้มลู  
6. สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู 
 

1. การก าหนดประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรทีใ่ช้ในการวิจยั  

กลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจัยครัง้นี ้คือ ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุ 18 ปีขึน้ไปที่สนใจสมัคร
เป็นสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจ านวน
ประชากรที่แน่นอน โดยค านวณจากสูตรกรณีไม่ทราบจ านวนประชากร (กัลยา วานิชยบ์ญัชา , 
2561) และก าหนดค่าความเช่ือมั่นที่รอ้ยละ 95 ค่าความคลาดเคลื่อนรอ้ยละ 5 โดยไดข้นาด
ตัวอย่าง 385 คน ทัง้นีเ้พื่อใหไ้ดข้อ้มูลที่มีความสมบูรณม์ากยิ่งขึ ้นจึงไดเ้พิ่มจ านวนตัวอย่าง 15 
ตวัอย่าง รวมขนาดกลุม่ตวัอย่างทัง้หมดจ านวน 400 ตวัอย่าง  

กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวจิัย 
กลุม่ตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจยัครัง้นี ้คือ ผูใ้ชบ้รกิารที่มีอาย ุ18 ปีขึน้ไปและสนใจสมคัร

เป็นสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจ านวน
ประชากรที่แน่นอน โดยค านวณจากสูตรกรณีไม่ทราบจ านวนประชากร (กัลยา วานิชยบ์ญัชา , 
2561) และก าหนดค่าความเช่ือมั่นที่รอ้ยละ 95 ค่าความคลาดเคลื่อนรอ้ยละ 5 โดยไดข้นาด
ตวัอย่าง 385 คน  

 



  45 

𝑛 =
𝑍2𝑝𝑞

𝑒2
 

เม่ือ  𝑛   แทน  จ านวนของขนาดกลุม่ตวัอย่าง 
𝑍   แทน  ค่าสถิติที่ระดบัความเช่ือมั่นที่ก  าหนดไวใ้นที่นีก้  าหนดไว ้

    ที่รอ้ยละ 95 ไดด้งันี ้

𝑍1 − 𝛼 / 2 = 0.975 

𝑍 = 1.96 

𝑝  แทน  สดัสว่นของประชากรหรอืความน่าจะเป็นของประชากร 
     ในที่นีก้  าหนดความน่าจะเป็นของประชากร เท่ากบั 0.5 

𝑞   แทน  สดัสว่นของประชากรท่ีไม่ไดส้นใจศกึษา = 1 − 𝑝 
𝑒   แทน  ค่าความคลาดเคลื่อนของกลุม่ที่ยอมใหเ้กิดขึน้ไดใ้นที่นี  ้

     ให ้𝑒 = 0.05 
จากสตูรขา้งตน้แทนค่าในสตูรไดด้งันี ้

𝑛 = 
(1.96)2(0.5)(1−0.5)

(0.05)2  

           = 384.16 
           = 385 คน 

ทั้งนี ้เพื่อให้ได้ข้อมูลที่ มีความสมบูรณ์มากยิ่งขึน้จึงได้เพิ่มจ านวนตัวอย่าง 15 
ตวัอย่าง รวมขนาดกลุม่ตวัอย่างทัง้หมดจ านวน 400 ตวัอย่าง  

วิธีการสุ่มตัวอย่าง  
การศึกษาครั้งนีเ้ป็นการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยใช้

แบบสอบถามออนไลน์(Online) เ ป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยมีขั้นตอน 
การสุม่ตวัอย่างดงันี ้

ขัน้ตอนที่ 1 วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเจาะจง
ไปท่ีกลุม่ใน เฟซบุ๊ก (Facebook) ที่เก่ียวขอ้งกบัไปรษณียไ์ทยจ านวน 3 กลุม่ ดงันี ้

1. กลุ่มพสัดดุ่วนซิ่ง express รวมค่าย #j&t kerry flash dhl best ninija nim 
ไปรษณีย ์มีจ  านวนสมาชิกทัง้หมด 52,038 คน  

2.  กลุ่ม ไปรษณีย์ไทย  Thailand Post Club มีจ านวนสมาชิกทั้งหมด  
34,508 คน 
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3.  กลุ่มรวมขนส่งราคาถูก Flash, Kerry, ไปรษณีย ์, J&T, Ninja และ
อื่น มีจ านวนสมาชิกทั้งหมด 1,317 คน 

ขัน้ตอนที่ 2 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยส่ง
แบบสอบถามบนช่องทางออนไลนต์ามขัน้ตอนที่ 1 ใหผู้ท้ี่เต็มใจตอบแบบสอบถามจนครบจ านวน 
400 ตวัอย่าง 

 
2. การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษาวิจัย 

การวิจยัครัง้นีผู้ว้ิจยัใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลูส าหรบั
การรวบรวมขอ้มลู ซึ่งสรา้งขึน้เพื่อศกึษาคน้ควา้ภาพลกัษณต์ราสินคา้และคณุภาพการใหบ้รกิารที่
สง่ผลตอ่การตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ของผูใ้ชบ้รกิารในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 5 สว่นดงันี ้

ส่วนที่ 1 ค าถามคัดกรองผูต้อบแบบสอบถาม (Screening Questions) ค าถามจะ
เป็นลกัษณะค าถามปลายปิด (Close-ended Questions) ใหเ้ลือกตอบเพียงขอ้เดียว จ านวน 1 ขอ้ 
ดงันี ้

1. อาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญัติ 
(Nominal Scale) โดยมีค าตอบใหเ้ลือก 2 ตวัเลือก (Two-Way Question) ไดแ้ก่ 

1. อาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร 
2. ไม่ไดอ้าศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ส่วนที่  2 ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตรข์องผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นลักษณะ
ค าถามปลายปิด (Close-ended Questions) ใหเ้ลือกตอบเพียงขอ้เดียวจ านวน 6 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ 
อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และสถานภาพ แต่ละขอ้มีระดบัการวดัขอ้มูล
ดงันี ้

ขอ้ที่ 1 เพศ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญัติ (Nominal Scale) ไดแ้ก่ 
1. เพศชาย 
2. เพศหญิง 

ขอ้ที่ 2 อายุ เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) ซึ่งการ
ก าหนดช่วงอายุผูว้ิจัยใชข้อ้มลูแบ่งช่วงอายุตามขอ้มลูสถิติประชากร พ.ศ.2564 จากส่วนบริหาร
และพัฒนาเทคโนโลยีการทะเบียน ส านักบริหารการทะเบียน กรมการปกครอง ส านักงานสถิติ
แห่งชาติ ซึง่ในการวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจยัไดก้ าหนดช่วงอายอุอกเป็น 6 ช่วง ดงันี ้
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1. อาย ุ18 – 25 ปี 
2. อาย ุ26 – 33 ปี 
3. อาย ุ34 – 41 ปี 
4. อาย ุ42 – 49 ปี 
5. อาย ุ50 ปีขึน้ไป 

ขอ้ที่ 3 อาชีพระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญัติ (Nominal Scale) มีค าตอบ
ใหเ้ลือกดงันี ้

1. นกัเรยีน / นกัศกึษา / นิสิต 
2. พนกังานบรษัิท 
3. ขา้ราชการ / รฐัวิสาหกิจ 
4. เจา้ของธุรกิจ/ ธุรกิจสว่นตวั 
5. พอ่บา้น / แม่บา้น 
6. อื่น ๆ  

ข้อที่ 4 ระดับการศึกษาเป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal 
Scale) มีค  าตอบใหเ้ลือกดงันี ้

1. ต ่ากวา่ปรญิญาตรี 
2. ปรญิญาตร ี
3. สงูกวา่ปรญิญาตรี 

ขอ้ที่ 5 รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรียงล าดบั (Ordinal 
Scale)ซึง่การก าหนดช่วงรายได ้ผูว้ิจยัใชข้อ้มลูแบ่งช่วงรายได ้ตามการส ารวจรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน
ต่อคนของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร พ.ศ.2562 จากส านกังานสถิติแห่งชาติ สามารถแบ่งช่วง
รายไดเ้ฉลี่ย ออกเป็น 4ช่วง ดงันี ้

1. ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท 
2. 15,001 – 30,000 บาท 
3. 30,001 – 45,000 บาท 
4. 45,001 บาทขึน้ไป 

ขอ้ที่ 6 สถานภาพระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญัติ (Nominal Scale) มี
ค าตอบใหเ้ลือกดงันี ้
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1. โสด 
2. สมรส/อยู่ดว้ยกนั 
3. หย่ารา้ง/แยกกนัอยู่ 

สว่นที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัภาพลกัษณต์ราสินคา้ของบรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
แบ่งเป็น 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นคณุลกัษณะ ดา้นคณุประโยชน ์ดา้นคณุค่า และดา้นบคุลิกภาพในการ
ใชบ้รกิารระบบสมาชิก ซึ่งเป็นแบบสอบถามโดยวิธีใหค้ะแนนแบบมาตราสว่นประมาณค่า (Likert 
Scale) จ านวน 16 ขอ้ โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) ก าหนดการ
ใหค้ะแนนระดบัความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดบั โดยก าหนดน า้หนกัระดบัความคิดเห็นของแต่ละ
ระดบั ดงันี ้

คะแนน 5  หมายถึง  เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 
คะแนน 4  หมายถึง  เห็นดว้ย 
คะแนน 3 หมายถึง  ไม่แน่ใจ 
คะแนน 2  หมายถึง  ไม่เห็นดว้ย 
คะแนน 1  หมายถึง  ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 

การก าหนดเกณฑเ์ฉลี่ยในการอภิปรายผลค านวณ โดยใชสู้ตรการค านวณความ
กวา้งของอนัตรภาคชัน้ ดงันี ้(ศิรวิรรณ เสรีรตัน ์และ คณะ, 2548, น. 149) 

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = 
ขอ้มลูที่มีคา่สงูสดุ – ขอ้มลูที่มีคา่ต ่าสดุ

จ านวนชัน้
 

                   แทนคา่จากสตูร = 
5 – 1

5
 = 0.8 

ดังนั้น เกณฑ์การแปลความหมายของคะแนนเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นของ
ภาพลกัษณต์ราสินคา้ของระบบสมาชิก Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ดงันี ้

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 4.21 – 5.00 หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น 
 ต่อภาพลกัษณต์ราสินคา้อยู่ในระดบัดีมาก 

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 3.41 – 4.20 หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น 
ต่อภาพลกัษณต์ราสินคา้อยู่ในระดบัดี 

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 2.61 – 3.40 หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น 
ต่อภาพลกัษณต์ราสินคา้อยู่ในระดบัปานกลาง 

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.81 – 2.60 หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
ต่อภาพลกัษณต์ราสินคา้อยู่ในระดบัไม่ดี 
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คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.00 – 1.80 หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
ต่อภาพลกัษณต์ราสินคา้อยู่ในระดบัไม่ดีอย่างมาก 

ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการใหบ้ริการสมาชิก Post Family บริษัท 
ไปรษณียไ์ทย จ ากัด แบ่งเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือ
และความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นต่อลกูคา้ 
และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ในการใชบ้รกิารระบบสมาชิก โดยใชแ้บบสอบถามมาตราวดัสว่น
ประมาณค่า (Likert Scale) ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) ก าหนดการ
ให้คะแนนระดับความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดับ โดยก าหนดน ้าหนักระดับความคิดเห็นของ 
แต่ละระดบั ดงันี ้

คะแนน 5  หมายถึง  เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 
คะแนน 4  หมายถึง  เห็นดว้ย 
คะแนน 3 หมายถึง  ไม่แน่ใจ 
คะแนน 2  หมายถึง  ไม่เห็นดว้ย 
คะแนน 1  หมายถึง  ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 

การก าหนดเกณฑเ์ฉลี่ยในการอภิปรายผลค านวณ โดยใชสู้ตรการค านวณความ
กวา้งของ อนัตรภาคชัน้ ดงันี ้(ศิรวิรรณ เสรีรตัน ์และ คณะ, 2548, 149) 

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = 
ขอ้มลูที่มีคา่สงูสดุ – ขอ้มลูที่มีคา่ต ่าสดุ

จ านวนชัน้
 

                   แทนคา่จากสตูร = 
5 – 1

5
 = 0.8 

ดังนั้น เกณฑ์การแปลความหมายของคะแนนเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นของ
คณุภาพการใหบ้รกิารสินคา้ของระบบสมาชิก Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ดงันี ้

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 4.21 – 5.00 หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
ต่อคณุภาพในการใหบ้รกิารอยู่ในระดบัดีมาก 

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 3.41 – 4.20 หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
ต่อคณุภาพในการใหบ้รกิารอยู่ในระดบัดี 

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 2.61 – 3.40 หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
ต่อคณุภาพในการใหบ้รกิารอยู่ในระดบัปานกลาง 

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.81 – 2.60 หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
ต่อคณุภาพในการใหบ้รกิารอยู่ในระดบัไม่ดี 
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คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.00 – 1.80 หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
ต่อคณุภาพในการใหบ้รกิารอยู่ในระดบัไม่ดีอย่างมาก 

ส่วนที่ 5 แบบสอบถามเก่ียวกับการตัดสินใจสมคัรเป็นสมาชิก Post Family บริษัท 
ไปรษณียไ์ทย จ ากัดของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชแ้บบสอบถามมาตราวดัส่วน
ประมาณค่า (Likert Scale) ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) ก าหนดการ
ใหค้ะแนนระดบัความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดบั โดยก าหนดน า้หนกัระดบัความคิดเห็นของแต่ละ
ระดบั ดงันี ้

คะแนน 5  หมายถึง  เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 
คะแนน 4  หมายถึง  เห็นดว้ย 
คะแนน 3 หมายถึง  ไม่แน่ใจ 
คะแนน 2  หมายถึง  ไม่เห็นดว้ย 
คะแนน 1  หมายถึง  ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 

การก าหนดเกณฑเ์ฉลี่ยในการอภิปรายผลค านวณ โดยใชสู้ตรการค านวณความ
กวา้งของอนัตรภาคชัน้ ดงันี ้(ศิรวิรรณ เสรีรตัน ์และ คณะ, 2548, 149) 

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = 
ขอ้มลูที่มีคา่สงูสดุ – ขอ้มลูที่มีคา่ต ่าสดุ

จ านวนชัน้
 

                  แทนคา่จากสตูร = 
5 – 1

5
 = 0.8 

ดงันัน้ เกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนนเฉลี่ยของระดบัความคิดเห็นของการ
ตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ของผูต้อบแบบสอบถามสามารถ
ก าหนดไดด้งันี ้

คะแนน 4.21 – 5.00 หมายถึง มีผลต่อการตัดสินใจสมัครสมาชิกในระดับ 
มากที่สดุ 

คะแนน 3.41 – 4.20 หมายถึง มีผลต่อการตดัสินใจสมคัรสมาชิกในระดบัมาก 
คะแนน 2.61 – 3.40 หมายถึง มีผลต่อการตัดสินใจสมัครสมาชิกในระดับ 

ปานกลาง 
คะแนน 1.81 – 2.60 หมายถึง มีผลต่อการตดัสินใจสมคัรสมาชิกในระดบันอ้ย 
คะแนน 1.00 – 1.80 หมายถึง มีผลต่อการตัดสินใจสมัครสมาชิกในระดับ 

นอ้ยที่สดุ 
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3. ขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 
3.1 ศึกษาจากแหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) จากต ารา เอกสาร วารสาร 

บทความออนไลน์ บทความวิจัย วิทยานิพนธ์ สารนิพนธ์ งานวิจัยที่ เก่ียวข้องทางวิชาการ 
ฐานขอ้มลูและขอ้มลูจากอินเทอรเ์น็ตเพื่อน ามาเป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม 

3.2 น าขอ้มูลที่ไดม้าสรา้งแบบสอบถามเสนอต่ออาจารยเ์พื่อตรวจสอบความถูกตอ้ง 
ครบถ้วนของเนือ้หา และด าเนินการปรับปรุงและแก้ไขตามค าแนะน าของอาจารย์ที่ปรึกษา 
(Content Validation) 

3.3 น าแบบสอบถามที่สรา้งขึน้เสนอต่ออาจารยท์ี่ปรกึษางานวิจยั เพื่อตรวจสอบความ
ถกูตอ้งและเสนอแนะเพิ่มเติมเพื่อน ามาแกไ้ข 

3.4 น าแบบสอบถามที่ไดร้บัค าแนะน าจากอาจารยท์ี่ปรกึษางานวิจยัมาปรบัปรุงแกไ้ขให้
ถกูตอ้ง 

3.5 น าแบบสอบถามเสนอต่ออาจารยท์ี่ปรึกษางานวิจัยอีกครัง้ เพื่อปรบัปรุงแกไ้ขครัง้
สุดท้ายก่อนน าไปทดลองใช้ (Try Out) กับกลุ่มตัวอย่าง 40 คน ที่ มีลักษณะคล้ายคลึงกับ 
กลุ่มตวัอย่างจริง แลว้น าผลที่ไดไ้ปวิเคราะหห์าความเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามโดย

วิ ธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิ Cronbach’ s Alpha Coefficient (α-Coefficient) สูตรครอนบราค 
(Cronbach) (กัลยา วานิชย์บัญชา , 2561) ค่าแอลฟาที่ ได้จะแสดงถึงระดับความคงที่ของ
แบบสอบถามโดยจะมีระหว่าง 0 ≤  α ≤ 1 ค่าที่ใกลเ้คียงกบั 1 มาก แสดงว่ามีความเช่ือถือได้
มาก โดยคา่สมัประสิทธ์ิแอลฟาท่ียอมรบัไดมี้คา่เท่ากบั 0.70 ขึน้ไป 

ค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา (α -Coefficient) ของ (Cronbach’s alpha) จากการทดสอบ
ค่า ความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดยประแยกเป็นแต่ละดา้นดงันี ้ 

ดา้นคณุลกัษณะ  ค่า Cronbach’ s Alpha       เท่ากบั 0.803 
ดา้นคณุประโยชน ์ ค่า Cronbach’ s Alpha       เท่ากบั 0.861  
ดา้นคณุค่า   ค่า Cronbach’ s Alpha        เท่ากบั 0.898  
ดา้นบคุลิกภาพ   ค่า Cronbach’ s Alpha        เท่ากบั 0.880  
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร    ค่า Cronbach’ s Alpha   เท่ากบั 0.853 
ดา้นความเชื่อถือและความไวว้างใจ ค่า Cronbach’ s Alpha   เท่ากบั 0.888 
ด้านกา รตอบสนองต่ อความต้อ งกา รลูกค้า  ค่ า  Cronbach’ s Alpha 

 เท่ากบั 0.880 
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ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นตอ่ลกูคา้ ค่า Cronbach’ s Alpha เท่ากบั 0.897 
ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้   ค่า Cronbach’ s Alpha  เท่ากบั 0.964 
การตดัสินใจสมคัรสมาชิก ค่า Cronbach’ s Alpha เท่ากบั 0.893 

3.6 น าแบบสอบถามฉบบัสมบรูณไ์ปแจกกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 ชดุ เพื่อเก็บรวบรวม
ขอ้มลูเพื่อน ามาใชใ้นการศกึษาวิจยัตอ่ไป  
 
4. การเก็บรวบรวมข้อมูล 

การเก็บรวบรวมขอ้มลูงานวิจยันีเ้ป็นการศึกษาเรื่องภาพลกัษณต์ราสินคา้และคณุภาพ
การให้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด  
ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแบ่งลกัษณะแหลง่ที่มาของขอ้มลู ดงันี ้

1. แหลง่ขอ้มลูปฐมภมูิ (Primary Data) ซึ่งไดจ้ากการเก็บขอ้มลูโดยใชแ้บบสอบถาม 
จากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน ซึ่งเป็นขอ้มูลหลักที่ใชใ้นการวิเคราะหต์ามสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
เพื่อใหไ้ดข้อ้สรุปสอดคลอ้งกบัความมุ่งหมายของการวิจยั 

2. แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ซึ่งไดจ้ากการรวบรวมขอ้มลูจาก ต ารา 
เอกสารวารสาร บทความออนไลน ์บทความวิจยั วิทยานิพนธ ์สารนิพนธ ์งานวิจยัที่เก่ียวขอ้งทาง
วิชาการฐานขอ้มลูและขอ้มลูจากอินเตอรเ์น็ต 
 
5. การจัดกระท าข้อมูลและวิเคราะหข์้อมูล  

การจัดกระท าข้อมูล 
1. การตรวจสอบขอ้มลู (Editing) โดยน าแบบสอบถามที่ไดร้บัทัง้หมดมาตรวจสอบ

ความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถาม โดยแยกแบบสอบถามที่ไม่สมบูรณ์ออกก่อนน าไป
วิเคราะห ์

2. การลงรหัส (Coding) โดยน าแบบสอบถามที่สมบูรณ์แลว้ มาลงรหัสตามที่ได้
ก าหนดไว ้เพื่อประมวลผลขอ้มลูดว้ยระบบคอมพิวเตอร ์

3. การประมวลผลขอ้มลู (Processing) โดยน าแบบสอบถามที่ลงรหสัแลว้ บนัทกึลง
ในคอมพิวเตอรเ์พื่อประมวลผลขอ้มูล โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS ในการค านวณ 
ค่าทางสถิติของขอ้มลูในการวิเคราะหเ์ชิงพรรณนา และทดสอบสมมติฐาน ซึ่งแยกวิเคราะหข์อ้มลู
ออกเป็นสว่นต่างๆ ดงันี ้
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การวิเคราะหโ์ดยใช้สถติิเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 
1. การแจกแจงความถ่ี (Frequency) และหาค่ารอ้ยละ (Percentage) ส  าหรบัขอ้มลู

จากแบบสอบถามส่วนที่ 1 ลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถามดา้น เพศ อายุ 
อาชีพ ระดบัการศกึษา รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน และสถานภาพสมรส 

2. การหาค่าเฉลี่ย (Mean: x̅) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: 
S.D) ส  าหรับแบบสอบถาม ในส่วนที่ 3 ภาพลักษณ์ตราสินค้าของระบบสมาชิก Post Family 
บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ส่วนที่ 4 คณุภาพการใหบ้ริการของระบบสมาชิก Post Family บริษัท 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั และสว่นที่ 5 การตดัสินใจสมคัรสมาชิกสมาชิก Post Family บรษัิท ไปรษณีย์
ไทย จ ากดั ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร 

การวิเคราะหส์ถติิเชิงอนุมาน (Inferential) 
สมมติฐานขอ้ที่ 1 ผูใ้ชบ้ริการที่มีลักษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชีพ 

ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน สถานภาพแตกต่างกัน มีการตัดสินใจสมัครสมาชิก  
Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั โดย
สมมติฐานขอ้นีจ้ะมีสถิติที่ใชท้ดสอบ 2 สว่นดว้ยกนั คือ 

(1) ลกัษณะประชากรศาสตรด์า้นเพศจะทดสอบโดยใช ้Independent Sample 
t-test เปรียบเทียบความแตกตา่งของคา่เฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่าง 2 กลุม่ที่เป็นอิสระต่อกนั 

(2) ลักษณะประชากรศาสตรด์้านอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ และ
สถานภาพ จะทดสอบโดยใช้สถิติที่ใช้ทดสอบ คือ One-Way Analysis of variance เป็นการ
ทดสอบความแปรปรวนทางเดียว โดยเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของกลุ่มตวัอย่าง
มากกวา่ 2 กลุม่ที่เป็นอิสระต่อกนัเพื่อใชท้ดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานข้อที่  2 ภาพลักษณ์ตราสินค้า ประกอบด้วย ด้านคุณลักษณะ ด้าน
คุณประโยชน ์ดา้นคุณค่า และดา้นบุคลิกภาพส่งผลต่อการตัดสินใจสมคัรสมาชิ ก Post Family 
บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครที่แตกต่างกัน โดยการหา
ความสมัพนัธข์องตวัแปร 2 ตวัที่เป็นอิสระต่อกนั สถิติที่ใชท้ดสอบ คือ การวิเคราะหค์วามถดถอย
เชิงพหคุณู (Multiple Regression Analysis) 

สมมติฐานขอ้ที่ 3 คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ยดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บรกิาร ดา้นความเชื่อถือและความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการลกูคา้ ดา้นการให้
ความเช่ือมั่นต่อลูกคา้ ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลูกคา้ส่งผลต่อการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post 
Family บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการหา
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ความสมัพนัธข์องตวัแปร 2 ตวัที่เป็นอิสระต่อกนั สถิติที่ใชท้ดสอบ คือ การวิเคราะหค์วามถดถอย
เชิงพหคุณู (Multiple Regression Analysis) 

 
6. สถติทิีใ่นการวิเคราะหข์้อมูล 

การวิจยัในครัง้นีใ้ชส้ถิติโดยแบง่ออกเป็น 3 ประเภท ไดแ้ก่ 
1. การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) การวิเคราะห์สถิติเชิง

พรรณนาโดยการแจกแจงความถ่ี (Frequency) และหาค่ารอ้ยละ (Percentage) ในการอธิบาย
เพื่อใหท้ราบถึงลกัษณะพืน้ฐานของขอ้มลู ซึง่มีรายละเอียด ดงันี ้

1.1 ค่ารอ้ยละ (Percentage) โดยใชส้ตูร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2561) 

𝑃 =  
𝑓

𝑛
(100) 

เม่ือ 𝑃 แทน  รอ้ยละ หรือเปอรเ์ซ็นต ์
𝑓 แทน ความถ่ีของขอ้มลูในแต่ละกลุม่ที่ส  ารวจได ้

𝑛  แทน จ านวนความถ่ีทัง้หมด หรอืจ านวนกลุม่ตวัอย่าง 

1.2 ค่าเฉลี่ย (Arithmetic Mean) โดยใชส้ตูร (ธนาวฒุิ ซื่อเธียรสกุล อา้งถึง ชศูรี 
วงศร์ตันะ, 2560) 

�̅� =  
∑ 𝑋𝑖𝑛

𝑖=1

𝑛
 

 

เม่ือ  �̅�      แทน    คะแนนคา่เฉลี่ย ∑ 𝑋𝑖𝑛
𝑖=1  

∑ 𝑋𝑖𝑛
𝑖=1   แทน    ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 

𝑛      แทน    ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
1.3 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) โดยใช้สูตร กัลยา  

วานิชยบ์ญัชา, 2561) 

𝑆. 𝐷. = √
𝑛 ∑ 𝑥2 − (∑ 𝑥2)

𝑛(𝑛 − 1)
 

เม่ือ 𝑆. 𝐷.  แทน  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุม่ตวัอย่าง 
𝑥   แทน  คะแนนแต่ละตวัในกลุม่ตวัอย่าง 
𝑛   แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง  
𝑛(𝑛 − 1) แทน  จ านวนตวัแปรอิสระ 
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∑ 𝑥2  แทน ผลของคะแนนแตล่ะตวัยกก าลงัสอง 

( ∑ 𝑥2 ) แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง 

2. สถิติท่ีใชท้ดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
สถิติที่ใชใ้นการทดสอบความน่าเช่ือถือและความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม โดย

การหาค่าความเช่ือมั่ นใช้วิ ธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิอัลฟ่า (𝛼 Coefficient) ของครอนบัค 
(Cronbach,1970) โดยใชส้ตูร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2561) 

α=
kcovariance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ √variance

1+(k-1)covarince̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅√variance
 

เม่ือ  α แทน  คา่สมัประสิทธ์ิความเช่ือมั่น 
 𝑘  แทน  จ านวนค าถาม 

covariance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅  แทน  ค่าเฉลี่ยของความแปรปรวนร่วมระหว่างค าถามต่างๆ

  

√variance แทน  ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนของค าถาม 

 

3. การวิเคราะหส์ถิติเชิงอนมุาน (Inferential Analysis) 
3.1 สถิติวิเคราะหค์่า t-test for Independent sample ทดสอบความแตกต่าง

ระหวา่งคา่เฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่าง 2 กลุม่ (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2561) สตูรท่ีหาค่า 𝑡 มีสตูรดงันี ้
i. กรณีที่ความแปรปรวนของประชากรทัง้ 2 กลุม่เท่ากนั 

𝑡 =
�̅�1 − �̅�2

𝑠
√

1
𝑛1

+
1
𝑛

𝑝
2

 

สถิติทดสอบ t มีองศาอิสระ Degree of Freedom (𝑑𝑓) = n1 + n2 − 2  
โดย 

𝑠𝑝
2 =

(𝑛𝐹1)𝜍1
2 + (𝑛2 − 1)𝑠2

2

𝑛𝐼 + 𝑛2 − 2
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ii. กรณีที่ความแปรปรวนของประชากรทัง้ 2 กลุม่ไม่เท่ากนั 𝑆1
2 ≠ 𝑆2

2 

𝑡 =
�̅�1 − �̅�2

√
𝑠1

2

𝑛1
+

𝑠2
2

𝑛2

 

สถิติทดสอบ t มีองศาอิสระ Degree of Freedom (𝑑𝑓) = 𝑣 โดย 

𝑣 =
(𝑠1

2 ∕ 𝑛1 + 𝑠2
2 ∕ 𝑛2)2

𝑠1
2 ∕ 𝑛1

𝑛1 − 1
+

𝑠2
2 ∕ 𝑛2

𝑛2 − 1

 

เม่ือ �̅� แทน   ค่าเฉลี่ยตวัอย่างกลุม่ที่ 𝑖 ; 𝑖 = 1 , 2 

      𝑠𝑝  แทน  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานตวัอย่างรวมจากตวัอย่างทัง้ 2 กลุม่ 
      𝑛𝑖  แทน   ขนาดกลุม่ตวัอย่างที่ 𝑖 
      𝑠1

2 แทน  ค่าแปรปรวนของตวัอย่างกลุม่ที่ 𝑖 ; 𝑖 = 1, 2 
      𝑛1  แทน   ขนาดตวัอย่างของกลุม่ที่ 1 
      𝑛2  แทน   ขนาดตวัอย่างของกลุม่ที่ 2 
      𝑑𝑓  แทน   ขนาดตวัอย่างของกลุม่ที่ 2 

3.2 สถิติวิเคราะหค์่าความแปรปรวนแบบทางเดียว (One - way Analysis of 
Variance) ใชท้ดสอบความแตกต่างระหวา่งคะแนนเฉลี่ยของกลุม่ โดยใชว้ิเคราะหค์วามแปรปรวน

ทางเดียว One –Way – ANOVA ที่ระดบัความเช่ือมั่น 95 % จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และ

ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เม่ือค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติมีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยจะท าการ
ทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Homogeneity of Variance ถ้าพบความแปรปรวนเท่ากัน 
ทุกกลุ่มจะทดสอบความแตกต่างดว้ย F-test และถา้ความแปรปรวนไม่เท่ากนัทกุกลุ่มจะทดสอบ
ความแตกต่างดว้ย Brown-Forsythe (ธนาวุฒิ ซื่อเธียรสกุล, 2563) รวมทั้งถา้ผลการทดสอบมี
ความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติแลว้ ตอ้งท าการทดสอบเป็นรายคู่ต่อไปเพื่อดวูา่มีคูใ่ดบา้ง
ที่แตกต่างกนัโดยใชว้ิธี Fisher’s Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 (กลัยา 
วานิชยบ์ญัชา, 2561) 

3.2.1 สถิติ F-test ส าหรับการวิเคราะห์ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มที่  
ไม่แตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยใชส้ตูร ดงันี ้(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2561) 

ค่า f-test ใช้วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of 
Variance) ใชเ้ปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม (กัลยา  
วานิชยบ์ญัชา, 2561) 
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ตาราง 1 แสดงการวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) 
 

แหล่งความ

แปรปรวน 

ผลรวมก าลัง

สอง 
𝒅𝒇 

ค่าประมาณของความ

แปรปรวน 𝑴𝑺 
𝑭 

ระหวา่งกลุม่ 𝑆𝑆𝑏  𝑘 − 1  𝑀𝑆𝑏  
𝑀𝑠𝑏

𝑀𝑠𝑤
 

ภายในกลุม่ 𝑀𝑆𝑤  𝑛 – 𝑘 𝑀𝑆𝑤   

รวม 𝑆𝑆𝑡  𝑛 − 1    

ที่มา : หนงัสือการวิเคราะหส์ถิติ: สถิติส  าหรบัการบรหิารและวิจยั (2546, น. 135) 

𝐹 =
𝑀𝑠𝑏

𝑀𝑠𝑤
 

เม่ือ 𝐹  แทน  ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณา F-distribution 
𝑀𝑆𝑏 แทน  ค่าความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ 
𝑀𝑆𝑤  แทน  ค่าความแปรปรวนภายในกลุม่ 
𝑆𝑆𝑏   แทน  ผลบวกก าลงัสองระหวา่งกลุม่ 
𝑆𝑆𝑡 แทน  ผลบวกก าลงัสองภายในกลุม่  
𝑘 แทน  จ านวนกลุม่ของกลุม่ตวัอย่าง 
𝑁  แทน  จ านวนกลุม่ตวัอย่างทัง้หมด 
𝑑𝑓𝑏 แทน  ชั้นแห่งความเป็นอิสระของความแปรปรวน 

      ระหวา่งกลุม่ 
𝑑𝑓𝑤 แทน  ชั้นแห่งความเป็นอิสระของความแปรปรวน 

      ภายในกลุม่ 
3.2.2 สถิติ Brown –Forsythe (β) ส  าหรบัการวิเคราะหค์วามแปรปรวนของ

แต่ละกลุม่ที่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยใชส้ตูร (ธนาวฒุิ ซื่อเธียรสกลุ อา้งถึง 
ภคัทนนั พงศธ์นนภ, 2557) 

𝛽 =
𝑀𝑆𝐵

𝑀𝑆𝑤
 

โดย  𝑀𝑆𝑤 = 𝛴𝑖
𝑘 = 1(1 − 𝑛 1

𝑁⁄ )𝑠𝑖
2 
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เม่ือ  𝛽 แทน  ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาใน Brown-Forsythe 
𝑀𝑆𝐵 แทน  ค่าความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม (Mean Square between  

   group) 
𝑀𝑆𝑤  แทน  ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม (Mean Square within  

   group)  
ส าหรบัสถิติ Brown-Forsythe 
𝑘  แทน  จ านวนกลุม่ของกลุม่ตวัอย่าง 
𝑛  แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
𝑁  แทน  ขนาดประชากร 

𝑠𝑖
2 แทน  ค่าแปรปรวนของตวัอย่าง 

กรณีผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติแลว้ตอ้งท า
การทดสอบเป็นรายคู่  เพื่อดูว่ามีคู่ ใดที่แตกต่างกัน โดยใช้วิ ธี  Fisher’s Least Significant 
Difference (LSD) หรอื Dunnett’s T3 การวิเคราะหผ์ลต่างเฉลี่ยรายคู ่𝐿𝑆𝐷 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 
2561) โดยใชส้ตูรดงันี ้

𝐿𝑆𝐷 = 𝑡
1−

𝛼
𝑧

;𝑛−𝑘
√𝑀𝑆𝐸 [

1

𝑛𝑖
+

1

𝑛𝑗
] 

โดยที่ 𝑛𝑖 ≠ 𝑛𝑗 
𝑑𝑓𝑤 = 𝑛 − 𝑘 

เม่ือ  𝐿𝑆𝐷  แทน  ค่ าผลต่ างนัยส าคัญที่ ค  านวณได้ส  าหรับ 
       กลุม่ตวัอย่าง i และ j 

𝑀𝑆𝐸 แทน  ค่า Mean Squared Error ( 𝑀𝑆𝑤 )  

𝑘 แทน  จ านวนกลุม่ตวัอย่างที่ใชท้ดสอบ 

𝑛  แทน  จ านวนตวัอย่างทัง้หมด 

∝ แทน  ค่าความคลาดเคลื่อน 
สตูรการวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว Brown-Forsythe (𝛽) ใชใ้นกรณี

ที่ความแปรปรวนแตกตา่งกนั (Hartung, 2001) สามารถเขียนไดด้งันี ้

β = 
MSB
MSw

 



  59 

โดย  𝑀𝑆𝑤 = ∑ (
1−𝑛𝑖

𝑁
) 𝑠𝑖

2
𝑘

𝑖=1
 

เม่ือ 𝛽  แทน    ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาใน Brown-Forsythe  

      𝑀𝑆𝐵  แทน    ค่าความแปรปรวนระหวา่งกลุม่  

      𝑀𝑆𝑤  แทน    ค่าความแปรปรวนภายในกลุม่ ส  าหรบัสถิติ 
    Brown-Forsythe  
      𝑘 แทน    จ านวนกลุม่ของตวัอย่าง  
      𝑛  แทน    ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 

      𝑁 แทน    ขนาดประชากร  
      𝑠𝑖

2  แทน    ค่าความแปรปรวนของกลุม่ตวัอย่าง 
Dunnett’s T3 กรณีผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ

จะท าการทดสอบเป็นรายคูเ่พื่อดวูา่ คูใ่ดท่ีแตกตา่งกนั (วิเชียร เกศสิงห,์ 2543) ใชส้ตูรดงันี ้

𝑡 =
𝑥�̅� − �̅�𝑗

𝑀𝑆𝑤 (
1
𝑛𝑖

+
1
𝑛𝑗

)
 

เม่ือ  𝑡  แทน    ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาใน t-distribution  
𝑀𝑆𝑤  แทน    ค่าประมาณความแปรปรวนภายในกลุ่มส าหรับสถิติ   

      Brown-Forsythe  

      𝑥�̅� แทน    ค่าเฉลี่ยตวัอย่างกลุม่ที่ 𝑖 

      �̅�𝑗  แทน    ค่าเฉลี่ยตวัอย่างกลุม่ที่ 𝑗  
      𝑛𝑖   แทน    จ านวนตวัอย่างของกลุม่ที่ 𝑖  
      𝑛𝑗   แทน    จ านวนตวัอย่างของกลุม่ที่ 𝑗  

กรณีตรวจสอบเงื่อนไขแลว้พบว่า ตวัแปรของแต่ละกลุ่มย่อยมีการแจกแจง
แบบปกติและมีค่าแปรปรวนของทุกกลุ่มแตกต่างกันใช้สถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบ
ค่าเฉลี่ยและถา้พบว่ามีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติจะท าการเปรียบเทียบเชิงซอ้น 
(Multiple Comparisons) เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ว่ามีคู่ใดบา้งที่มีค่าเฉลี่ยแตกต่างกนั
ในระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 หรือระดับความเช่ือมั่นรอ้ยละ  95 โดยใช้วิธี Dunnett’s T3  
เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยประชากร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2561) 
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3.3 การวิเคราะห์สมการเชิงซ้อน สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐานในการ
วิเคราะห์สมการถดถอยเชิงซ้อน (Multiple Regression Analysis) สมการถดถอยเชิงซ้อนใน
รูปแบบความสมัพนัธเ์ชิงเสน้ตรงสามารถเขียนไดด้งันี ้(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2561) 

𝑌1 = 𝛽0 + 𝛽1𝑋1 + ⋯ + 𝑒; 𝑖 = 1,2, … , 𝑁 
เม่ือ  𝑌1  แทน  ตวัแปรตาม 
        𝑋 แทน  ตวัแปรอิสระ 
      𝛽0 แทน  ค่าคงที่ของสมการถดถอย 
       𝑒  แทน  ความคลาดเคลื่อนที่เกิดขึน้จากตวัอย่างระหว่างค่าจริง 𝑌  

      และค่าที่ไดจ้ากสมการ 𝑌 
     𝛽1  แทน  ค่ าสัมประ สิท ธ์ิถดถอย  (Regression Coefficient)  

      ของตวัแปรอิสระตวัที่ (𝑋) 
 

 



  

บทที ่4 
ผลการศึกษา 

 
การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลเรื่อง “ภาพลักษณ์ตราสินค้าและคุณภาพการ

ใหบ้ริการที่ส่งผลต่อการสมคัรสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ของผูใ้ชบ้ริการใน
เขตกรุงเทพมหานคร” เพื่อใหเ้กิดความรูค้วามเขา้ใจในการสื่อความหมายที่ตรงกันส าหรบัการ
วิเคราะหข์อ้มลู และการแปลความหมายของผลการวิเคราะหข์อ้มลู ผูว้ิจัยไดก้ าหนดสญัลกัษณ์
และอกัษรย่อของตวัแปรตา่งๆ ที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลูดงันี ้

สัญลักษณท์ีใ่ช้ในการวิเคราะหข์้อมูล 
n   แทน  จ านวนกลุม่ตวัอย่าง 

�̅�  แทน ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่าง (Mean) 
S.D.  แทน  สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

r   แทน  คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์(Pearson Correlation)  

R2  แทน  สมัประสิทธ์ิการตดัสินใจเชิงซอ้น 
B   แทน  สมัประสิทธ์ิความถดถอยของตวัพยากรณ ์
Beta  แทน  สมัประสิทธ์ิความถดถอยมาตรฐาน 
Max  แทน ค่าสงูสดุ (Maximum) 
Min  แทน  ค่าต ่าสดุ (Minimum) 
t-test  แทน ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน t – Distribution 
F-test  แทน  ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน F – Distribution 
Df   แทน  ระดบัขัน้ของความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
SS   แทน  ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 
MS  แทน ค่าเฉลี่ยผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 
p-value  แทน  ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 

H0   แทน  สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis) 

H1   แทน  สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
*   แทน  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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การน าเสนอผลการวิเคราะหข์้อมูล 

การน าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มลู และการแปลผลการวิเคราะหข์อ้มลูของการวิจยัครัง้นี ้
ผูว้ิจยัไดท้  าการวิเคราะห ์รวมถึงน าเสนอผลตามความมุ่งหมายของการวิจยั โดยแบ่งการน าเสนอ
ออกเป็น 2 สว่น ตามล าดบัดงัตอ่ไปนี ้

ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูเชิงพรรณนา ประกอบดว้ยความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยแบ่งผลวิเคราะหอ์อกเป็น 4 ขัน้ตอน ดงันี ้

ตอนที่ 1 การวิเคราะหข์อ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม  
ตอนที่  2 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับภาพลักษณ์ตราสินค้า ประกอบด้วย  

ดา้นคณุลกัษณะ ดา้นคณุประโยชน ์ดา้นคณุค่า และดา้นบคุลิกภาพ 
ตอนที่  3 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย  

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือและความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อ
ความตอ้งการลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นตอ่ลกูคา้ และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 

ตอนที่ 4 การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัการตดัสินใจสมคัรเป็นสมาชิก Post Family 
บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 

ส่วนที ่2 การวิเคราะหข์อ้มลูเชิงอนมุานเพื่อทดสอบสมมติฐาน จ านวน 3 ขอ้ดงันี ้
สมมติฐานขอ้ที่ 1 ผูใ้ชบ้รกิารที่มีลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ 

ระดับการศึกษา รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน สถานภาพแตกต่างกัน มีการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post 
Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั แตกตา่งกนั 

สมมติฐานขอ้ที่ 2 ภาพลักษณต์ราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคุณลักษณะ ดา้น
คุณประโยชน ์ดา้นคุณค่า และดา้นบุคลิกภาพ ส่งผลต่อการตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family 
บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  

สมมติฐานขอ้ที่ 3 คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการ ด้านความเช่ือถือและความไวว้างใจ ด้านการตอบสนองต่อความต้องการลูกคา้  
ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นตอ่ลกูคา้ ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ สง่ผลตอ่การตดัสินใจสมคัรสมาชิก 
Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 

 
ผลการวิเคราะหข์้อมูล 

ตอนที่ 1 การวิเคราะหข์อ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนก
ตามเพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศกึษา รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน และสถานภาพ  
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การวิเคราะหล์กัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และสถานภาพ โดยแสดงผลจากการวิเคราะห์
เป็นจ านวน และค่ารอ้ยละ ดงัตาราง 

 
ตาราง 2 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ลักษณะประชากรศาสตรข์องผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 
เพศ ชาย 165.00 41.25 
  หญิง 235.00 58.75 
  รวม 400.00 100.00 
อายุ 18-25 ปี 91.00 22.75 

 26-33 ปี 155.00 38.75 
 34-41 ปี 61.00 15.25 
 42-49 ปี 55.00 13.75 

  50 ปีขึน้ไป 38.00 9.50 
  รวม 400.00 100.00 

อาชีพ นกัเรยีน / นกัศกึษา / นิสิต 54.00 13.50 

 พนกังานบรษัิท 120.00 30.00 

 ขา้ราชการ / รฐัวิสาหกิจ 118.00 29.50 

 เจา้ของธุรกิจ / ธุรกิจสว่นตวั 70.00 17.50 

 พอ่บา้น / แม่บา้น 38.00 9.50 

  รวม 400.00 100.00 

การศึกษา ต ่ากวา่ปรญิญาตรี 71.00 17.75 
 ปรญิญาตร ี 246.00 61.50 

  สงูกวา่ปรญิญาตรี 83.00 20.75 

  รวม 400.00 100.00 
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ตาราง 2 (ต่อ) 
 

ลักษณะประชากรศาสตรข์องผู้ตอบแบบสอบถาม  จ านวน (คน) ร้อยละ 

รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน ต ่ากวา่ 15,000 บาท  108.00 27.00 

 15,000-30,000 บาท  136.00 34.00 

 30,001-45,000 บาท  96.00 24.00 

 45,001 บาทขึน้ไป   60.00 15.00 

  รวม  400.00 100.00 

สถานภาพ โสด  236.00 59.00 

 สมรส/อยู่ดว้ยกนั  116.00 29.00 

  หย่ารา้ง/แยกกนัอยู่  48.00 12.00 

  รวม  400.00 100.00 

 
จากตาราง 2 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตรข์องผู้ตอบ

แบบสอบถามจ านวน 400 คน จ าแนกตาม เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 
และสถานภาพ พบวา่ 

เพศ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่ เป็นเพศหญิง จ านวน 235 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
58.75 และเพศชาย จ านวน 165 คน คิดเป็นรอ้ยละ 41.25 ตามล าดบั 

อายุ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอายุระหว่าง 26-33 ปี จ านวน 155 คน  
คิดเป็นรอ้ยละ 38.75 รองลงมามีอาย ุ18-25 ปี จ านวน 91 คน คิดเป็นรอ้ยละ 22.75 อาย ุ34-41 ปี 
จ านวน 61 คน คิดเป็นรอ้ยละ 15.25 อาย ุ42-49 ปี จ านวน 55 คน คิดเป็นรอ้ยละ 13.75 และอาย ุ
50 ปีขึน้ไปจ านวน 38 คน คิดเป็นรอ้ยละ 9.50 ตามล าดบั 

อาชีพ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน จ านวน 120 
คนคิดเป็นรอ้ยละ 30.00 รองลงมามีอาชีพขา้ราชการ / พนักงานรฐัวิสาหกิจ จ านวน 118 คน  
คิดเป็นรอ้ยละ 29.50 เจา้ของธุรกิจ / ธุรกิจสว่นตวั จ านวน 70 คน คิดเป็นรอ้ยละ 17.50 นกัเรียน / 
นักศึกษา / นิสิต จ านวน 54 คน คิดเป็นรอ้ยละ 13.50 พ่อบา้น / แม่บา้น จ านวน 38 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 9.50  



  65 

ระดับการศึกษา  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีระดับการศึกษา
ปริญญาตรี จ านวน 246 คน คิดเป็นรอ้ยละ 61.50 รองลงมาสูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 83 คน  
คิดเป็นรอ้ยละ 20.75 และต ่ากวา่ปรญิญาตร ีจ านวน 71 คน คิดเป็นรอ้ยละ 17.75 ตามล าดบั 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 
15,000-30,000 บาท จ านวน 136 คน คิดเป็นรอ้ยละ 34.00 รองลงมามีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน  
ต ่ากว่า 15,000 บาท จ านวน 108 คน คิดเป็นรอ้ยละ 27.00 รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 35,001 -45,000 
บาท จ านวน 96 คน คิดเป็นรอ้ยละ 24.00 และรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน 45,001 บาทขึน้ไป จ านวน 60 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 15.00 ตามล าดบั 

สถานภาพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีสถานภาพโสด จ านวน 236 คน  
คิดเป็นรอ้ยละ 59.00 รองลงมามีสถานภาพ สมรส / อยู่ดว้ยกนั จ านวน 116 คน คิดเป็นรอ้ยละ 29 
และมีสถานภาพ หย่ารา้ง/แยกกนัอยู่ จ  านวน 48 คน คิดเป็นรอ้ยละ 12.00 ตามล าดบั 

ตอนที่ 2 การวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกับภาพลกัษณต์ราสินคา้ของบริษัท ไปรษณียไ์ทย 
จ ากดัประกอบดว้ย ดา้นคณุลกัษณะ ดา้นคณุประโยชน ์ดา้นคณุค่า และดา้นบคุลิกภาพ 

 
ตาราง 3 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพลักษณ์ตราสินค้าของบริษัท 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดัโดยรวม 
 

ภาพลักษณต์ราสินคา้  �̅� S.D. ระดับความคดิเหน็ 

1. ดา้นคณุลกัษณะ 4.264 0.619 ดีมาก 
2. ดา้นคณุประโยชน ์ 4.108 0.726 ดี 
3. ดา้นคณุค่า 4.123 0.794 ดี 
4. ดา้นบคุลิกภาพ 4.129 0.777 ดี 
  รวม 4.156 0.675 ด ี

 
จากตาราง 3 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณ์ 

ตราสินค้าโดยรวมอยู่ในระดับดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.156 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า  
ดา้นคุณลกัษณะ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.264 
ส่วนดา้นบคุลิกภาพ ดา้นคณุค่า และดา้นคณุประโยชน ์ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.129 4.123 และ 4.108 ตามล าดบั 
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ตาราง 4 แสดงคา่เฉลี่ยและค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพลกัษณต์ราสินคา้ ดา้นคณุลกัษณะ 
 

ด้านคุณลักษณะ �̅� S.D. ระดับความคดิเหน็ 

1. ตราสินคา้ของ บ.ไปรษณียไ์ทย มีช่ือเสียงเป็นที่รูจ้กั 4.470 0.682 ดีมาก 

2. ตราสินคา้ของ บ.ไปรษณียไ์ทย มีเอกลกัษณท์ี่โดดเด่น 4.288 0.791 ดีมาก 

3. ตราสินคา้ของ บ.ไปรษณียไ์ทย มีความทนัสมยั 4.028 0.891 ดี 
4. ตราสินค้าของ บ.ไปรษณีย์ไทย แสดงให้เห็นถึง
ความเชื่อมั่นเมื่อใชบ้รกิาร 

4.273 0.755 ดีมาก 

  รวม 4.264 0.619 ดีมาก 

 
จากตาราง 4 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณ์ตรา

สินคา้ ดา้นคณุลกัษณะ โดยรวมอยู่ในระดบัดีมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.264 เม่ือพิจารณาเป็นราย
ขอ้พบว่า ขอ้ตราสินคา้ของ บ.ไปรษณียไ์ทยมีช่ือเสียงเป็นที่รูจ้กั ขอ้ตราสินคา้ของไปรษณียไ์ทยมี
เอกลกัษณท์ี่โดดเด่น และขอ้ตราสินคา้ของไปรษณียไ์ทยแสดงใหเ้ห็นถึงความเช่ือมั่นเม่ือใชบ้รกิาร 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.470 4.288 และ 4.273 
ตามล าดบั สว่นขอ้ตราสินคา้ของไปรษณียไ์ทยมีความทนัสมยั ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
อยู่ในระดบัดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.028 
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ตาราง 5 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้าน
คณุประโยชน ์
 

ด้านคุณประโยชน ์ �̅� S.D. 
ระดับความ
คิดเหน็ 

1. ท่านรับรู ้ได้ว่า บ.ไปรษณีย์ไทยมีบริการ Post 
Family เป็นบรกิารที่มีคณุภาพ 

4.138 0.860 ดี 

2. ท่านทราบว่าสมาชิก Post Family บ. ไปรษณีย์
ไทยมีสิทธิประโยชนค์รอบคลมุเหมาะสมกบัสมาชิก 
เช่น สว่นลดคา่สง่ไปรษณีย ์เป็นตน้ 

4.095 0.783 ดี 

3. ท่านทราบว่าสมาชิก Post Family บ. ไปรษณีย์
ไทย มีสิทธิพิเศษเพิ่มเติมเหมาะส าหรบัผูใ้ชบ้รกิารใน
แต่ละระดบั เช่น ลกูคา้ระดบั Platinum Box ไดส้ิทธิ
ที่จอดรถในที่ท  าการไปรษณียเ์ป็นพิเศษ เป็นตน้ 

4.105 0.881 ดี 

4. เม่ือท่านเป็นสมาชิก Post Family บ.ไปรษณียไ์ทย 
แล้วรู ้สึกได้รับการดูแลและใส่ใจในรายละเอียด
เพิ่มขึน้ 

4.095 0.896 ดี 

  รวม 4.108 0.726 ด ี

 
จากตาราง 5 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณ์ตรา

สินคา้ ดา้นคณุประโยชน ์โดยรวมอยู่ในระดบัดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.108 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีทกุขอ้ โดยขอ้ท่านรบัรูไ้ดว้า่ บ.ไปรษณียไ์ทย
มีบริการ Post Family เป็นบริการที่มีคณุภาพ มีค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 4.138 รองลงมาคือขอ้ท่าน
ทราบวา่สมาชิก Post Family บ. ไปรษณียไ์ทย มีสิทธิพิเศษเพิ่มเติมเหมาะส าหรบัผูใ้ชบ้รกิารในแต่
ละระดบั เช่น ลกูคา้ระดบั Platinum Box ไดส้ิทธิที่จอดรถในที่ท  าการไปรษณียเ์ป็นพิเศษ เป็นตน้ 
ขอ้ท่านทราบว่าสมาชิก Post Family บ. ไปรษณียไ์ทยมีสิทธิประโยชนค์รอบคลุมเหมาะสมกับ
สมาชิก เช่น สว่นลดค่าสง่ไปรษณีย ์เป็นตน้ และขอ้เม่ือท่านเป็นสมาชิก Post Family บ.ไปรษณีย์
ไทย แลว้รูส้ึกไดร้บัการดูแลและใส่ใจในรายละเอียดเพิ่มขึน้  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.105 4.095 และ 
4.095 ตามล าดบั 
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ตาราง 6 แสดงคา่เฉลี่ยและค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพลกัษณต์ราสินคา้ ดา้นคณุค่า 
 

ด้านคุณค่า �̅� S.D. 
ระดับความ
คิดเหน็ 

1. ท่านมองว่า บ.ไปรษณียไ์ทย เป็นตราสินคา้ที่ให้
ความรูส้กึวา่คณุภาพที่ไดร้บัคุม้กบัราคาที่จ่ายไป 

4.173 0.818 ดี 

2. ท่านเกิดความรูส้กึประทบัใจจากการเป็นสมาชิก
ของ บ.ไปรษณียไ์ทย 

4.160 0.878 ดี 

3. ท่านรูส้ึกภาคภูมิใจเม่ือได้เป็นสมาชิกของ บ.
ไปรษณียไ์ทย 

4.083 0.961 ดี 

4. ท่านรูส้กึวา่สิ่งที่ไดร้บัจากการเป็นสมาชิกของ บ.
ไปรษณียไ์ทยมีคณุค่าต่อจิตใจ 

4.078 0.924 ดี 

  รวม 4.123 0.794 ด ี

 
จากตาราง 6 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณ์ตรา

สินคา้ ดา้นคุณค่า โดยรวมอยู่ในระดบัดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.123 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีทุกขอ้ โดยขอ้ท่านมองว่า บ.ไปรษณียไ์ทย เป็น
ตราสินคา้ที่ใหค้วามรูส้ึกว่าคุณภาพที่ไดร้บัคุม้กับราคาที่จ่ายไป มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.173 
รองลงมาคือขอ้ท่านเกิดความรูส้กึประทบัใจจากการเป็นสมาชิกของ บ.ไปรษณียไ์ทย  ขอ้ท่านรูส้กึ
ภาคภมูิใจเม่ือไดเ้ป็นสมาชิกของ บ.ไปรษณียไ์ทย และขอ้ท่านรูส้กึวา่สิ่งที่ไดร้บัจากการเป็นสมาชิก
ของ บ.ไปรษณียไ์ทยมีคณุค่าต่อจิตใจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.160 4.083 และ 4.078 ตามล าดบั 
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ตาราง 7 แสดงคา่เฉลี่ยและค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพลกัษณต์ราสินคา้ ดา้นบคุลิกภาพ 
 

ด้านบุคลิกภาพ �̅� S.D. 
ระดับความ
คิดเหน็ 

1. ตราสินคา้ของ บ.ไปรษณียไ์ทย สะทอ้นใหเ้ห็น
ถึงรสนิยมของผูใ้ชบ้รกิารเป็นอย่างดี 

4.138 0.900 ดี 

2. ตราสินค้าของ บ.ไปรษณีย์ไทย เหมาะกับ
ผูใ้ชบ้รกิารทกุเพศทกุวยั 

4.225 0.785 ดีมาก 

3. ตราสินคา้ของ บ.ไปรษณียไ์ทย ท าใหส้มาชิกที่
ใชบ้รกิารแลว้ดทูนัสมยั 

4.053 0.920 ดี 

4. ตราสินคา้ของ บ.ไปรษณียไ์ทย เม่ือใชบ้ริการ
แลว้ท าใหเ้ขา้กนัไดก้บักลุม่เพื่อนที่ใชไ้ดอ้ยู่ 

4.103 0.956 ดี 

  รวม 4.129 0.777 ด ี

 
จากตาราง 7 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณ์ 

ตราสินคา้ ดา้นบคุลิกภาพ โดยรวมอยู่ในระดบัดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.129 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
พบว่า ขอ้ตราสินคา้ของ บ.ไปรษณียไ์ทย เหมาะกบัผูใ้ชบ้รกิารทกุเพศทกุวยั ผูต้อบแบบสอบถามมี
ความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.225 รองลงมาคือขอ้ตราสินคา้ของ บ.ไปรษณีย์
ไทยสะทอ้นใหเ้ห็นถึงรสนิยมของผูใ้ชบ้ริการเป็นอย่างดี ขอ้ตราสินคา้ของ บ.ไปรษณียไ์ทย เม่ือใช้
บริการแลว้ท าใหเ้ขา้กันไดก้ับกลุ่มเพื่อนที่ใชไ้ดอ้ยู่  และขอ้ตราสินคา้ของ บ.ไปรษณียไ์ทย ท าให้
สมาชิกที่ใชบ้รกิารแลว้ดทูนัสมยั ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 
4.138 4.103 และ 4.053 ตามล าดบั 
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ตาราง 8 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพการใหบ้รกิารของสมาชิก Post 
Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดัโดยรวม 
 

คุณภาพการให้บริการ �̅� S.D. 
ระดับความ
คิดเหน็ 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 4.124 0.755 ดี 
2. ดา้นความเชื่อถือและความไวว้างใจ 4.098 0.789 ดี 
3. ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการลกูคา้ 4.072 0.768 ดี 
4. ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นตอ่ลกูคา้ 4.184 0.766 ดี 
5. ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 4.099 0.801 ดี 
  รวม 4.115 0.726 ด ี

 
จากตาราง 8 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการ

ใหบ้ริการโดยรวมอยู่ในระดับดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.115 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า พบว่า
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดีทุกดา้น โดยดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นต่อลูกคา้  
มีค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 4.184 รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นการรูจ้กัและ
เข้าใจลูกค้า ด้านความเช่ือถือและความไว้วางใจ และด้านการตอบสนองต่อความต้องการ  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.124 4.099 4.098 และ 4.072 ตามล าดบั 
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ตาราง 9 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของบรกิาร 
 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ �̅� S.D. 
ระดับความ
คิดเหน็ 

1. พนกังานไปรษณียมี์การใหค้  าแนะน าในการใช้
บรกิารระบบสมาชิก Post Family ไดเ้ป็นอย่างดี 

4.158 0.877 ดี 

2. อุปกรณ์ที่ใช้รองรับบริการ Post Family เช่น 
สมารท์โฟน แท็บเล็ต สามารถใชง้านไดง้่าย และ
ระบบมีความเสถียรในการใชง้าน 

4.110 0.914 ดี 

3. มีสื่อประชาสัมพันธ์ที่โดดเด่น และมีเอกสาร
แนะน าสิทธิประโยชน์ในการเป็นสมาชิก Post 
Family อย่างครบถว้น เช่น ป้ายโฆษณา โบรชวัร ์
เป็นตน้ 

4.080 0.898 ดี 

4. ระบบสมาชิก Post Family มีการให้บริการที่
ท  าใหผู้ใ้ชบ้รกิารรูส้กึว่าไดร้บัการดแูลห่วงใย และ
ความตัง้ใจจากผูใ้หบ้รกิาร 

4.147 0.865 ดี 

  รวม 4.124 0.755 ด ี

 
จากตาราง 9 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการ

ใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ โดยรวมอยู่ในระดบัดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.124 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีทกุขอ้ โดยขอ้พนกังาน
ไปรษณียมี์การใหค้  าแนะน าในการใช้บริการระบบสมาชิก Post Family ไดเ้ป็นอย่างดี มีค่าเฉลี่ย
สงูสดุ เท่ากบั 4.158 รองลงมาคือขอ้ระบบสมาชิก Post Family มีการใหบ้ริการที่ท  าใหผู้ใ้ชบ้รกิาร
รูส้ึกว่าไดร้บัการดูแลห่วงใย และความตัง้ใจจากผูใ้หบ้ริการ ขอ้อุปกรณท์ี่ใชร้องรบับริการ Post 
Family เช่น สมารท์โฟน แท็บเล็ต สามารถใชง้านไดง้่าย และระบบมีความเสถียรในการใชง้าน 
และขอ้มีสื่อประชาสมัพนัธท์ี่โดดเด่น และมีเอกสารแนะน าสิทธิประโยชนใ์นการเป็นสมาชิก Post 
Family อย่างครบถ้วน เช่น ป้ายโฆษณา โบรชัวร ์เป็นตน้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.147 4.110 และ 
4.080 ตามล าดบั 
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ตาราง 10 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความ
เช่ือถือและความไวว้างใจ 
 

ด้านความเชือ่ถอืและความไว้วางใจ �̅� S.D. 
ระดับความ
คิดเหน็ 

1. ท่านสามารถรบัรูถ้ึงคุณภาพการบริการที่ไดร้บั 
เช่น ขัน้ตอนการสมคัรและระบบท่ีใชบ้รกิารไดง้่าย 

4.115 0.891 ดี 

2. ท่านรูส้ึกว่าระบบสมาชิก Post Family มีความ
น่าเช่ือถือสามารถรกัษาขอ้มลูลกูคา้ไดเ้ป็นอย่างดี 

4.163 0.823 ดี 

3. พนักงานสามารถแก้ไขปัญหาที่ เกิดขึ ้นใน
ระหว่างการให้บริการระบบสมาชิก  Post Family 
ไดอ้ย่างรวดเรว็ 

4.055 0.924 ดี 

4. ท่านรูส้ึกว่าบ. ไปรษณียไ์ทยสามารถบริการได้
ตรงกับสญัญาที่ใหไ้วก้ับสมาชิก Post Family เช่น 
ได้รับสิทธิประโยชน์จากการเป็นสมาชิกอย่าง
ครบถว้น เป็นตน้ 

4.058 0.912 ดี 

  รวม 4.098 0.789 ด ี

 
จากตาราง 10 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเ ก่ียวกับคุณภาพ 

การใหบ้ริการ ดา้นความเช่ือถือและความไวว้างใจโดยรวมอยู่ในระดบัดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.098 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดีทุกขอ้ โดยขอ้  
ท่านรูส้ึกว่าระบบสมาชิก Post Family มีความน่าเช่ือถือสามารถรกัษาขอ้มลูลกูคา้ไดเ้ป็นอย่างดี  
มีค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 4.163 รองลงมาคือขอ้ท่านสามารถรบัรูถ้ึงคณุภาพการบริการที่ไดร้บั เช่น 
ขัน้ตอนการสมคัรและระบบที่ใชบ้ริการไดง้่าย ขอ้ท่านรูส้ึกว่าบ. ไปรษณียไ์ทยสามารถบริการได้
ตรงกับสญัญาที่ใหไ้วก้บัสมาชิก Post Family เช่น ไดร้บัสิทธิประโยชนจ์ากการเป็นสมาชิกอย่าง
ครบถว้น เป็นตน้ และขอ้พนักงานสามารถแกไ้ขปัญหาที่เกิดขึน้ในระหว่างการใหบ้ริการระบบ
สมาชิก Post Family ไดอ้ย่างรวดเรว็ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.115 4.058 และ 4.055 ตามล าดบั 
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ตาราง 11 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการ ดา้นการ
ตอบสนองต่อความตอ้งการลกูคา้ 
 

ด้านการตอบสนองต่อความต้องการลูกค้า �̅� S.D. 
ระดับความ
คิดเหน็ 

1. ระบบสมาชิก Post Family มีความพรอ้มที่จะ
ใหบ้รกิารอยู่เสมอ 

4.108 0.865 ดี 

2. ระบบสมาชิก  Post Family ตอบสนองต่อ
ความตอ้งการของท่านไดอ้ย่างทนัท่วงที 

4.030 0.939 ดี 

3. ท่านสามารถเขา้รบับริการไดง้่าย และไดร้ับ
ความสะดวกจากการใชบ้ริการ มีความรวดเร็ว 
เช่น ได้รับคะแนนอย่างรวดเร็ว สามารถแก้ไข
ขอ้มลูสว่นบคุคลไดเ้อง เป็นตน้ 

4.095 0.882 ดี 

4. ระบบสมาชิก Post Family มีการแจ้งความ
เคลื่อนไหวของขอ้มลูข่าวสารเก่ียวกับบริการให้
ท่านทราบอยู่สม ่าเสมอ 

4.055 0.865 ดี 

  รวม 4.072 0.768 ด ี

 

จากตาราง 11 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการลูกคา้  โดยรวมอยู่ในระดับดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.072 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดีทุกข้อ  
โดยขอ้ระบบสมาชิก Post Family มีความพรอ้มที่จะใหบ้ริการอยู่เสมอ มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 
4.108 รองลงมาคือขอ้ท่านสามารถเขา้รบับริการไดง้่าย และไดร้บัความสะดวกจากการใชบ้ริการ 
มีความรวดเร็ว เช่น ไดร้ับคะแนนอย่างรวดเร็ว สามารถแก้ไขข้อมูลส่วนบุคคลไดเ้อง เป็นตน้   
ขอ้ระบบสมาชิก Post Family มีการแจง้ความเคลื่อนไหวของขอ้มลูข่าวสารเก่ียวกบับรกิารใหท้่าน
ทราบอยู่สม ่าเสมอ และข้อระบบสมาชิก Post Family ตอบสนองต่อความต้องการของท่าน 
ไดอ้ย่างทนัท่วงที มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.095 4.055 และ 4.030 ตามล าดบั 
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ตาราง 12 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการให้
ความเชื่อมั่นตอ่ลกูคา้ 
 

ด้านการใหค้วามเชื่อม่ันต่อลูกค้า �̅� S.D. 
ระดับความ
คิดเหน็ 

1. ระบบสมาชิก Post Family สรา้งความเช่ือมั่น
ใหเ้กิดขึน้กบัท่านไดเ้ป็นอย่างดี 

4.160 0.875 ดี 

2. ระบบสมาชิก Post Family สามารถมีการ
ติดต่อสื่ อสารกับผู้ที่ เ ก่ี ยวข้อง ได้อย่ า งที่ มี
ประสิทธิภาพ 

4.208 0.840 ดีมาก 

3. ระบบสมาชิก Post Family สรา้งความมั่นใจ
วา่ผูใ้ชบ้รกิารจะไดร้บับรกิารที่ดีท่ีสดุ 

4.173 0.869 ดี 

4. ระบบสมาชิก Post Family มีความปลอดภัย
ในระหว่างการใช้บริการ เช่น มีการดูแลข้อมูล
สว่นบคุคลอย่างเครง่ครดั เป็นตน้ 

4.198 0.837 ดี 

  รวม 4.184 0.766 ด ี

 
จากตาราง 12 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเ ก่ียวกับคุณภาพ 

การใหบ้ริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นต่อลูกคา้ โดยรวมอยู่ในระดับดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.184  
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ระบบสมาชิก Post Family สามารถมีการติดต่อสื่อสารกับผูท้ี่
เก่ียวขอ้งไดอ้ย่างที่มีประสิทธิภาพ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมาก มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.208 รองลงมาคือขอ้ระบบสมาชิก Post Family มีความปลอดภยัในระหวา่งการใชบ้รกิาร 
เช่น มีการดแูลขอ้มลูส่วนบคุคลอย่างเคร่งครดั เป็นตน้ ขอ้ระบบสมาชิก Post Family สรา้งความ
มั่นใจว่าผู้ใช้บริการจะได้รับบริการที่ดี  ข้อระบบสมาชิก Post Family สร้างความมั่นใจว่า
ผูใ้ชบ้ริการจะไดร้บับริการที่ดีที่สุด และขอ้ระบบสมาชิก Post Family สรา้งความเช่ือมั่นใหเ้กิด
ขึน้กบัท่านไดเ้ป็นอย่างดี ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.198 
4.173 และ 4.160 ตามล าดบั 
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ตาราง 13 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการรูจ้กั
และเขา้ใจลกูคา้ 
 

ด้านการรู้จักและเขา้ใจลูกค้า �̅� S.D. 
ระดับความ
คิดเหน็ 

1. ระบบสมาชิก Post Family ใส่ใจรายละเอียด
ของผูใ้ชบ้ริการ เช่น มีการแจง้เตือนกรณีคะแนน
หมดอายกุารใชง้าน เป็นตน้ 

4.098 0.883 ดี 

2. ระบบสมาชิก Post Family มีระบบที่ช่วยดูแล
ความสัมพันธ์ของผู้ใช้บริการที่ดี รับฟังปัญหา
และจดจ าปัญหาของผูใ้ชบ้รกิารแต่ละคน 

4.113 0.901 ดี 

3. ร ะ บ บ ส ม า ชิ ก  Post Family มี ก า ร ใ ห้
ความส าคญัต่อผูใ้ชบ้ริการ เช่น มอบของขวญัใน
วนัเกิดใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร เป็นตน้ 

4.108 0.868 ดี 

4. ระบบสมาชิก Post Family มีช่องทางในรบัฟัง
ขอ้เสนอแนะการบริการและพรอ้มน าไปปรบัปรุง
การใหบ้รกิารใหด้ีขึน้ 

4.080 0.933 ดี 

  รวม 4.099 0.801 ด ี

 
จากตาราง 13 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการ

ใหบ้รกิาร ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้โดยรวมอยูใ่นระดบัดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.099 เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีทกุขอ้ โดยขอ้ระบบสมาชิก Post 
Family มีระบบที่ช่วยดูแลความสัมพันธ์ของผูใ้ช้บริการที่ดี รับฟังปัญหาและจดจ าปัญหาของ
ผูใ้ชบ้ริการแต่ละคน มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.113 รองลงมาคือขอ้ระบบสมาชิก Post Family  
มีการใหค้วามส าคญัต่อผูใ้ชบ้ริการ เช่น มอบของขวญัในวนัเกิดใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ เป็นตน้  ระบบ
สมาชิก Post Family ใส่ใจรายละเอียดของผูใ้ชบ้ริการ เช่น มีการแจง้เตือนกรณีคะแนนหมดอายุ
การใชง้าน เป็นตน้ และขอ้ระบบสมาชิก Post Family มีช่องทางในรบัฟังขอ้เสนอแนะการบริการ
และพร้อมน าไปปรับปรุงการให้บริการให้ดีขึ ้น  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.108 4.098 และ 4.080 
ตามล าดบั 
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ตาราง 14 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post 
Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
 

การตัดสินใจสมัครสมาชกิ �̅� S.D. 
ระดับความ
คิดเหน็ 

1. ท่านมีการหาขอ้มลูประกอบการตดัสินใจก่อน
สมคัรใชบ้รกิาร Post Family 

4.078 0.913 มาก 

2. ท่านไดมี้การเปรียบเทียบขอ้มลูสิทธิประโยชน์
ของ Post Family กบับรกิารระบบสมาชิกของแบ
รนดอ์ื่นก่อนการตดัสินใจ 

3.970 0.981 มาก 

3. ท่านตดัสินใจใชบ้ริการเนื่องจากระบบสมาชิก 
Post family มีคุณสมบตัิครบถว้นตรงตามความ
ตอ้งการ 

4.075 0.895 มาก 

4. ท่านตัดสินใจใชบ้ริการ Post Family จากการ
แนะน าของเพื่อนและคนรูจ้กั 

4.143 0.883 มาก 

  รวม 4.066 0.770 มาก 

 
จากตาราง 14 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจสมคัร

สมาชิก Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.066 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากทุกขอ้ โดยขอ้
ท่านตดัสินใจใชบ้รกิาร Post Family จากการแนะน าของเพื่อนและคนรูจ้กั มีค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 
4.143รองลงมาคือขอ้ท่านมีการหาขอ้มลูประกอบการตดัสินใจก่อนสมคัรใชบ้ริการ Post Family 
ขอ้ท่านตดัสินใจใชบ้ริการเนื่องจากระบบสมาชิก Post family มีคณุสมบตัิครบถว้นตรงตามความ
ตอ้งการ และท่านไดมี้การเปรียบเทียบขอ้มูลสิทธิประโยชนข์อง Post Family กับบริการระบบ
สมาชิกของแบรนด์อื่นก่อนการตัดสินใจ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.143 4.078 4.075 และ 3.970 
ตามล าดบั 

 



  77 

ส่วนที ่2 การวิเคราะหข์อ้มลูเชิงอนมุานเพื่อทดสอบสมมติฐาน ผูว้ิจยัไดท้  าการวิเคราะห์
ขอ้มลูตามล าดบั ดงัตอ่ไปนี ้

สมมติฐานข้อที่ 1 ผูใ้ชบ้ริการที่มีลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชีพ 
ระดับการศึกษา รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และสถานภาพแตกต่างกัน มีการตัดสินใจสมัครสมาชิก 
Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั แตกตา่งกนั 

สมมติฐานย่อยข้อที่ 1.1 ผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศแตกต่างกนั มีการตดัสินใจสมคัร
สมาชิก Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั แตกตา่งกนั 

จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้

H0 : ผู้ใช้บริการที่มีเพศแตกต่างกัน มีการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post 
Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ไม่แตกต่างกนั 

H1: ผูใ้ชบ้รกิารที่มีเพศแตกต่างกนั มีการตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family 
บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั แตกต่างกนั 

สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบจะใชก้ารทดสอบค่า t (Independent Sample t-test) 
เพื่อใชท้ดสอบกลุม่ตวัอย่าง 2 กลุม่ ที่เป็นอิสระจากกนัที่ระดบัความเช่ือมั่น 95% ดงันัน้ จะยอมรบั

สมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ตอ่เม่ือ p-value มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
การตรวจสอบค่าความ แปรปรวนของแต่ละกลุ่ม โดยใช้ Levene’s test  

ซึง่ตัง้สมมติฐานดงันี ้

H0: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่แตกต่างกนั 

H1: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่แตกต่างกนั 
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ตาราง 15 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family 
บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั จ าแนกตามเพศ 
 

 
จากตาราง 15 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนการตดัสินใจสมคัรสมาชิก 

Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด จ าแนกตามเพศ พบว่ามีค่า p-value เท่ากับ 0.055 ซึ่ง

มากกว่า 0.05 ดงันัน้ จึงยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
วา่เพศทัง้สองกลุม่มีความแปรปรวนไม่แตกตา่งกนั จงึทดสอบสมมติฐานโดยใชค้่าสถิติ t-test กรณี
ความแปรปรวนไม่แตกตา่งกนั (Equal variance assumed) 

ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของการตัดสินใจสมัครสมาชิก  Post 
Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั จ าแนกตามเพศ พบวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.226 ซึง่มากกวา่ 

0.05 แสดงว่า ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ผู้ใช้บริการที่มีเพศแตกต่างกันมีการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย 
จ ากดัไม่แตกตา่งกนั ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานย่อยข้อที่ 1.2 ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุแตกต่างกัน มีการตดัสินใจสมคัร
สมาชิก Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั แตกตา่งกนั 

จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้

การตัดสินใจ
สมัครสมาชกิ 
Post Family 

บริษัท 
ไปรษณียไ์ทย 

จ ากัด 

เพศ 

Levene's test for 
Equality of Variance 

t-test for Equality of Means 

F p-value �̅� S.D. t df p-value 

การตดัสินใจ
สมคัรสมาชิก 
Post Family 
บรษัิท ไปรษณีย์
ไทย จ ากดั ใน
ภาพรวม  

ชาย 3.705 0.055 4.011 0.667 -1.211 398 0.226 

หญิง     4.105 0.834       
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H0: ผู้ใช้บริการที่ มีอายุแตกต่างกัน มีการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post 
Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ไม่แตกต่างกนั 

H1: ผู้ใช้บริการที่ มีอายุแตกต่างกัน มีการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post 
Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั แตกต่างกนั 

สถิติที่ใช้ในการทดสอบ คือ การวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว  
(One – way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งคา่เฉลี่ยของประชากรที่มีมากกวา่ 2 
กลุม่ ท่ีระดบัความเช่ือมั่น 95% โดยเริ่มจากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene's test 

ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือระดบันยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกว่า 0.05 หากความ
แปรปรวนของข้อมูลไม่แตกต่างกันให้ทดสอบความแตกต่างด้วย F-test และหากค่าความ
แปรปรวนของขอ้มลูแตกต่างกนัใหท้ดสอบความแตกต่างดว้ย Brown-Forsythe ถา้สมมติฐานขอ้

ใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีค่าเฉลี่ยอย่างน้อย 1 คู่ที่
แตกต่างกัน จะตอ้งน าไปทดสอบดว้ยวิธีเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ิธี
ทดสอบ Least Significant Different (LSD) หรือ Dunnett's T3 เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่
ใดบา้งที่แตกตา่งกนัที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานดงันี ้

H0: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่แตกต่างกนั 

H1: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่แตกต่างกนั 
ผลการทดสอบสมมติฐานใชร้ะดบัความเชื่อมั่น 95% ดงันัน้ จะยอมรบัสมมติ

ฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ต่อเม่ือค่า p-value มีค่านอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 0.05 
ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงตงัตาราง 

 
ตาราง 16 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family 
บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั จ าแนกตามอาย ุโดยใช ้Levene’s test 
 

การตัดสินใจสมัครสมาชกิ Post 
Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด 

Levene's test for Equality of Variance 

Levene's 
Statistic 

df1 df2 p-value 

การตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post 
Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ใน
ภาพรวม  

1.536 2.000 397.000 0.191 
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จากตาราง 16 ผลการทดสอบความแปรปรวนของการตดัสินใจสมคัรสมาชิก 
Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด จ าแนกตามอายุ พบว่า มีค่า p-value เท่ากับ 0.191  

ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนัน้ผูว้ิจัยจึง 
ท าการทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติการวิเคราะหค์่า F-test ผลการทดสอบสมมติฐานดงัตาราง 

 
ตาราง 17 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family 
บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั จ าแนกตามอายุ 
 

การตัดสินใจสมัคร
สมาชกิ Post Family 
บริษัท ไปรษณียไ์ทย 

จ ากัด 

แหล่ง
ความ

แปรปรวน 
df SS MS F p-value 

การตดัสินใจสมคัรสมาชิก 
Post Family บรษัิท 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ใน
ภาพรวม  

ระหวา่ง
กลุม่ 

5.958 4.000 1.490 2.549* 0.039 

ภายในกลุม่ 230.786 395.000 0.584   

รวม 236.744 399.000       

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตาราง 17 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตัดสินใจ
สมัครสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด จ าแนกตามอายุ พบว่า มีค่า p-value 

เท่ากับ 0.039 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลัก 

(H0) หมายความว่าผู้ใช้บริการที่มีอายุแตกต่างกัน มีการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family 
บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบั
สมมติฐานที่ตั้งไว้ ดังนั้น ผู้วิจัยจึงต้องน าผลการวิเคราะห์ไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple 
Comparison) โดยใชว้ิธี Least Significant Different (LSD) เพื่อดวูา่คูใ่ดแตกต่างกนั ซึง่ไดผ้ลลพัธ์
ดงัตาราง 

 



  81 

ตาราง 18 ผลเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายุกับการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family บริษัท 
ไปรษณียไ์ทย จ ากัด ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช ้Least Significant Different 
(LSD) 
 

อายุ  18-25 ปี 26-33 ปี 34-41 ปี 42-49 ปี 50 ปีขึน้ไป 

  �̅� 4.082 3.986 4.340 4.009 4.000 

18-25 ปี 4.082 - 0.096 -0.258* 0.073 0.082 
 (0.338) (0.042) (0.575) (0.577) 

26-33 ปี 3.986  - -0.354* -0.023 -0.014 
  (0.002) (0.338) (0.916) 

34-41 ปี 4.340   - 0.331* 0.340* 
   (0.020) (0.032) 

42-49 ปี 4.009    - -0.009 
    (0.955) 

50 ปีขึน้ไป 4.000         - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตาราง 18 ผลเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายุกับการตัดสินใจสมัคร
สมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช ้
Least Significant Different (LSD) พบวา่  

ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุ 18-25 ปี กับอายุ 34-41 ปี มีค่า p-value เท่ากับ 0.042 
หมายความว่าผูใ้ชบ้รกิารที่มีอาย ุ18-25 ปี มีการตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family โดยรวมแตกต่าง
กับผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุ 34-41ปี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กล่าวคือ ผูใ้ชบ้ริการมีอายุ  
34-41 ปี มีการตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family โดยรวมมากกวา่ผูใ้ชบ้รกิารที่มีอาย ุ18-25 ปี โดยมี
ผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.258 

ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุ 26-33 ปี กับอายุ 34-41 ปี มีค่า p-value เท่ากับ 0.002 
หมายความว่าผูใ้ชบ้รกิารที่มีอาย ุ26-33 ปี มีการตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family โดยรวมแตกต่าง
กับผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุ 34-41ปี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กล่าวคือ ผูใ้ชบ้ริการมีอายุ  
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34-41 ปี มีการตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family โดยรวมมากกวา่ผูใ้ชบ้รกิารที่มีอาย ุ26-33 ปี โดยมี
ผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.354 

ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุ 34-41 ปี กับอายุ 42-49 ปี มีค่า p-value เท่ากับ 0.020 
หมายความว่าผูใ้ชบ้รกิารที่มีอาย ุ34-41 ปี มีการตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family โดยรวมแตกต่าง
กับผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุ 42-49 ปี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กล่าวคือ ผูใ้ชบ้ริการมีอายุ  
34-41 ปี มีการตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family โดยรวมมากกวา่ผูใ้ชบ้รกิารที่มีอาย ุ42-49 ปี โดยมี
ผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.331 

ผูใ้ชบ้รกิารที่มีอาย ุ34-41 ปี กบัอาย ุ50 ปีขึน้ไป มีค่า p-value เท่ากบั 0.032 
หมายความว่าผูใ้ชบ้รกิารที่มีอาย ุ34-41 ปี มีการตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family โดยรวมแตกต่าง
กบัผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุ 50 ปีขึน้ไป อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 กล่าวคือ ผูใ้ชบ้ริการมีอายุ 
34-41 ปี มีการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family โดยรวมมากกว่าผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุ 50 ปีขึน้ไป  
โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.009 

สมมติฐานย่อยข้อที ่1.3 ผูใ้ชบ้รกิารที่มีอาชีพแตกต่างกนั มีการตดัสินใจสมคัร
สมาชิก Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั แตกตา่งกนั 

จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้

H0: ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post 
Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ไม่แตกต่างกนั 

H1: ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post 
Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั แตกต่างกนั 

สถิติที่ใช้ในการทดสอบ คือ การวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว  
(One – way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของประชากรที่มีมากกว่า  
2 กลุ่ม ที่ระดบัความเช่ือมั่น 95% โดยเริ่มจากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene's 

test ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ต่อเม่ือระดับนัยส าคัญทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05  
หากความแปรปรวนของข้อมูลไม่แตกต่างกันให้ทดสอบความแตกต่างด้วย F-test และหาก 
ค่าความแปรปรวนของข้อมูลแตกต่างกันให้ทดสอบความแตกต่างด้วย Brown-Forsythe  

ถา้สมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ที่มีค่าเฉลี่ยอย่าง
นอ้ย 1 คู่ที่แตกต่างกนั จะตอ้งน าไปทดสอบดว้ยวิธีเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple Comparison) 
โดยใชว้ิธีทดสอบ Least Significant Different (LSD) หรอื Dunnett's T3 เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉลี่ย
รายคูใ่ดบา้งที่แตกตา่งกนัที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานดงันี ้
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H0: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่แตกต่างกนั 

H1: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่แตกต่างกนั 
ผลการทดสอบสมมติฐานใชร้ะดบัความเชื่อมั่น 95% ดงันัน้ จะยอมรบัสมมติ

ฐานรอง (H1)และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ต่อเม่ือค่า p-value มีค่านอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 0.05 
ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงตงัตาราง 

 
ตาราง 19 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family 
บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั จ าแนกตามอาชีพ โดยใช ้Levene’s test 
 

การตัดสินใจสมัครสมาชกิ Post 
Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย 

จ ากัด 

Levene's test for Equality of Variance 

Levene's 
Statistic 

df1 df2 p-value 

การตัดสินใจสมัครสมาชิก Post 
Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
ในภาพรวม  

1.523 4.000 395.000 0.195 

 
จากตาราง 19 ผลการทดสอบความแปรปรวนของการตดัสินใจสมคัรสมาชิก 

Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด จ าแนกตามอาชีพ พบว่า มีค่า p-value เท่ากับ 0.195  

ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ดงันัน้ผูว้ิจยัจึงท า
การทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติการวิเคราะหค์่า F-test ผลการทดสอบสมมติฐานดงัตาราง 
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ตาราง 20 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family 
บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั จ าแนกตามอาชีพ 
 

การตัดสินใจสมัคร
สมาชกิ Post Family 
บริษัท ไปรษณียไ์ทย 

จ ากัด 

แหล่ง
ความ

แปรปรวน 
df SS MS F p-value 

การตดัสินใจสมคัร
สมาชิก Post Family 
บรษัิท ไปรษณียไ์ทย 
จ ากดั ในภาพรวม  

ระหวา่ง
กลุม่ 

2.877 4.000 0.719 1.215 0.304 

ภายในกลุม่ 233.867 395.000 0.592   

รวม 236.744 399.000       

 
จากตาราง 20 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตัดสินใจ

สมัครสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด จ าแนกตามอาชีพ พบว่า มีค่า p-value 

เท่ากับ 0.304 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 

(H1) หมายความว่าผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family 
บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้ง
กบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานย่อยข้อที่ 1.4 ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีการ
ตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั แตกตา่งกนั 

จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้

H0: ผูใ้ชบ้รกิารที่มีระดบัการศกึษาแตกต่างกนั มีการตดัสินใจสมคัรสมาชิก 
Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ไม่แตกต่างกนั 

H1: ผูใ้ชบ้รกิารที่มีระดบัการศกึษาแตกต่างกนั มีการตดัสินใจสมคัรสมาชิก 
Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั แตกต่างกนั 

สถิติที่ใชใ้นการทดสอบ คือ การวิเคราะหค์่าความแปรปรวนทางเดียว (One 
– way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของประชากรที่มีมากกว่า 2 กลุม่ 
ที่ระดบัความเชื่อมั่น 95% โดยเริม่จากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene's test ซึง่จะ

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ต่อเม่ือระดับนัยส าคัญทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 หากความ
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แปรปรวนของข้อมูลไม่แตกต่างกันให้ทดสอบความแตกต่างด้วย F-test และหากค่าความ
แปรปรวนของขอ้มลูแตกต่างกนัใหท้ดสอบความแตกต่างดว้ย Brown-Forsythe ถา้สมมติฐานขอ้

ใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีค่าเฉลี่ยอย่างน้อย 1 คู่ที่
แตกต่างกัน จะตอ้งน าไปทดสอบดว้ยวิธีเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ิธี
ทดสอบ Least Significant Different (LSD) หรือ Dunnett's T3 เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่
ใดบา้งที่แตกตา่งกนัที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานดงันี ้

H0: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่แตกต่างกนั 

H1: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่แตกต่างกนั 
ผลการทดสอบสมมติฐานใชร้ะดบัความเชื่อมั่น 95% ดงันัน้ จะยอมรบัสมมติ

ฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ต่อเม่ือค่า p-value มีค่านอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 0.05  
ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงตงัตาราง 

 
ตาราง 21 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family 
บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั จ าแนกตามระดบัการศกึษา โดยใช ้Levene’s test 
 

การตัดสินใจสมัครสมาชกิ Post 
Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย 

จ ากัด 

Levene's test for Equality of Variance 

Levene's 
Statistic 

df1 df2 p-value 

การตัดสินใจสมัครสมาชิก  Post 
Family บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
ในภาพรวม  

4.685* 2.000 397.000 0.010 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตาราง 21 ผลการทดสอบความแปรปรวนของการตดัสินใจสมคัรสมาชิก 
Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั จ าแนกตามระดบัการศกึษา พบว่า มีค่า p-value เท่ากบั 

0.010 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) และสมมติฐานหลัก (H0)  
ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ดงันัน้ผูว้ิจยั
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จึงท าการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติการวิเคราะห์ค่า Brown Forsythe ผลการทดสอบ
สมมติฐานดงัตาราง 
 
ตาราง 22 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family 
บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั จ าแนกตามระดบัการศกึษา 
 
การตัดสินใจสมัครสมาชกิ Post 

Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย 
จ ากัด 

แหลง่ความ 
แปรปรวน Statistic Df1 Df2 p-value 

การตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post 
Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
ในภาพรวม  

Brown 
Forsythe  

1.418 2.000 205.738 0.245 

 
จากตาราง 23 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตัดสินใจ

สมคัรสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบว่า มีค่า  

p-value เท่ากับ 0.245 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความว่าผู้ใชบ้ริการที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีการตัดสินใจสมัคร
สมาชิก Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 
0.05 ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานย่อยข้อที่ 1.5 ผูใ้ชบ้ริการที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกนั มีการ
ตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั แตกตา่งกนั 

จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้

H0: ผูใ้ชบ้ริการที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีการตัดสินใจสมัคร
สมาชิก Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ไม่แตกต่างกนั 

H1: ผูใ้ชบ้ริการที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีการตัดสินใจสมัคร
สมาชิก Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั แตกต่างกนั 

สถิติที่ใช้ในการทดสอบ คือ การวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว  
(One – way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งคา่เฉลี่ยของประชากรที่มีมากกวา่ 2 
กลุม่ ท่ีระดบัความเช่ือมั่น 95% โดยเริ่มจากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene's test 
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ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือระดบันยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกว่า 0.05 หากความ
แปรปรวนของข้อมูลไม่แตกต่างกันให้ทดสอบความแตกต่างด้วย F-test และหากค่า 
ความแปรปรวนของข้อมูลแตกต่างกันให้ทดสอบความแตกต่างด้วย Brown-Forsythe  

ถ้าสมมติฐานข้อใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีค่าเฉลี่ย 
อย่างน้อย 1 คู่ที่แตกต่างกัน จะต้องน าไปทดสอบด้วยวิ ธีเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple 
Comparison) โดยใช้วิ ธีทดสอบ Least Significant Different (LSD) หรือ  Dunnett's T3 เพื่ อ
เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ใดบา้งที่แตกต่างกันที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบ
สมมติฐานดงันี ้

H0: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่แตกต่างกนั 

H1: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่แตกต่างกนั 
ผลการทดสอบสมมติฐานใชร้ะดบัความเชื่อมั่น 95% ดงันัน้ จะยอมรบัสมมติ

ฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ต่อเม่ือค่า p-value มีค่านอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 0.05  
ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงตงัตาราง 

 
ตาราง 23 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family 
บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั จ าแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน โดยใช ้Levene’s test 
 

การตัดสินใจสมัครสมาชกิ Post 
Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด 

Levene's test for Equality of Variance 

Levene's 
Statistic 

df1 df2 p-value 

การตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family 
บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ในภาพรวม  

0.926 3.000 396.000 0.428 

 
จากตาราง 23 ผลการทดสอบความแปรปรวนของการตดัสินใจสมคัรสมาชิก 

Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด จ าแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน พบว่า มีค่า p-value 

เท่ากับ 0.428 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 

(H1) ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ดังนั้นผู้วิจัยจึงท าการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติการวิเคราะห์ค่า F-test ผลการทดสอบ
สมมติฐานดงัตาราง 

 
ตาราง 24 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family 
บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั จ าแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน 
 

การตัดสินใจสมัคร
สมาชกิ Post Family 
บริษัท ไปรษณียไ์ทย 

จ ากัด 

แหล่ง
ความ

แปรปรวน 
df SS MS F p-value 

การตดัสินใจสมคัร
สมาชิก Post Family 
บรษัิท ไปรษณียไ์ทย 
จ ากดั ในภาพรวม  

ระหวา่ง
กลุม่ 

2.023 3.000 0.674 1.138 0.334 

ภายใน
กลุม่ 

234.721 396.000 0.593   

รวม 236.744 399.000       

 
จากตาราง 24 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตัดสินใจ

สมัครสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด จ าแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน พบว่า  

มีค่า p-value เท่ากับ 0.334 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธ

สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่าผูใ้ชบ้ริการที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกนั มีการตดัสินใจ
สมัครสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
ไม่แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานย่อยข้อที่ 1.6 ผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพแตกต่างกนั มีการตดัสินใจ
สมคัรสมาชิก Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั แตกตา่งกนั 

จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้

H0: ผูใ้ชบ้รกิารที่มีสถานภาพแตกต่างกนั มีการตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post 
Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ไม่แตกต่างกนั 

H1: ผูใ้ชบ้รกิารที่มีสถานภาพแตกต่างกนั มีการตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post 
Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั แตกต่างกนั 
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สถิติที่ใช้ในการทดสอบ คือ การวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว  
(One – way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งคา่เฉลี่ยของประชากรที่มีมากกวา่ 2 
กลุม่ ท่ีระดบัความเช่ือมั่น 95% โดยเริ่มจากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene's test 

ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ต่อเม่ือระดบันยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกว่า 0.05 หากความ
แปรปรวนของข้อมูลไม่แตกต่างกันให้ทดสอบความแตกต่างด้วย F-test และหากค่าความ
แปรปรวนของขอ้มลูแตกต่างกนัใหท้ดสอบความแตกต่างดว้ย Brown-Forsythe ถา้สมมติฐานขอ้

ใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีค่าเฉลี่ยอย่างน้อย 1 คู่ที่
แตกต่างกัน จะตอ้งน าไปทดสอบดว้ยวิธีเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ิธี
ทดสอบ Least Significant Different (LSD) หรือ Dunnett's T3 เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่
ใดบา้งที่แตกตา่งกนัที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานดงันี ้

H0: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่แตกต่างกนั 

H1: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่แตกต่างกนั 
ผลการทดสอบสมมติฐานใชร้ะดบัความเชื่อมั่น 95% ดงันัน้ จะยอมรบัสมมติ

ฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ต่อเม่ือค่า p-value มีค่านอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 0.05  
ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงตงัตาราง 

 
ตาราง 25 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family 
บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั จ าแนกตามสถานภาพ โดยใช ้Levene’s test 
 

การตัดสินใจสมัครสมาชกิ Post 
Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย 

จ ากัด 

Levene's test for Equality of Variance 

Levene's 
Statistic 

df1 df2 p-value 

การตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post 
Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
ในภาพรวม  

2.089 2.000 397.000 0.125 

 
จากตาราง 25 ผลการทดสอบความแปรปรวนของการตดัสินใจสมคัรสมาชิก 

Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั จ าแนกตามสถานภาพพบว่า มีค่า p-value เท่ากบั 0.125 

ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ค่าความ
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แปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนัน้ผูว้ิจัยจึง 
ท าการทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติการวิเคราะหค์่า F-test ผลการทดสอบสมมติฐานดงัตาราง 

 
ตาราง 26 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family 
บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั จ าแนกตามสถานภาพ 
 

การตัดสินใจสมัคร
สมาชกิ Post Family 
บริษัท ไปรษณียไ์ทย 

จ ากัด 

แหล่ง
ความ

แปรปรวน 
df SS MS F p-value 

การตดัสินใจสมคัร
สมาชิก Post Family 
บรษัิท ไปรษณียไ์ทย 
จ ากดั ในภาพรวม  

ระหวา่ง
กลุม่ 

6.043 2.000 3.022 5.200* 0.006 

ภายในกลุม่ 230.701 397.000 0.581   

รวม 236.744 399.000       

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตาราง 26 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตัดสินใจ
สมคัรสมาชิก Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั จ าแนกตามสถานภาพ พบวา่ มีค่า p-value 

เท่ากับ 0.006 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลัก 

(H0) หมายความวา่ผูใ้ชบ้รกิารที่มีสถานภาพแตกต่างกนั มีการตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family 
บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบั
สมมติฐานที่ตั้งไว้ ดังนั้น ผู้วิจัยจึงต้องน าผลการวิเคราะห์ไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple 
Comparison) โดยใชว้ิธี Least Significant Different (LSD) เพื่อดวูา่คูใ่ดแตกต่างกนั ซึง่ไดผ้ลลพัธ์
ดงัตาราง 
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ตาราง 27 ผลเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างสถานภาพกับการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family 
บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้ Least Significant 
Different (LSD) 
 

สถานภาพ 

 

โสด สมรส/อยู่
ดว้ยกนั 

หย่ารา้ง/หมา้ย/แยกกนัอยู่ 

  �̅� 3.969 4.246 4.109 
โสด 3.969 - -0.277* -0.140 

 (0.001) (0.246) 

สมรส/อยู่ดว้ยกนั 4.246  - 0.137 
  (0.298) 

หย่ารา้ง/หมา้ย/แยกกนัอยู่ 4.109     - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตาราง 27 ผลเปรียบเทียบรายคู่ระหวา่งสถานภาพกบัการตดัสินใจสมคัร
สมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช ้
Least Significant Different (LSD) พบวา่  

ผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพโสดกบัผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพสมรส/อยู่ดว้ยกนั 
มีค่า p-value เท่ากบั 0.001 หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพโสดมีการตดัสินใจสมคัรสมาชิก 
Post Family โดยรวมแตกต่างกบัผูใ้ชบ้รกิารที่มีสถานภาพสมรส/อยู่ดว้ยกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ที่ระดบั 0.05 กล่าวคือ ผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพสมรส/อยู่ดว้ยกนั มีการตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post 
Family โดยรวมมากกวา่ผูใ้ชบ้รกิารที่มีสถานภาพโสด โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.277 

สมมติฐานข้อที่ 2 ภาพลักษณ์ตราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นดา้นลักษณะ ดา้น
คุณประโยชน ์ดา้นคุณค่า และดา้นบุคลิกภาพ ส่งผลต่อการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post family 
บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร 

สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งันี ้
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H0: ภาพลกัษณต์ราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นดา้นลกัษณะ ดา้นคณุประโยชน ์
ด้านคุณค่า และด้านบุคลิกภาพ ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post family บริษัท 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1: ภาพลกัษณต์ราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นดา้นลกัษณะ ดา้นคณุประโยชน ์
ดา้นคณุค่า และดา้นบคุลิกภาพ สง่ผลต่อการตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post family บรษัิท ไปรษณีย์
ไทย จ ากดั ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร 

ส าหรบัสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห ์คือ การวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณู (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ที่ระดบัความ

เช่ือมั่น 95% โดยจะยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ต่อเม่ือค่า p-
value มีค่านอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 0.05 ซึง่ผลการทดสอบแสดงดงัตาราง 28 

 
ตาราง 28 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณูภาพลกัษณต์ราสินคา้สง่ผลต่อการตดัสินใจสมคัร
สมาชิก Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F p-value 

ระหวา่งกลุม่ 154.450 4.000 38.612 185.333* <0.001 
ภายในกลุม่ 82.295 395.000 0.208   

รวม 236.744 399.000       

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตาราง 28 ผลการวิเคราะหพ์บว่า ภาพลกัษณต์ราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้น
ลกัษณะ ดา้นคณุประโยชน ์ดา้นคณุค่า และดา้นบุคลิกภาพ ส่งผลต่อการตดัสินใจสมคัรสมาชิก 
Post family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 และสามารถสร้างสมการพยากรณ์เชิงเสน้ตรงได ้ซึ่งจากการวิเคราะห์ 
ความถดถอยเชิงพหคุณูสามารถค านวณคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หคุณูไดด้งัตาราง 
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ตาราง 29 ผลการวิเคราะหก์ารตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด 
โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณู (Multiple Regression Analysis) ดว้ยวิธี Enter  
 

ภาพลักษณต์ราสินคา้ B SE t p-value 
 

ค่าคงที่ (constant) 0.774 0.164 4.729* <0.001  

ดา้นคณุลกัษณะ (X1) -0.148 0.060 -2.470* 0.014  

ดา้นคณุประโยชน ์(X2) 0.360 0.064 5.612* <0.001  

ดา้นคณุค่า (X3) 0.278 0.071 3.940* <0.001  

ดา้นบคุลิกภาพ (X4) 0.314 0.070 4.483* <0.001  

  r = 0.808   Adjusted R2 = 0.649  

  R2=0.652   SE = 0.456  

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตาราง  29 พบว่า  ผลการวิ เคราะห์ภาพลักษณ์ตราสินค้าส่งผลต่อ 
การตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั พบว่า ภาพลกัษณต์ราสินคา้ 

ซึ่ งประกอบไปด้วย ด้านคุณลักษณะ(X1)  ด้านคุณประโยชน์(X2)  ด้านคุณค่า (X3) และ 

ด้านบุคลิกภาพ (X4) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จากสมมติฐานที่ตั้งไว้ จึงเป็น 

การยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ทัง้นีมี้ตัวแปรมากกว่า 1 ตัวที่
สามารถพยากรณ์การตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ของ

ผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร ทัง้ 4 ดา้น โดยการพยากรณไ์ดร้อ้ยละ 64.9 (Adjusted R2= 
0.649) ซึง่สามารถเขียนเป็นสมการ ไดด้งันี ้

Y1 = 0.774 + 0.360(X2) + 0.314(X4) + 0.278(X3) - 0.148(X1) 
ผลการศึกษาสรุปได้ดังนี ้

ตัวแปรที่มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันกับการพยากรณ์การตัดสินใจ

สมัครสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด (Y1) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 ไดแ้ก่ ดา้นคณุประโยชน(์X2) ดา้นบคุลิกภาพ (X4) และดา้นคณุค่า(X3) โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิ
เท่ากับ 0.360 0.314 และ 0.278 ส่วนตัวแปรที่ มีความสัมพันธ์ในทิศทางตรงกันข้ามกับ 

การพยากรณก์ารตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด (Y1) อย่างมี
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นัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ไดแ้ก่ ดา้นคุณลกัษณะ(X1) โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเท่ากบั -0.148 

ซึ่งหมายความว่าภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ดา้นคณุประโยชน(์X2) ดา้นบุคลิกภาพ (X4) ดา้นคณุค่า

(X3) และดา้นคณุลกัษณะ(X1) เป็นปัจจยัที่ก  าหนดการตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family บรษัิท 

ไปรษณียไ์ทย จ ากดั (Y1) ซึง่คา่สมัประสิทธ์ิดงักลา่วสามารถอธิบายไดด้งันี ้
หากภาพลักษณ์ตราสินคา้มีค่าคงที่ จะท าใหก้ารตัดสินใจสมัครสมาชิก 

Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.567 หน่วย 
ทัง้นี ้

หากภาพลกัษณต์ราสินคา้ดา้นคณุประโยชน(์X2) เพิ่มขึน้ 1 หน่วยจะท าให้
การตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ของผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.360 หน่วย ทัง้นีเ้ม่ือก าหนดใหภ้าพลกัษณต์ราสินคา้อีก 3 ดา้นมีค่าคงที่ 

หากภาพลักษณต์ราสินคา้ดา้นบุคลิกภาพ (X4) เพิ่มขึน้ 1 หน่วยจะท าให้
การตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ของผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.314 หน่วย ทัง้นีเ้ม่ือก าหนดใหภ้าพลกัษณต์ราสินคา้อีก 3 ดา้นมีค่าคงที่ 

หากภาพลักษณ์ตราสินคา้ดา้นคุณค่า(X3) เพิ่มขึน้ 1 หน่วยจะท าใหก้าร
ตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร 
เพิ่มขึน้ 0.278 หน่วย ทัง้นีเ้ม่ือก าหนดใหภ้าพลกัษณต์ราสินคา้อีก 3 ดา้นมีค่าคงที่ 

หากภาพลกัษณต์ราสินคา้ดา้นคณุลกัษณะ (X1) เพิ่มขึน้ 1 หน่วยจะท าให้
การตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ของผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร ลดลง 0.148 หน่วย ทัง้นีเ้ม่ือก าหนดใหภ้าพลกัษณต์ราสินคา้อีก 3 ดา้นมีค่าคงท่ี 
เนื่องจากบริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั เป็นขนส่งที่เปิดใหบ้ริการมาเป็นระยะเวลานาน ถึงแมว้่ามีการ
เปลี่ยนแปลงภาพลักษณ์ตราสินคา้ใหมี้ความทันสมัยขึน้ แต่ผูใ้ชบ้ริการยังไม่สามารถรบัรูไ้ดม้าก
เท่าที่ควร ท าให้ผู้ใช้บริการยังคงจดจ าภาพลักษณ์ตราสินคา้ในรูปแบบเดิม และเข้าใจว่าบริษัท 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ยงัใหบ้รกิารขนสง่สิ่งของแต่เพียงอย่างเดียว และผูใ้ชบ้รกิารยงัรบัรูเ้ก่ียวกบัระบบ
สมาชิก Post Family ของบรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ค่อนขา้งนอ้ย สง่ผลใหก้ารตดัสินใจสมคัรสมาชิก 
Post Family ลดลง 
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สมมติฐานข้อที่ 3 คณุภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บรกิาร ดา้นความเชื่อถือและความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการลกูคา้ ดา้นการให้
ความเช่ือมั่นต่อลกูคา้ และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ ส่งผลต่อการตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post 
Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร 

สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งันี ้

H0: คณุภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ดา้นความเช่ือถือและความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการลกูคา้ ดา้นการใหค้วาม
เช่ือมั่นต่อลกูคา้ ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ ไม่สง่ผลต่อการตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family 
บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 

H1: คณุภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ดา้นความเช่ือถือและความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการลกูคา้ ดา้นการใหค้วาม
เช่ือมั่นต่อลกูคา้ ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลกูคา้ ส่งผลต่อการตดัสินใจสมัครสมาชิก Post Family 
บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 

ส าหรบัสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห ์คือ การวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณู (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตัวแปรอิสระเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค Enter ที่ระดับ 

ความเช่ือมั่น 95% โดยจะยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ต่อเม่ือค่า  
p-value มีค่านอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 0.05 ซึง่ผลการทดสอบแสดงดงัตาราง 30 

 
ตาราง 30 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณูคณุภาพการใหบ้รกิารสง่ผลต่อการตดัสินใจสมคัร
สมาชิก Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F p-value 

ระหวา่งกลุม่ 175.453 5.000 35.091 225.572* <0.001 

ภายในกลุม่ 61.292 394.000 0.156   

รวม 236.744 399.000       

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตาราง 30 ผลการวิเคราะหค์ณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บรกิาร ดา้นความเชื่อถือและความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการลกูคา้ ดา้นการให้
ความเช่ือมั่นต่อลูกคา้ ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลูกคา้ ส่งผลต่อการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post 
Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และสามารถสรา้ง
สมการพยากรณเ์ชิงเสน้ตรงได ้ซึ่งจากการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณสามารถค านวณค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หคุณูไดด้งัตาราง 

 
ตาราง 31 ผลการวิเคราะหก์ารตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด 
โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณู (Multiple Regression Analysis) ดว้ยวิธี Enter 
 

คุณภาพการให้บริการ B SE t p-value 

 
ค่าคงที่ (constant) 0.438 0.116 3.780* <0.001  

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (X1) 0.145 0.053 2.730* 0.007  

ดา้นความเชื่อถือและความไวว้างใจ (X2) 0.273 0.069 3.963* <0.001  

ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการลกูคา้ 

(X3) 
0.279 0.064 4.371* <0.001  

ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นตอ่ลกูคา้ (X4) -0.174 0.065 -2.686* 0.008  

ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ (X5) 0.366 0.055 6.694* <0.001  

  r = 0.861   Adjusted R2 = 0.738  

   R2= 0.741   SE = 0.394  

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตาราง 31 พบว่า ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อการ
ตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด พบว่า คุณภาพการใหบ้ริการ  

ซึ่งประกอบไปดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (X1) ดา้นความเช่ือถือและความไวว้างใจ 

(X2) ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการลกูคา้ (X3) ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นต่อลกูคา้ (X4) และ
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ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ (X5) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 จากสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

จึงเป็นการยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ทัง้นีมี้ตวัแปรมากกว่า 1 
ตัวที่สามารถพยากรณก์ารตัดสินใจสมคัรสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด ของ
ผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร ทัง้ 5 ดา้น ส่งผลในการพยากรณไ์ดร้อ้ยละ 73.8 (Adjusted 

R2= 0.738) ซึ่งสามารถเขียนเป็นสมการจากปัจจัยที่ส่งผลในการพยากรณ์การตัดสินใจสมัคร

สมาชิก Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั (Y1) ไดด้งันี ้

Y1 = 0.438 + 0.366(X5) + 0.279(X3) + 0.273(X2) + 0.145(X1) - 0.174(X4) 
ผลการศึกษาสรุปได้ดังนี ้

ตัวแปรที่มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันกับการพยากรณ์การตัดสินใจ

สมัครสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด (Y1) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 ไดแ้ก่ ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลูกคา้ (X5) ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการลูกคา้ (X3) 

ด้านความเช่ือถือและความไวว้างใจ (X2) และด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (X1) โดยมี 
ค่าสัมประสิทธ์ิเท่ากับ 0.366 0.279 0.273 และ0.145 ส่วนตัวแปรที่มีความสัมพันธ์ในทิศทาง
ตรงกันขา้มกบัการพยากรณก์ารตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 

(Y1) อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ไดแ้ก่ ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นต่อลกูคา้ (X4) โดยมี 
ค่าสัมประสิทธ์ิเท่ากับ -0.174 ซึ่งหมายความว่าคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจ

ลกูคา้ (X5) ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการลกูคา้ (X3) ดา้นความเช่ือถือและความไวว้างใจ 

(X2) ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (X1) และดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นต่อลกูคา้ (X4) เป็นปัจจยั

ที่ ก  าหนดการตัดสินใจสมัครสมาชิก  Post Family บริ ษัท  ไปรษณีย์ไทย จ ากัด  (Y1) ซึ่ ง 
คา่สมัประสิทธ์ิดงักลา่วสามารถอธิบายไดด้งันี ้

หากคณุภาพการใหบ้รกิารมีค่าคงที่จะท าใหก้ารตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post 
Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.438 หน่วย ทัง้นี ้

หากคุณภาพการให้บริการดา้นการรูจ้ักและเข้าใจลูกคา้ (X5) เพิ่มขึน้ 1 
หน่วยจะท าใหก้ารตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ของผูใ้ชบ้ริการใน
เขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.366 หน่วย ทัง้นีเ้ม่ือก าหนดใหส้ว่นคณุภาพการใหบ้ริการ อีก 4 ดา้นมี
ค่าคงที่ 

หากคณุภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการลกูคา้ (X3) 
เพิ่มขึ ้น 1 หน่วยจะท าให้การตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด  
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ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.279 หน่วย ทั้งนี ้เม่ือก าหนดให้ส่วนคุณภาพ 
การใหบ้รกิาร อีก 4 ดา้นมีค่าคงที่ 

หากคณุภาพการใหบ้รกิารดา้นความเช่ือถือและความไวว้างใจ (X2) เพิ่มขึน้ 
1 หน่วยจะท าใหก้ารตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ของผูใ้ชบ้ริการใน
เขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.273 หน่วย ทัง้นีเ้ม่ือก าหนดใหส้ว่นคณุภาพการใหบ้ริการ อีก 4 ดา้นมี
ค่าคงที่ 

หากคณุภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (X1) เพิ่มขึน้ 1 
หน่วยจะท าใหก้ารตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ของผูใ้ชบ้ริการใน
เขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.145 หน่วย ทัง้นีเ้ม่ือก าหนดใหส้ว่นคณุภาพการใหบ้ริการ อีก 4 ดา้นมี
ค่าคงที่ 

หากคณุภาพการใหบ้ริการดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นต่อลกูคา้ (X4) เพิ่มขึน้ 1 
หน่วยจะท าใหก้ารตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ของผูใ้ชบ้ริการใน
เขตกรุงเทพมหานคร ลดลง 0.174 หน่วย ทัง้นีเ้ม่ือก าหนดใหส้่วนคณุภาพการใหบ้ริการ อีก 4 ดา้นมี
ค่าคงที่ เนื่องจากระบบสมาชิก Post Family เป็นบริการใหม่ของบริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด ท าให้
ผูใ้ชบ้ริการบางส่วนยังไม่คุน้ชินกับระบบนี ้รวมถึงช่องทางการติดต่อสื่อสารกับผูท้ี่เก่ียวขอ้งที่ยัง
ค่อนขา้งนอ้ยท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารติดต่อสื่อสารไดไ้ม่สะดวกเท่าที่ควร ซึ่งจะสง่ผลท าใหก้ารตดัสินใจสมคัร
สมาชิก Post Family ลดลง 
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สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 
ตาราง 32 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐานที ่1 ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศกึษา 
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน สถานภาพแตกต่างกัน มีการตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family บริษัท 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั แตกตา่งกนั 

สมมติฐาน  ผลการทดสอบสมมติฐาน สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบ 
1.1 ผูใ้ชบ้รกิารที่มีเพศแตกต่าง
กนั มีการตดัสินใจสมคัรสมาชิก 
Post Family บรษัิท ไปรษณีย์
ไทย จ ากดั แตกตา่งกนั 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน Independent Sample t-test 

1.2 ผูใ้ชบ้รกิารที่มีอายแุตกต่าง
กนั มีการตดัสินใจสมคัรสมาชิก 
Post Family บรษัิท ไปรษณีย์
ไทย จ ากดั แตกตา่งกนั 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน F-test 

1.3 ผูใ้ชบ้รกิารที่มีอาชีพแตกต่าง
กนั มีการตดัสินใจสมคัรสมาชิก 
Post Family บรษัิท ไปรษณีย์
ไทย จ ากดั แตกตา่งกนั 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน F-test 

1.4 ผูใ้ชบ้รกิารที่มีระดบั
การศกึษาแตกตา่งกนั มีการ
ตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post 
Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย 
จ ากดั แตกตา่งกนั 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน Brown Forsythe  
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ตาราง 32 (ต่อ) 
 

สมมติฐานที ่1 ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศกึษา 
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน สถานภาพแตกต่างกัน มีการตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family บริษัท 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั แตกตา่งกนั 
1.5 ผูใ้ชบ้ริการที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อ
เดือนแตกต่างกัน มีการตัดสินใจ
สมคัรสมาชิก Post Family บรษัิท 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั แตกตา่งกนั 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน F-test 

1.6 ผู้ใช้บริการที่ มีสถานภาพ
แตกต่างกนั มีการตดัสินใจสมคัร
ส ม า ชิ ก  Post Family บ ริ ษั ท 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั แตกตา่งกนั 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน F-test 

 
ตาราง 32 (ต่อ) 
 
สมมติฐานที่ 2 ภาพลกัษณต์ราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นดา้นลกัษณะ ดา้นคณุประโยชน ์ดา้น
คุณค่า และดา้นบุคลิกภาพ ส่งผลต่อการตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post family บริษัท ไปรษณีย์
ไทย จ ากดั ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐาน  ผลการทดสอบสมมติฐาน สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบ 
-ดา้นคณุลกัษณะ สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน Multiple Regression Analysis 

-ดา้นคณุประโยชน ์ สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน  

-ดา้นคณุค่า สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน  

-ดา้นบคุลิกภาพ สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน  
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ตาราง 32 (ต่อ) 
 
สมมติฐานที่ 3 คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  ดา้น
ความเช่ือถือและความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการลกูคา้  ดา้นการใหค้วาม
เช่ือมั่นต่อลูกคา้ และดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลูกคา้  ส่งผลต่อการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post 
Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐาน  ผลการทดสอบสมมติฐาน สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบ 
- ด้านความเป็นรูปธรรมของ
บรกิาร 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน Multiple Regression Analysis 

- ด้านความเช่ือถือและความ
ไวว้างใจ 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน  

- ด้านการตอบสนองต่อความ
ตอ้งการลกูคา้ 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน  

- ด้านการให้ความเช่ือมั่ นต่อ
ลกูคา้ 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน  

- ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน  

 
 



  

บทที ่5  
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การวิจยัครัง้นีมุ้่งศกึษาเรื่อง “ภาพลกัษณต์ราสินคา้และคณุภาพการใหบ้รกิารที่สง่ผลต่อ

การตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ของผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร” เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการปรบัปรุงและพฒันาระบบสมาชิก Post Family บรษัิท 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ใหเ้ป็นไปตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการอย่างแทจ้รงิ และน าไปสู่คณุภาพ
ของบรกิาร เพื่อใหเ้กิดความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร และการเพิ่มจ านวนสมาชิกในอนาคต รวมถึง
เป็น แนวทางในการวางกลยุทธ์ทางการตลาด พัฒนาและจัดกิจกรรมทางดา้นการตลาด  และ 
เพื่อสรา้งภาพลกัษณท์ี่ดีใหก้บัองคก์รน าไปสูก่ารใหบ้รกิารที่ดีขึน้เหนือกวา่คูแ่ข่งทางธุรกิจ 

 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด ของ
ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ 
ระดบัการศกึษา รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน และสถานภาพ 

2. เพื่อศกึษาภาพลกัษณต์ราสินคา้ ดา้นคณุลกัษณะ ดา้นคณุประโยชน ์ดา้นคณุค่า และ
ด้านบุคลิกภาพที่ส่งผลต่อการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด  
ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร  

3. เพื่อศึกษาคณุภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือ
และความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นต่อลกูคา้ 
และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ที่สง่ผลต่อการตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family บรษัิท ไปรษณีย์
ไทย จ ากดั ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
ความส าคัญของการวิจัย 

1. เพื่อเป็นแนวทางในการก าหนดกลยุทธท์างการตลาดใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้รกิาร รวมไปถึงการสรา้งโอกาสในการพฒันาระบบในการใหบ้รกิาร และรกัษาฐานลกูคา้
ของระบบสมาชิก Post family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 

2. เพื่อแนวทางส าหรับธุรกิจที่เก่ียวข้องกับระบบสมาชิกในธุรกิจการขนส่งโลจิสติกส ์
สามารถศกึษาและน าขอ้มลูไปใชใ้นการพฒันาระบบไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 
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3. เพื่อเป็นแนวทางส าหรับผู้ที่สนใจในการท าวิจัยเรื่องภาพลักษณ์ตราสินค้า และ
คณุภาพการใหบ้รกิารสามารถน าผลวิจยันีไ้ปใชเ้ป็นความรู ้และต่อยอดใหเ้กิดประโยชนไ์ด ้
 
สมมตฐิานในการวิจัย 

1. ผูใ้ชบ้รกิารที่มีลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศกึษา รายได้
เฉลี่ยต่อเดือน สถานภาพแตกต่างกนั มีการตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณีย์
ไทย จ ากดั แตกต่างกนั 

2. ภาพลกัษณต์ราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคณุลกัษณะ ดา้นคณุประโยชน ์ดา้นคณุค่า 
และดา้นบคุลิกภาพ สง่ผลตอ่การตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  

3. คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความ
เช่ือถือและความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นต่อ
ลูกค้า ด้านการรูจ้ักและเข้าใจลูกค้า ส่งผลต่อการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family บริษัท 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 

 
สรุปผลการวิจัย 

ผลการวิจยัเรื่อง ภาพลกัษณต์ราสินคา้และคณุภาพการใหบ้รกิารท่ีสง่ผลต่อการตดัสินใจ
สมัครสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผูว้ิจยัสามารถสรุปผลไดด้งันี ้

ส่วนที ่1 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูเชิงพรรณนา ประกอบดว้ย 4 ขัน้ตอน ดงันี ้
ตอนที่ 1 การวิเคราะหข์อ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม

จ าแนกตามเพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และสถานภาพผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 235 คน คิดเป็นร้อยละ 58.80 มีอายุระหว่าง  
26-33 ปี จ านวน 155 คน คิดเป็นรอ้ยละ 38.80 มีอาชีพพนกังานบริษัท จ านวน 120 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 30.00 มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 246 คน คิดเป็นรอ้ยละ 61.50 มีรายไดเ้ฉลี่ย
ต่อเดือน 15,001 - 30,000 บาท จ านวน 136 คน คิดเป็นรอ้ยละ 34.00 และมีสถานภาพโสด 
จ านวน 236 คน คิดเป็นรอ้ยละ 59.00 

ตอนที ่2 การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัภาพลกัษณต์ราสินคา้ 
ด้านคุณลักษณะ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณ์

ตราสินคา้ของบริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด ดา้นคุณลกัษณะโดยรวมอยู่ในระดบัดีมาก มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.264 เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ ตราสินคา้ของบ.ไปรษณียไ์ทยมีชื่อเสียงเป็นที่รูจ้กั 
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ตราสินคา้ของไปรษณียไ์ทยมีเอกลกัษณท์ี่โดดเด่น และตราสินคา้ของไปรษณียไ์ทยแสดงใหเ้ห็นถึง
ความเช่ือมั่นเม่ือใชบ้ริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 
4.470 4.288 และ 4.273 ตามล าดับ ส่วนตราสินคา้ของบ.ไปรษณียไ์ทยมีความทันสมัย ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.028 

ด้านคุณประโยชน์ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัภาพลกัษณ์
ตราสินคา้ของบริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด ดา้นคุณประโยชนโ์ดยรวมอยู่ในระดับดี มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.108 เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า ท่านรบัรูไ้ดว้่า บ.ไปรษณียไ์ทยมีบริการ Post 
Family เป็นบริการที่มีคุณภาพ ท่านทราบว่าสมาชิก Post Family บ. ไปรษณียไ์ทย มีสิทธิพิเศษ
เพิ่มเติมเหมาะส าหรบัผูใ้ชบ้ริการในแต่ละระดบั เช่น ลกูคา้ระดบั Platinum Box ไดส้ิทธิที่จอดรถ
ในที่ท  าการไปรษณียเ์ป็นพิเศษ เป็นตน้ ท่านทราบว่าสมาชิก Post Family บ. ไปรษณียไ์ทยมีสิทธิ
ประโยชนค์รอบคลมุเหมาะสมกับสมาชิก เช่น ส่วนลดค่าส่งไปรษณีย ์เป็นตน้ และเม่ือท่านเป็น
สมาชิก Post Family บ.ไปรษณียไ์ทย แลว้รูส้ึกไดร้บัการดแูลและใส่ใจในรายละเอียดเพิ่ม ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  4.138 4.105 4.095 และ 4.095 
ตามล าดบั 

ด้านคุณค่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณ์ตรา
สินคา้ของบริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด ดา้นคุณค่าโดยรวมอยู่ในระดบัดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.123 
เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้แลว้พบว่า ท่านมองว่า บ.ไปรษณียไ์ทย เป็นตราสินคา้ที่ใหค้วามรูส้ึกว่า
คุณภาพที่ได้รับคุ้มกับราคาที่จ่ายไป ท่านเกิดความรู้สึกประทับใจจากการเป็นสมาชิกของ  
บ.ไปรษณียไ์ทย ท่านรูส้ึกภาคภูมิใจเม่ือไดเ้ป็นสมาชิกของ บ.ไปรษณียไ์ทย และท่านรูส้ึกว่าสิ่งที่
ได้รับจากการเป็นสมาชิกของ บ.ไปรษณีย์ไทยมีคุณค่าต่อจิตใจ ผู้ตอบแบบสอบถามมี  
ความคิดเห็นอยู่ในระดบัดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.173 4.160 4.083 และ 4.078 ตามล าดบั 

ด้านบุคลิกภาพ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลกัษณ์
ตราสินคา้ของบริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ดา้นบคุลิกภาพโดยรวมอยู่ในระดบัดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 
4.129 เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า ตราสินคา้ของ บ.ไปรษณียไ์ทย เหมาะกับผูใ้ชบ้ริการ 
ทุกเพศทุกวัย ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.225 
รองลงมาตราสินคา้ของ บ.ไปรษณียไ์ทยสะท้อนให้เห็นถึงรสนิยมของผู้ใช้บริการเป็นอย่างดี   
ตราสินคา้ของ บ.ไปรษณียไ์ทย เม่ือใชบ้ริการแลว้ท าใหเ้ขา้กันไดก้ับกลุ่มเพื่อนที่ใชไ้ดอ้ยู่  และ 
ตราสินคา้ของ บ.ไปรษณียไ์ทย ท าใหส้มาชิกที่ใชบ้ริการแลว้ดูทันสมัย  ผูต้อบแบบสอบถามมี 
ความคิดเห็นอยู่ในระดบัดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.138 4.103 และ 4.053 ตามล าดบั 
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ตอนที ่3 การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัคณุภาพการใหบ้รกิาร 
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น

เก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของระบบสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด  
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการโดยรวมอยู่ในระดบัดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.124 เม่ือจ าแนกเป็น
รายขอ้แลว้ พบวา่ พนกังานไปรษณียมี์การใหค้  าแนะน าในการใชบ้รกิารระบบสมาชิก Post Family 
ไดเ้ป็นอย่างดี ระบบสมาชิก Post Family มีการใหบ้ริการที่ท  าใหผู้ใ้ชบ้ริการรูส้ึกว่าไดร้ับการดูแล
ห่วงใย และความตัง้ใจจากผูใ้หบ้ริการ มีอปุกรณท์ี่ใชร้องรบับริการ Post Family เช่น สมารท์โฟน 
แท็บเล็ต สามารถใชง้านไดง้่าย และระบบมีความเสถียรในการใชง้าน และมีสื่อประชาสมัพนัธท์ี่
โดดเด่น และมีเอกสารแนะน าสิทธิประโยชนใ์นการเป็นสมาชิก Post Family อย่างครบถว้น เช่น 
ป้ายโฆษณา โบรชวัร ์เป็นตน้ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.158 4.147 4.110 และ 4.080 ตามล าดบั 

ด้านความเชื่อถือและความไว้วางใจ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
เก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของระบบสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด  
ดา้นความเช่ือถือและความไวว้างใจโดยรวมอยู่ในระดบัดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.098 เม่ือจ าแนกเป็น
รายขอ้แลว้ พบว่า ท่านรูส้ึกว่าระบบสมาชิก Post Family มีความน่าเช่ือถือสามารถรกัษาขอ้มูล
ลูกคา้ไดเ้ป็นอย่างดี ท่านสามารถรบัรูถ้ึงคุณภาพการบริการที่ไดร้บั เช่น ขัน้ตอนการสมัครและ
ระบบที่ใชบ้ริการไดง้่าย ท่านรูส้ึกว่าบ. ไปรษณียไ์ทยสามารถบริการไดต้รงกับสญัญาที่ใหไ้วก้ับ
สมาชิก Post Family เช่น ไดร้บัสิทธิประโยชนจ์ากการเป็นสมาชิกอย่างครบถ้วน เป็นตน้  และ
พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาที่เกิดขึน้ในระหวา่งการใหบ้รกิารระบบสมาชิก Post Family ไดอ้ย่าง
รวดเร็ว ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.163 4.115 4.058 
และ 4.055 ตามล าดบั  

ด้านการตอบสนองต่อความต้องการลูกค้า ผูต้อบแบบสอบถามมีความ
คิดเห็นเก่ียวกบัคณุภาพการใหบ้ริการของระบบสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
ด้านการตอบสนองต่อความต้องการลูกค้าโดยรวมอยู่ในระดับดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.072  
เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า ระบบสมาชิก Post Family มีความพรอ้มที่จะใหบ้รกิารอยู่เสมอ 
ท่านสามารถเขา้รบับริการไดง้่าย และไดร้บัความสะดวกจากการใชบ้ริการ มีความรวดเร็ว เช่น 
ไดร้บัคะแนนอย่างรวดเรว็ สามารถแกไ้ขขอ้มลูสว่นบคุคลไดเ้อง เป็นตน้ ระบบสมาชิก Post Family 
มีการแจง้ความเคลื่อนไหวของขอ้มลูข่าวสารเก่ียวกบับริการใหท้่านทราบอยู่สม ่าเสมอ  และระบบ
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สมาชิก Post Family ตอบสนองต่อความตอ้งการของท่านไดอ้ย่างทนัท่วงที ผูต้อบแบบสอบถามมี
ความคิดเห็นอยู่ในระดบัดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.108 4.095 4.055 และ 4.030 ตามล าดบั 

ด้านการให้ความเชื่อม่ันต่อลูกค้า พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความ
คิดเห็นเก่ียวกบัคณุภาพการใหบ้ริการของระบบสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นต่อลกูคา้ โดยรวมอยู่ในระดบัดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.184 เม่ือจ าแนกเป็น
รายขอ้แลว้ พบว่า ระบบสมาชิก Post Family สามารถมีการติดต่อสื่อสารกบัผูท้ี่เก่ียวขอ้งไดอ้ย่าง
ที่มีประสิทธิภาพ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.208 
รองลงมาระบบสมาชิก Post Family มีความปลอดภัยในระหว่างการใชบ้ริการ เช่น มีการดูแล
ขอ้มลูสว่นบคุคลอย่างเครง่ครดั เป็นตน้ ระบบสมาชิก Post Family สรา้งความมั่นใจวา่ผูใ้ชบ้รกิาร
จะไดร้บับริการที่ดี และระบบสมาชิก Post Family สรา้งความเช่ือมั่นใหเ้กิดขึน้กับท่านไดเ้ป็น 
อย่างดี ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.198 4.173 และ 
4.160 ตามล าดบั 

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
เก่ียวกบัคณุภาพการใหบ้รกิารของระบบสมาชิก Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ดา้นการ
รูจ้ักและเขา้ใจลูกคา้โดยรวมอยู่ในระดับดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.099 เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้แลว้ 
พบว่า ระบบสมาชิก Post Family มีระบบที่ช่วยดแูลความสมัพนัธข์องผูใ้ชบ้รกิารที่ดี รบัฟังปัญหา
และจดจ าปัญหาของผูใ้ชบ้ริการแต่ละคน ระบบสมาชิก Post Family มีการใหค้วามส าคัญต่อ
ผูใ้ชบ้รกิาร เช่น มอบของขวญัในวนัเกิดใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร เป็นตน้ ระบบสมาชิก Post Family ใสใ่จ
รายละเอียดของผูใ้ชบ้ริการ เช่น มีการแจง้เตือนกรณีคะแนนหมดอายุการใชง้าน เป็นตน้ และ
ระบบสมาชิก Post Family มีช่องทางในรบัฟังขอ้เสนอแนะการบริการและพรอ้มน าไปปรบัปรุง 
การใหบ้ริการใหด้ีขึน้ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.113 
4.108 4.098 และ 4.080 ตามล าดบั 

ตอนที่ 4 การวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกับการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family 
บรษัิท ไปรษณียไ์ทยของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร 

พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจสมคัรสมาชิก 
Post Family บริษัท ไปรษณีย์ไทยโดยรวมมีผลต่อการตัดสินใจสมัครสมาชิกในระดับมาก  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.066 เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า ท่านตัดสินใจใชบ้ริการ Post Family 
จากการแนะน าของเพื่อนและคนรูจ้กั มีผลต่อการตดัสินใจสมคัรสมาชิกในระดบัมาก มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.143 รองลงมาท่านมีการหาขอ้มลูประกอบการตดัสินใจก่อนสมคัรใชบ้รกิาร Post Family 
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มีผลต่อการตดัสินใจสมคัรสมาชิกในระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.078 ล  าดบัต่อมาท่านตดัสินใจ
ใชบ้รกิารเนื่องจากระบบสมาชิก Post family มีคณุสมบตัิครบถว้นตรงตามความตอ้งการ มีผลต่อ
การตัดสินใจสมัครสมาชิกในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.075 และท่านไดมี้การเปรียบเทียบ
ขอ้มูลสิทธิประโยชนข์อง Post Family กับบริการระบบสมาชิกของแบรนดอ์ื่นก่อนการตัดสินใจ  
มีผลต่อการตดัสินใจสมคัรสมาชิกในระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.970 

ส่วนที ่2 การวิเคราะหข์อ้มลูเชิงอนมุานเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานข้อที่ 1 ผูใ้ชบ้ริการที่มีลกัษณะประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ 

อายุ อาชีพระดับการศึกษา รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และสถานภาพ ที่แตกต่างกัน มีการตัดสินใจ
สมคัรสมาชิก Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดัแตกตา่งกนั จ าแนกออกเป็นสมมติฐานย่อย 
ดงันี ้

สมมติฐานย่อยข้อที่ 1.1 ผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศแตกต่างกนั มีการตดัสินใจสมคัร
สมาชิก Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 
0.05 ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานย่อยข้อที่ 1.2 ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุแตกต่างกนั มีการตดัสินใจสมคัร
สมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้โดยผูใ้ชบ้รกิารมีอาย ุ34-41 ปี มีการตดัสินใจสมคัรสมาชิก 
Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด โดยรวมมากกว่าผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุ 26-33 ปี 42-49 ปี 
และ 50 ปีขึน้ไป 

สมมติฐานย่อยข้อที ่1.3 ผูใ้ชบ้รกิารที่มีอาชีพแตกต่างกนั มีการตดัสินใจสมคัร
สมาชิก Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 
0.05 ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานย่อยข้อที่ 1.4 ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีการ
ตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานย่อยข้อที่ 1.5 ผูใ้ชบ้ริการที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกนั มีการ
ตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานย่อยข้อที่ 1.6 ผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพแตกต่างกนั มีการตดัสินใจ
สมคัรสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่
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ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพสมรสหรืออยู่ดว้ยกนั  
มีการตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั โดยรวมมากกว่า ผูใ้ชบ้รกิาร
ที่มีสถานภาพโสด  

สมมติฐานข้อที่  2 ภาพลักษณ์ตราสินค้า ประกอบด้วย ด้านลักษณะ  
ดา้นคุณประโยชน ์ดา้นคุณค่า และดา้นบุคลิกภาพ ส่งผลต่อการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post 
family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปไดด้งันี ้

ภาพลกัษณต์ราสินคา้ ดา้นคุณประโยชน ์ดา้นบุคลิกภาพ ดา้นคุณค่า และ
ดา้นลักษณะ ส่งผลต่อการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด ของ
ผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยสามารถพยากรณ์
การตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ของผูใ้ชบ้รกิารไดร้อ้ยละ 64.9 

(Adjusted R2= 0.649) ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
สมมติฐานข้อที่ 3 คณุภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรม

ของบริการ ด้านความเช่ือถือและความไว้วางใจ ด้านการตอบสนองต่อความต้องการลูกคา้  
ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นตอ่ลกูคา้ ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ สง่ผลตอ่การตดัสินใจสมคัรสมาชิก 
Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปไดด้งันี ้

คณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ
ลูกคา้ ดา้นความเช่ือถือและความไวว้างใจ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ และดา้นการให้
ความเชื่อมั่นตอ่ลกูคา้ สง่ผลตอ่การตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยสามารถ
พยากรณก์ารตัดสินใจสมัครสมาชิก Post family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด ของผูใ้ชบ้ริการได้ 

รอ้ยละ 73.8 (Adjusted R2= 0.738) ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
 

อภปิรายผลการวิจัย 
จากผลการศึกษาวิจยัเรื่อง ภาพลกัษณต์ราสินคา้และคณุภาพการใหบ้ริการที่ส่งผลต่อ

การตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ของผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานครสามารถน ามาอภิปรายผลไดด้งันี ้

สมมติฐานข้อที่ 1 ผูใ้ชบ้ริการที่มีลกัษณะประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อาย ุ
อาชีพ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และสถานภาพ ที่แตกต่างกัน มีการตดัสินใจสมคัร
สมาชิก Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั แตกตา่งกนั 
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เพศ ผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศแตกต่างกัน มีการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family 
บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้ง
กับสมมติฐานที่ตัง้ไว ้เนื่องจากการใชบ้ริการขนส่งพสัดุกับบริษัท ไปรษณียไ์ทย  จ ากัด สามารถ
ใชไ้ดก้บัทุกเพศไม่ว่าจะเป็นเพศชายหรือเพศหญิง ทัง้นีร้ะบบสมาชิก  Post Family เป็นระบบการ
ใหค้ะแนนสะสมส าหรบัผูใ้ชบ้ริการขนส่งไปรษณียซ์ึ่งผูใ้ชบ้ริการสามารถสมคัรไดท้กุเพศ จึงท าให้
การตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด ไม่แตกต่างกนั ซึ่งสอดคลอ้ง
กับวิจัยของ ขนิษฐา สิทธาจารย ์(2562) ศึกษาเรื่อง ภาพลกัษณ ์คุณภาพการบริการ และความ
รับผิดชอบต่อสังคมที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนแห่งหนึ่ง ในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า ขอ้มลูดา้นลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ ไม่มีผลต่อการตดัสินใจใช้
บรกิารบรษัิทขนสง่เอกชนแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05  

อายุ ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุแตกต่างกัน มีการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family 
บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบั
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้โดยผูใ้ชบ้ริการที่มีช่วงอายุ 34-41 ปี มีการตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family 
บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั มากที่สดุ เนื่องจากช่วงอาย ุ34-41 ปี เป็นวยัท างานที่เริม่มีงานที่มั่นคง 
และบางคนก็เริม่มีกิจการเป็นของตวัเอง มีการวางแผนทางการเงิน มีความพรอ้มในการลงทนุ และ
รักษาผลประโยชน์ และนอกจากนี ้ช่วงวัย 34-41 ปี เป็นช่วงวัยที่ปรับเปลี่ยนตัวเองให้ทันกับ
เทคโนโลยีในปัจจุบันได ้ซึ่งระบบสมาชิก  Post Family เป็นระบบการให้คะแนนสะสมส าหรับ
ผูใ้ชบ้ริการขนส่งไปรษณีย ์ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถกลุ่มวัยดังกล่าวสามารถใชง้าน และรกัษา
ผลประโยชนจ์ากการใชบ้ริการขนส่งทางไปรษณียไ์ด ้จึงท าใหก้ารตัดสินใจสมัครสมาชิก Post 
family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั แตกตา่งกนั ซึง่สอดคลอ้งกบั ขนิษฐา สิทธาจารย ์(2562) ศกึษา
เรื่อง ภาพลกัษณ ์คุณภาพการบริการ และความรบัผิดชอบต่อสงัคมที่ส่ งผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการบริษัทขนส่งเอกชนแห่งหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ข้อมูลด้านลักษณะ
ประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ อายุ มีผลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการบริษัทขนส่งเอกชนแห่งหนึ่งในเขต
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

อาชีพ ผูใ้ชบ้รกิารที่มีอาชีพแตกต่างกนั มีการตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family 
บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้ง
กบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้เนื่องจากระบบสมาชิก Post Family ที่ผูใ้ชบ้ริการทกุอาชีพสามารถสมคัรใช้
บริการเพื่อสะสมคะแนนได ้จึงท าใหก้ารตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post family บริษัท ไปรษณียไ์ทย 
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จ ากดั ไม่แตกตา่ง ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบั ขนิษฐา สิทธาจารย ์(2562) ศกึษาเรื่อง ภาพลกัษณ ์คณุภาพ
การบริการ และความรบัผิดชอบต่อสงัคมที่ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้รกิารบริษัทขนส่งเอกชนแห่ง
หนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ขอ้มลูดา้นลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ อาชีพ มีผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ระดับการศึกษา ผูใ้ชบ้รกิารที่มีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนั มีการตดัสินใจสมคัร
สมาชิก Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 
0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้เนื่องจากผูใ้ชบ้รกิารไม่วา่จะเป็นระดบัการศกึษาใดตา่ง
ก็มีจุดประสงค์เดียวกัน คือ ใช้บริการส่งพัสดุกับบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ดังนั้นทุกระดับ
การศึกษาจึงไดร้บับริการที่เท่าเทียมรวมไปถึงการสมัครเป็นสมาชิก Post Family ที่ผูใ้ชบ้ริการ 
ทุกระดบัการศึกษาสามารถสมคัรเป็นสมาชิกได ้จึงท าใหก้ารตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post family 
บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ไม่แตกต่างกนั ซึ่งสอดคลอ้งกบัวิจยัของ ขนิษฐา สิทธาจารย ์(2562) 
ศกึษาเรื่อง ภาพลกัษณ ์คณุภาพการบรกิาร และความรบัผิดชอบต่อสงัคมที่สง่ผลต่อการตดัสินใจ
ใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนแห่งหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ข้อมูลด้านลักษณะ
ประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ ระดบัการศึกษา ไม่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการบริษัทขนส่งเอกชนแห่ง
หนึ่งในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ผูใ้ชบ้ริการที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีการ
ตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้เนื่องจากการสมัครสมาชิก Post 
family ไม่ไดก้ าหนดรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และผูใ้หบ้ริการโลจิสติกสช์ัน้น าของเอเชียมาตรฐานการ
ให้บริการจะเป็นมาตรฐานสากล โดยให้บริการทั้งลูกค้าภายในประเทศและบริษัทข้ามชาติ  
มีบริการที่หลากหลายตามความตอ้งการของลูกคา้ โดยจะมีการปฏิบัติตนกับผูใ้ชบ้ริการเป็น
มาตรฐานเดียวกัน ไม่ว่าผูใ้ชบ้ริการจะเป็นผูท้ี่มีรายไดเ้ท่าไรก็ตามจึงท าใหก้ารตัดสินใจสมัคร
สมาชิก Post family บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ไม่แตกต่าง ซึ่งไม่สอดคล้องกับ ขนิษฐา 
สิทธาจารย ์(2562) ศึกษาเรื่อง ภาพลกัษณ ์คณุภาพการบริการ และความรบัผิดชอบต่อสงัคมที่
ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการบริษัทขนส่งเอกชนแห่งหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ขอ้มลู
ดา้นลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน มีผลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการบริษัท
ขนสง่เอกชนแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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สถานภาพ ผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพแตกต่างกัน มีการตดัสินใจสมคัรสมาชิก 
Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด แตกต่างกัน  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ โดยผู้ใช้บริการที่มีสถานภาพสมรสหรืออยู่ด้วยกัน มีการ
ตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั มากที่สดุ เนื่องจากผูใ้ชบ้รกิารที่มี
สถานภาพสมรสหรืออยู่ดว้ยกนั มกัจะใชบ้รกิารขนสง่ไดม้ากกวา่ สง่ผลใหส้ิทธิประโยชนท์ี่จะไดร้บั
ย่อมมีทางเลือกไดม้ากกว่า รวมถึงสิทธิประโยชนท์ี่จะไดร้บัเม่ือใชบ้รกิารขนสง่กบับรษัิท ไปรษณีย์
ไทย จ ากัด การสมัครสมาชิก Post Family จึงเป็นส่วนหนึ่งในการรบัสิทธิประโยชนจ์ากการส่ง
สิ่งของ จึงท าใหก้ารตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด แตกต่างกัน  
ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับวิจัยของ ขนิษฐา สิทธาจารย ์(2562) ศึกษาเรื่อง ภาพลักษณ ์คุณภาพการ
บรกิาร และความรบัผิดชอบต่อสงัคมที่สง่ผลต่อการตดัสินใจใชบ้รกิารบรษัิทขนสง่เอกชนแห่งหนึ่ง 
ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ขอ้มลูดา้นลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ สถานภาพ ไม่มีผลต่อ
การตัดสินใจใชบ้ริการบริษัทขนส่งเอกชนแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

สมมติฐานข้อที่  2 ภาพลักษณ์ตราสินค้า ประกอบด้วย ด้านคุณลักษณะ  
ด้านคุณประโยชน์ ด้านคุณค่า และด้านบุคลิกภาพ ส่งผลต่อการตัดสินใจสมัครสมาชิก  
Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ 

ด้านคุณลักษณะ  ส่งผลต่อการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family บริษัท 
ไปรษณียไ์ทย จ ากัด ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากภาพลักษณ์ของบริษัท 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั เป็นที่จดจ าของผูใ้ชบ้ริการ เพราะอยู่คู่กบัคนไทยมาอย่างยาวนานถึง 139 ปี 
ซึง่ในสถานการณปั์จจบุนั บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั มีการพฒันาระบบและบรกิาร แต่ผูใ้ชบ้รกิาร
ยงัคงจดจ าภาพลกัษณต์ราสินคา้ในรูปแบบเดิมที่ยงัไม่ค่อยทนัสมยัเท่าที่ควร จึงท าใหภ้าพลกัษณ์
ตราสินคา้ดา้นคณุลกัษณะ สง่ผลต่อการตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย 
จ ากัด  ซึ่งสอดคล้องกับ ญาธิณี เหลืองทรัพย์ทวี  (2560) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยด้านคุณภาพ 
การใหบ้ริการและภาพลักษณต์ราสินคา้ที่มีผลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการกรณีศึกษาของบริษัท
ขนส่งเอกชนเคอรี่ เอ็กซ์เพรส (Kerry Express) ในเขตอ าเภอเมืองจังหวัดฉะเชิงเทรา พบว่า 
ภาพลกัษณต์ราสินคา้ ดา้นคณุลกัษณะ สง่ผลต่อต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารขนสง่เอกชนเคอรี่ 
เอ็กซเ์พรสในเขตอ าเภอเมืองจงัหวดัฉะเชิงเทรา ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 

ด้านคุณประโยชน์ ส่งผลต่อการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family บริษัท 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากบริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
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มีหลายบริการเพื่อรองรบัผูใ้ชบ้ริการทุกระดับ และยังมีการพัฒนาทางเทคโนโลยีโดยน าระบบ
บรหิารความสมัพนัธล์กูคา้ รวมไปถึงระบบสมาชิก Post Family ที่ไดพ้ฒันาขึน้มาซึ่งเป็นระบบที่มี
คุณภาพ มีสิทธิประโยชน์ครอบคลุมเหมาะสมกับสมาชิก มีสิทธิพิเศษเพิ่มเติมเหมาะส าหรบั
ผูใ้ชบ้ริการในแต่ละระดบั ท าใหล้กูคา้รูส้ึกไดว้่าไดร้บัการดแูลและใส่ใจในรายละเอียดเพิ่มขึน้ จึง
ท าใหภ้าพลกัษณต์ราสินคา้ดา้นคุณประโยชนส์่งผลต่อการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family 
บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ซึ่งสอดคล้องกับ พิเชษฐ์ คงสูน (2562) ศึกษาเรื่อง ภาพลักษณ ์
ตราสินคา้ ความรูเ้งื่อนไขหลกัเกณฑใ์นการสมคัรและทศันคติที่สง่ผลต่อความตัง้ใจเลือกใชบ้รกิาร
บตัรWisdom ของลกูคา้ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ภาพลกัษณต์ราสินคา้
โดยภาพรวมมีอิทธิพลต่อความตั้งใจเลือกใชบ้ริการบัตร Wisdom ของธนาคารกสิกร โดยเม่ือ
วิเคราะหใ์นรายละเอียดพบวา่ ดา้นคณุประโยชน ์มีอิทธิพลต่อความตัง้ใจเลือกใชบ้รกิาร Wisdom 
ของธนาคารกสิกรไทย อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ด้านคุณค่า ส่งผลต่อการตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณีย์
ไทย จ ากดั ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากบริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ไดเ้ปิดให้
ใชบ้ริการระบบสมาชิก Post Family เป็นระยะเวลาไม่นานนัก แต่ปัจจุบันก็มีผูใ้ชบ้ริการสมัคร
สมาชิกเขา้มาเนื่องจากเม่ือเปรียบเทียบถึงความคุม้ค่าเม่ือเทียบกับราคา และความผูกพันกับ
ภาพลกัษณใ์นการใชบ้รกิารขนสง่สิ่งของทางไปรษณีย ์และสิ่งที่จะไดร้บัจากการเป็นสมาชิกระบบ
สมาชิก Post Family ของไปรษณียไ์ทยนัน้ มีสิทธิประโยชนท์ี่ครอบคลุม ตรงตามความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้รกิาร ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบั พิเชษฐ์ คงสนู (2562) ศกึษาเรื่อง ภาพลกัษณต์ราสินคา้ ความรู ้
เงื่อนไขหลกัเกณฑใ์นการสมัครและทัศนคติที่ส่งผลต่อความตัง้ใจเลือกใชบ้ริการบตัร  Wisdom 
ของลกูคา้ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ภาพลกัษณต์ราสินคา้ ดา้นคณุค่า ไม่มี
อิทธิพลความตัง้ใจเลือกใชบ้ริการ Wisdom ของธนาคารกสิกรไทย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดบั 0.05 

ด้านบุคลิกภาพ  ส่งผลต่อการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family บริษัท 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากบริการของบริษัท ไปรษณีย์
ไทย จ ากัด ทุกบริการสามารถสะทอ้นใหเ้ห็นถึงรสนิยมของผูใ้ชบ้ริการเป็นอย่างดี  รวมทัง้ระบบ
สมาชิก Post Family ที่สมาชิกทุกคนสามารถใชบ้ริการไดทุ้กเพศทุกวัย และเม่ือใชบ้ริการก็ให้
ความรูส้ึกว่ามีความทนัสมยัขึน้ ซึ่งสอดคลอ้งกับ พิเชษฐ์ คงสนู (2562) ศึกษาเรื่อง ภาพลกัษณ์
ตราสินคา้ ความรูเ้งื่อนไขหลกัเกณฑใ์นการสมคัรและทศันคติที่สง่ผลต่อความตัง้ใจเลือกใชบ้รกิาร
บตัรWisdom ของลกูคา้ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ภาพลกัษณต์ราสินคา้
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โดยภาพรวมมีอิทธิพลต่อความตัง้ใจเลือกใชบ้ริการบตัร Wisdom ของธนาคารกสิกรไทย โดยเม่ือ
วิเคราะหใ์นรายละเอียดพบว่า ดา้นบุคลิกภาพ มีอิทธิพลต่อความตัง้ใจเลือกใชบ้ริการ Wisdom 
ของธนาคารกสิกรไทย อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

สมมติฐานข้อที่ 3 คณุภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บรกิาร ดา้นความเชื่อถือและความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการลกูคา้ ดา้นการให้
ความเช่ือมั่นต่อลูกคา้ ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลูกคา้ ส่งผลต่อการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post 
Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั พบวา่ 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ส่งผลต่อการตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post 
Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องระบบการสมคัร
สมาชิก Post Family ผูใ้ชบ้รกิารสามารถสมคัรบนหนา้เว็บไซตไ์ดเ้อง โดยจะมีสื่อประชาสมัพนัธท์ัง้
ในช่องทางออนไลน ์และบนหนา้เว็บไซตถ์ึงขัน้ตอนการสมคัร และผูใ้ชบ้รกิารสามารถสมคัรโดยใช้
โทรศัพทห์รือคอมพิวเตอรข์องไดเ้อง จึงท าใหคุ้ณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บรกิาร สง่ผลต่อการตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ซึ่งสอดคลอ้ง
กบั นิติพฒัน ์สกลูเกรียงไกร (2557) ศกึษา เรื่อง ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความตัง้ใจใชบ้ตัรเครดิตของ
ธนาคาร ซีไอเอ็มบีไทย ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  พบว่า คุณภาพการให้บริการ  
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิารมีสว่นส าคญัต่อความตัง้ใจใชบ้ตัรเครดิตของ ธนาคาร ซีไอเอ็มบี
ไทย จ ากดั (มหาชน) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ด้านความเชื่อถอืและความไว้วางใจ สง่ผลต่อการตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post 
Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากระบบสมาชิก
มีขัน้ตอนการสมคัรที่ง่ายสามารถท าไดเ้องที่บา้น ระบบมีการเก็บรกัษาขอ้มลูลกูคา้อย่างเครง่ครดั 
และพนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาที่เกิดขึน้ในระหว่างการใหบ้ริการระบบสมาชิก  Post Family ได้
อย่างรวดเร็ว และสามารถให้บริการได้ตรงกับสัญญาที่ให้ไว้กับสมาชิก Post Family ทั้งสิทธิ
ประโยชนแ์ละผลประโยชนท์ี่สมาชิกจะตอ้งไดร้บั จึงท าใหค้ณุภาพการใหบ้ริการดา้นความเช่ือถือ
และความไวว้างใจสง่ผลตอ่การตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ซึง่
สอดคลอ้งกบั นิติพฒัน ์สกลูเกรียงไกร (2557) ศกึษา เรื่อง ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความตัง้ใจใชบ้ตัร
เครดิตของธนาคาร ซีไอเอ็มบีไทย ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  พบว่า คุณภาพ 
การให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือ มีส่วนส าคัญต่อความตั้งใจใช้บัตรเครดิตของ ธนาคาร  
ซีไอเอ็มบีไทย จ ากดั (มหาชน) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  



  114 

ด้านการตอบสนองต่อความต้องการลูกค้า ส่งผลต่อการตัดสินใจสมัคร
สมาชิก Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก
ระบบสมาชิก Post Family เป็นระบบที่สามารถใชง้านไดต้ลอดเวลา สามารถเขา้สู่ระบบไดง้่าย
และเปลี่ยนขอ้มูลส่วนบุคคลไดเ้อง และมีการแจง้ความเคลื่อนไหวของขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกับ
บรกิารของบรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ใหผู้ใ้ชบ้รกิารไดท้ราบอย่างสม ่าเสมอ จึงท าใหค้ณุภาพการ
ใหบ้ริการดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการลูกคา้ส่งผลต่อการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post 
Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ซึ่งสอดคลอ้งกบั นิติพฒัน ์สกลูเกรียงไกร (2557) ศึกษา เรื่อง 
ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใชบ้ัตรเครดิตของธนาคาร ซีไอเอ็มบีไทย ของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า คุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนองต่อความต้องการลูกค้า  
มีส่วนส าคัญต่อความตัง้ใจใชบ้ัตรเครดิตของ ธนาคาร ซีไอเอ็มบีไทย จ ากัด (มหาชน) อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ด้านการให้ความเชื่อม่ันต่อลูกค้า ส่งผลต่อการตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post 
Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากระบบสมาชิก 
Post Family เป็นบรกิารใหม่ของบรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารบางสว่นยงัไม่คุน้ชิน
กับระบบสมาชิกหากเกิดปัญหาในการใชง้านยงัมีช่องทางในการติดต่อสื่อสารกบัผูท้ี่เก่ียวขอ้งที่
ค่อนขา้งนอ้ย ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการติดต่อสื่อสารไดไ้ม่สะดวกเท่าที่ควร ซึ่งสอดคลอ้งกับ นิติพัฒน ์ 
สกูลเกรียงไกร (2557) ศึกษา เรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใชบ้ัตรเครดิตของธนาคาร  
ซีไอเอ็มบีไทย ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า คณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นความมั่นคง
ปลอดภยั มีส่วนส าคญัต่อความตัง้ใจใชบ้ตัรเครดิตของ ธนาคาร ซีไอเอ็มบีไทย จ ากัด (มหาชน) 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ด้านการรู้จักและเขา้ใจลูกค้า สง่ผลตอ่การตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family 
บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องระบบการสมคัรสมาชิก 
Post Family มีความใส่ใจรายละเอียดของผูใ้ชบ้ริการ เช่น มีการแจง้เตือนกรณีคะแนนหมดอายุ  
มีการใช้ระบบที่ช่วยดูแลความสัมพันธ์ของผู้ใช้บริการที่ดี รับฟังปัญหาและจดจ าปัญหาของ
ผู้ใช้บริการแต่ละคน และมีการมอบสิทธิพิเศษส าหรับผู้ใช้บริการแต่ละบุคคล ส่งผลต่อการ
ตดัสินใจสมคัรสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ซึ่งสอดคลอ้งกบั Parasuraman, 
Zeithaml and Berry (1985) ที่กลา่วว่า การรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ หมายความว่า ความสามารถใน
การดแูลเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการตามความตอ้งการที่แตกต่างของผูใ้ชบ้ริการแต่ละคน ใส่ใจการรบัฟัง
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ปัญหาความคิดเห็น มีสมัพนัธภาพที่ดีต่อการรบัฟังปัญหาและจดจ าปัญหาของผูใ้ชบ้ริการแต่ละ
คน และการใหค้วามส าคญัต่อผูใ้ชบ้รกิาร 
 
ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวิจัย 

จากผลการวิจัยเรื่อง ภาพลักษณต์ราสินคา้และคุณภาพการใหบ้ริการที่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ของผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะดงันี ้

1. ลักษณะทางประชากรศาสตร ์
ควรก าหนดกลยทุธผ์ูใ้ชบ้รกิารที่มีอายุ 34-41 ที่มีสถานภาพสมรสหรืออยู่ดว้ยกนั

ให้เหมาะสมเพราะกลุ่มผู้ใช้บริการกลุ่มนีมี้อ  านาจการตัดสินใจสมัครสมาชิกที่สูงควรจะท า
การตลาดโดยตรงกับผู้ใช้บริการกลุ่มมนี ้โดยท าการตลาดเชิงสร้างความภักดีและสร้าง
ความสมัพนัธท์ี่ดีใหผู้ใ้ชบ้ริการกลุ่มนีร้บัรูถ้ึงความส าคญัของระบบสมาชิก Post Family ไม่ว่าจะ
เป็นการจดักิจกรรมแนะน าระบบสมาชิก Post Family บริษัทไปรษณียไ์ทย จ ากดั ใหผู้ใ้ชบ้ริการที่
กลุม่นี ้เพื่อดงึดดูความสนใจและสรา้งการรบัรูใ้หก้บัผูใ้ชบ้รกิารไดรู้จ้กัและท าความเขา้ใจในระบบ
สมคัรสมาชิกวา่ใชแ้ลว้จะไดร้บัสิทธิประโยชนต์่างๆ จากการเป็นสมาชิก Post Family  

2. ภาพลักษณต์ราสินค้า 
ด้านคุณประโยชน์  บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ควรให้ความส าคัญกับ

ภาพลกัษณต์ราสินคา้ของระบบสมาชิก Post family ใหมี้เอกลกัษณแ์ละมีความโดดเด่น รวมถึง
พัฒนาระบบให้เหมาะสมกับผู้ใช้บริการ โดยที่ท  าการไปรษณีย์ควรจัดให้มีเจ้าหน้าที่ดูแล
ผูใ้ชบ้ริการที่เป็นสมาชิกมีช่องทางในการใหบ้ริการโดยเฉพาะ และมีการกระชบัความสมัพนัธก์บั
ลกูคา้อย่างสม ่าเสมอ แนะน าสิทธิประโยชนท์ี่จะไดร้บัหากสมคัรเป็นสมาชิก ท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารที่เป็น
สมาชิกรูส้ึกไดถ้ึงการดแูลและเอาใจใส่ที่มากกว่า จะช่วยสรา้งความสนใจใหผู้ใ้ชบ้ริการมาสมคัร
เป็นสมาชิก Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั เพิ่มมากขึน้ 

ด้านบุคลิกภาพ บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ควรสรา้งภาพลกัษณต์ราสินคา้ที่
แสดงถึงการมีรสนิยมที่ดีของผูใ้ชบ้ริการเม่ือไดใ้ชบ้ริการไปรษณียไ์ทย รวมถึงระบบสมาชิก Post 
Family โดยการให้ความส าคัญกับวิธีการในการสื่อสารทางการตลาดที่จะต้องสามารถท าให้
ผูใ้ชบ้ริการที่เป็นกลุ่มเป้าหมายรูส้ึกไดว้่า เม่ือใชบ้ริการบริษัท ไปรษณียไ์ทย และระบบสมาชิก 
Post family จะท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเป็นบคุคลที่มีความทนัสมยั กา้วทนัเทคโนโลยี สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการทุกกลุ่ม ไม่ว่าจะเป็น กลุ่มวยัรุ่น กลุ่มวยัท างาน และ กลุ่มผูส้งูอายุ 
เช่น สรา้งสื่อประชาสมัพนัธท์ี่มีภาพลกัษณต์ราสินคา้ของระบบสมาชิก Post Family ทัง้ในที่ท  าการ
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ไปรษณีย ์และช่องทางออนไลนต์่างๆ เป็นตน้ เพื่อสรา้งการรบัรูใ้หผู้ใ้ชบ้รกิารคุน้ชินกบัภาพลกัษณ์
ตราสินคา้ของระบบสมาชิก Post Family และท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมาสมคัรเป็นสมาชิก Post Family 
บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั เพิ่มมากขึน้ 

ด้านคุณค่า บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด ควรสรา้งความประทบัใจจากการเป็น
สมาชิก Post Family โดยการจดักิจกรรมใหก้บักลุ่มสมาชิกไดเ้ขา้รว่มกิจกรรมโดยเฉพาะ เป็นการ
สรา้งความแตกต่างท าใหผู้ใ้ชบ้ริการรูส้ึกไดว้่าเม่ือเป็นสมาชิก Post Family แลว้จะไดร้บัการดแูล
ในการจดัส่งสิ่งของ เช่น บริการหุ่มห่อสิ่งของฟรี การเพิ่มบริการรบัฝากสิ่งของนอกที่ท  าการ (Pick 
Up Service) อบรมหลกัสตูรธุรกิจ คู่สายพิเศษใหค้ าปรกึษาดา้นบริการ และขอ้เสนอส่วนลดใน
การจดัสง่สิ่งของ เป็นตน้ ท าใหเ้กิดความรูส้กึภาคภมูิใจเม่ือไดใ้ชบ้รกิารกบัไปรษณียไ์ทย เพื่อดงึดดู
ใหผู้ใ้ชบ้ริการรูส้ึกว่าไดร้บัการใหบ้ริการที่พิเศษกว่าและสนใจมาสมัครเป็นสมาชิก Post Family 
บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั เพิ่มมากขึน้ 

ด้านคุณลักษณะ บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด ควรสรา้งภาพลกัษณต์ราสินคา้
ของบรษัิทไปรษณียไ์ทย และระบบสมาชิก Post family ใหมี้ความทนัสมยั และสามารถบ่งบอกถึง
ความเป็นบริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด ที่เป็นที่รูจ้ักของผูใ้ชบ้ริการ เช่น การปรบัโลโกใ้หมี้ความ
ทันสมัย การท าโฆษณาผ่านช่องทางออนไลน์ ทั้ง LINE FACEBOOK INSTAGRAM เป็นต้น  
เม่ือภาพลกัษณต์ราสินคา้มีความเป็นเอกลกัษณ ์โดดเด่น และทนัสมยั จะช่วยดงึดดูใหผู้ใ้ชบ้รกิาร
มาสมคัรเป็นสมาชิก Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั เพิ่มมากขึน้ 

3. คุณภาพการใหบ้ริการ 
ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ควรจัดสิทธิประโยชน์พิเศษโดยเฉพาะของ

สมาชิก Post Family เช่น มีโซนพืน้ที่นั่งส  าหรบัการนั่งท างานและการนั่งพกัผ่อนส าหรบัผูใ้ชบ้รกิาร
ที่เป็นสมาชิก การจดัใหมี้บรกิาร Wifi ที่มีความเรว็สงูที่สมาชิก Post Family เท่านัน้ที่ใชไ้ด ้รวมถึงมี
พืน้ที่ส  าหรบัจอดรถส าหรบัสมาชิก Post Family เพื่ออ านวยความสะดวกใหก้บัสมาชิก และกระตุน้
ใหผู้ใ้ชบ้รกิารสนใจมาสมคัรเป็นสมาชิก Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั เพิ่มมากขึน้ 

ด้านการตอบสนองต่อความต้องการลูกค้า ควรกระตุน้ใหผู้ใ้ชบ้ริการสนใจ
สมคัรสมาชิก โดยเพิ่มความใสใ่จและเปิดทางใหล้กูคา้ไดมี้โอกาสติดต่อซกัถามปัญหาที่เกิดขึน้ได้
ตลอดเวลา มีพนักงานแนะน าวิธีการใชง้านระบบสมาชิก Post Family หากเกิดปัญหาในการใช้
งานระบบก็มีช่องทางในการติดต่อเพื่อใชแ้จง้ปัญหาที่เกิดจากการใชง้าน แสดงใหผู้ใ้ชบ้ริการเห็น
ถึงความใส่ใจ เพื่อสรา้งความประทับใจต่อผูใ้ชบ้ริการจะน ามาซึ่งความภักดีต่อตราสินคา้ของ
ผูใ้ชบ้รกิาร  
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ด้านความเชื่อถือและความไว้วางใจ ควรใหค้วามส าคญัในการพฒันาระบบ
สมาชิก Post Family ใหมี้ความเสถียรและเขา้ถึงง่าย แต่มีการรกัษาความปลอดภยัของขอ้มลูสว่น
บคุคลขัน้สงู เพื่อท าใหร้ะบบมีความน่าเช่ือถือเพิ่มมากขึน้ และดึงดดูใหผู้ใ้ชบ้ริการสนใจมาสมคัร
เป็นสมาชิก Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ควรใหค้วามส าคญัในการประชาสมัพนัธ์
เพิ่มขึน้ทัง้ในช่องทางออนไลน ์และบนหนา้เว็บไซตส์  าหรบัวิธีการและขัน้ตอนการสมคัรสมาชิก ทัง้
ป้ายโฆษณา ใบปลิว รวมทั้งจัดพนักงานไปรษณียค์อยใหค้ าแนะน าและบอกสิทธิประโยชนท์ี่
ผูใ้ชบ้รกิารจะไดร้บัหากสมคัรเป็นสมาชิก Post Family เม่ือผูใ้ชบ้รกิารสามารถรบัรูถ้ึงความส าคญั
ของการเป็นสมาชิก จะช่วยกระตุน้ใหเ้กิดความสนใจในการสมคัรเป็นสมาชิก Post Family บรษัิท 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 

ด้านการให้ความเชื่อม่ันต่อลูกค้า ควรใหค้วามส าคญัในการดแูลรกัษาระบบ
ใหมี้ความปลอดภยั โดยเฉพาะอย่างยิ่งเก่ียวกบัขอ้มลูส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ มีการตรวจสอบ
ข้อมูลและส ารวจปัญหาของผู้ใช้บริการ เพื่อที่จะสามารถแก้ไขปัญหาให้ผู้ใช้บริการได้อย่าง
ทนัท่วงที เพิ่มช่องทางการติดต่อสื่อสารส าหรบัแจง้ปัญหาและแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับระบบ 
Post Family ใหมี้หลากหลายช่องทางมากยิ่งขึน้ เพื่อสรา้งความมั่นใจใหเ้กิดขึน้กบัผูใ้ชบ้รกิาร และ
เม่ือมีระบบที่มีประสิทธิภาพและมีความปลอดภัยสงูก็จะช่วยใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความสนใจที่จะ
สมคัรสมาชิก Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั เพิ่มมากขึน้ 

ข้อเสนอแนะในงานวิจัยคร้ังต่อไป 
1.  จากการศึกษาวิจัยในครั้งนี ้ผู้วิจัยได้ศึกษากลุ่มตัวอย่างเฉพาะกลุ่ม คือ  

เป็นผูใ้ชบ้รกิารที่ 
อาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่สนใจสมคัรสมาชิก Post Family บรษัิท ไปรษณีย์

ไทย จ ากดั ในการศกึษาครัง้ตอ่ไปอาจจะศกึษากลุม่อื่นๆ เพิ่มเติม เช่น ผูใ้ชบ้รกิารที่อาศยัอยู่ในเขต
พืน้ที่อื่น ๆ สนใจสมคัรสมาชิก Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 

2. ควรศึกษาเก่ียวกับปัจจัยอื่น ๆ เพิ่มเติม เช่น ความพึงพอใจที่มีผลต่อการสมัคร
สมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด เพื่อท าใหท้ราบความพึงพอใจของผูท้ี่มาเขา้ใช้
บริการ หรือศึกษาเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้บริการ เพื่อท าให้ทราบเก่ียวกับพฤติกรรมของ
ผูใ้ชบ้ริการ และสามารน าขอ้มลูไปปรบัปรุง และวางแผนการตลาดใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้รกิารใหม้ากที่สดุ 
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3. ในการศกึษาครัง้ต่อไป ควรศกึษาขอ้มูลเชิงลกึเพิ่มขึน้ เช่น สมัภาษณส์มาชิก Post 
Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูที่สมบรูณม์ากขึน้ 
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แบบสอบถาม 

การวิจัยเร่ือง ภาพลักษณต์ราสินค้าและคุณภาพการให้บริการ 
ทีส่่งผลต่อการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด  

ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
ค าชีแ้จง 

แบบสอบถามนีเ้ป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาหลกัสตูรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต (นอกเวลา
ราชการ) สาขาวิชาการตลาด คณะบริหารธุรกิจเพื่อสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  
มีวัตถุประสงคเ์พื่อศึกษาแบบสอบถามชุดนีจ้ัดท าขึน้โดยมีวัตถุประสงคเ์พื่อศึกษาภาพลักษณ์ 
ตราสินค้าและคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family บริษัท 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแบบสอบถามชดุนีแ้บ่งออกเป็น 6 
สว่น ดงันี ้

ส่วนที ่1 ค าถามคดักรองผูต้อบแบบสอบถาม (Screening Questions) 
ส่วนที ่2 ค าถามเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม  
ส่วนที ่3 ค าถามเก่ียวกบัภาพลกัษณต์ราสินคา้ของบรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 

ส่วนที ่4 ค าถามเก่ียวกบัคณุภาพการใหบ้รกิารสมาชิก Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย 
จ ากดั 

ส่วนที่ 5 ค าถามเก่ียวกับการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย 
จ ากดั 

จึงใคร่ขอความร่วมมือท่านใหก้ารใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม ขอ้มูลของ
ท่านจะถกูปิดเป็นความลบัและไม่ส่งผลกระทบใดๆ ต่อท่าน ทัง้นีข้อ้มลูที่ไดน้ัน้จะน ามาวิเคราะห์
ในภาพรวม เพื่อใชเ้ป็นแนวทางและขอ้เสนอแนะต่อการพัฒนาประสิทธิภาพการใหบ้ริการของ
ระบบ Post Family บรษัิท ไปรษณียไ์ทย จ ากดั เท่านัน้ 

 
                                                                                                    นางสาวปญุญิศา บญุไทย 

มหาวิทยาลยัศรีนครทิรวิโรฒ 
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ส่วนที ่1 ค าถามคัดกรองผู้ตอบแบบสอบถาม (Screening Questions) 

ค าชีแ้จง : โปรดท าเครื่องหมาย ✓ หนา้ ❑ ที่ตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากที่สดุ 
1. ท่านอาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครฯ 

❑ อาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครฯ ❑ ไม่ไดอ้าศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครฯ (ยตุิการตอบ) 
ส่วนที ่2 ค าถามเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตรข์องผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชีแ้จง : โปรดท าเครื่องหมาย ✓หนา้ ❑ ที่ตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากที่สดุ 
1. เพศ 

❑ ชาย      ❑ หญิง 
2. อาย ุ

❑ 18 -25 ปี      ❑ 26 – 33 ปี 

❑ 34 – 41 ปี     ❑ 42 – 49 ปี 

❑ 50 ปี ขึน้ไป  
3. อาชีพ 

❑ นกัเรยีน/นกัศกึษา / นิสิต   ❑ พนกังานบรษัิทเอกชน  

❑ ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ  ❑ เจา้ของธุรกิจ/ธุรกิจสว่นตวั 

❑ แม่บา้น/พอ่บา้น     ❑ อื่น ๆ โปรดระบ ุ..................... 
4. ระดบัการศกึษา 

❑ ต ่ากวา่ระดบัปรญิญาตรี   ❑ ระดบัปรญิญาตร ี

❑ สงูกวา่ระดบัปรญิญาตรี 
5. รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน 

❑ ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท  ❑ 15,001 – 30,000 บาท 

❑ 30,001 – 45,000 บาท   ❑ มากกวา่ 45,001 บาท ขึน้ไป 
6. สถานภาพสมรส 

❑ โสด      ❑ สมรส/อยู่ดว้ยกนั   

❑ หย่ารา้ง/หมา้ย/แยกกนัอยู่ 
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ส่วนที ่3 ค าถามเกี่ยวกับภาพลักษณต์ราสินค้าของบริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด 

ค าชี้แจง : โปรดขอ้ความและท าเครื่องหมาย  ✓ ลงในช่องว่างใหต้รงกบัความคิดเห็นของท่าน

มากที่สดุ 

ภาพลักษณต์ราสินคา้ 

ระดับความคดิเหน็ 

เห
น็ด้

วย
อย

า่ง
ยิง่

 

เห
น็ด

้วย
 

ไม
่แน่

ใจ
 

ไม
่เห
น็ด

้วย
 

ไม่
เห
น็ด้

วย
อย

่าง
ยิง่

 

ด้านคุณลักษณะ 5 4 3 2 1 
1.ตราสินคา้ของ บ.ไปรษณียไ์ทย มีช่ือเสียงเป็นที่รูจ้กั           
2.ตราสินคา้ของ บ.ไปรษณียไ์ทย มีเอกลกัษณท์ี่โดดเดน่           
3.ตราสินคา้ของ บ.ไปรษณียไ์ทย มีความทนัสมยั           
4.ตราสินคา้ของ บ.ไปรษณียไ์ทย แสดงใหเ้ห็นถึงความ
เช่ือมั่นเมื่อใชบ้รกิาร 

          

ด้านคุณประโยชน ์           

1.ท่านรบัรูไ้ดว้่า บ.ไปรษณียไ์ทยมีบริการ Post Family 
เป็นบรกิารที่มีคณุภาพ 

          

2.ท่านทราบว่าสมาชิก Post Family บ. ไปรษณียไ์ทยมี
สิทธิประโยชน์ครอบคลุมเหมาะสมกับสมาชิก เช่น 
สว่นลดคา่สง่ไปรษณีย ์เป็นตน้ 

          

3.ท่านทราบว่าสมาชิก Post Family บ. ไปรษณียไ์ทย มี
สิทธิพิเศษเพิ่มเติมเหมาะส าหรับผู้ใช้บริการในแต่ละ
ระดบั เช่น ลกูคา้ระดบั Platinum Box ไดส้ิทธิที่จอดรถใน
ที่ท  าการไปรษณียเ์ป็นพิเศษ เป็นตน้ 

          

4.เม่ือท่านเป็นสมาชิก Post Family บ.ไปรษณียไ์ทย แลว้
รูส้กึไดร้บัการดแูลและใสใ่จในรายละเอียดเพิ่มขึน้ 
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ส่วนที ่3 ค าถามเกี่ยวกับภาพลักษณต์ราสินค้าของบริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด (ต่อ) 

ภาพลักษณต์ราสินคา้ 

ระดับความคดิเหน็ 

เห
น็ด้

วย
อย

า่ง
ยิง่

 

เห
น็ด

้วย
 

ไม
่แน่

ใจ
 

ไม
่เห
น็ด

้วย
 

ไม่
เห
น็ด้

วย
อย

่าง
ยิง่

 

ด้านคุณค่า 5 4 3 2 1 

1.ท่านมองว่า บ .ไปรษณีย์ไทย เป็นตราสินค้าที่ให้
ความรูส้กึวา่คณุภาพที่ไดร้บัคุม้กบัราคาที่จ่ายไป 

          

2.ท่านเกิดความรูส้กึประทบัใจจากการเป็นสมาชิกของ 
บ.ไปรษณียไ์ทย 

          

3.ท่ า น รู ้สึ ก ภ าคภู มิ ใ จ เ ม่ื อ ไ ด้ เ ป็ น สมาชิ ก ขอ ง  
บ.ไปรษณียไ์ทย 

          

4.ท่านรู ้สึกว่าสิ่ งที่ ได้รับจากการเป็นสมาชิกของ  
บ.ไปรษณียไ์ทยมีคณุค่าต่อจิตใจ 

          

ด้านบุคลิกภาพ           

1.ตราสินค้าของ บ.ไปรษณีย์ไทย  สะท้อนให้เห็นถึง
รสนิยมของผูใ้ชบ้รกิารเป็นอย่างดี 

          

2.ตราสินคา้ของ บ.ไปรษณียไ์ทย เหมาะกบัผูใ้ชบ้ริการ
ทกุเพศทกุวยั 

          

3.ตราสินค้าของ บ.ไปรษณีย์ไทย  ท าให้สมาชิกที่ใช้
บรกิารแลว้ดทูนัสมยั 

          

4.ตราสินคา้ของ บ.ไปรษณียไ์ทย เม่ือใชบ้ริการแลว้ท า
ใหเ้ขา้กนัไดก้บักลุม่เพื่อนที่ใชไ้ดอ้ยู่ 
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ส่วนที ่4 ค าถามเกี่ยวกับคุณภาพการใหบ้ริการสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย จ ากัด 

ค าชีแ้จง : โปรดขอ้ความและท าเครื่องหมาย ✓ ลงช่องวา่งใหต้รงกบัความคิดเห็นของท่านมากที่สดุ 

คุณภาพการให้บริการ 

ระดับความคดิเหน็ 

เห
น็ด้

วย
อย

า่ง
ยิง่

 

เห
น็ด

้วย
 

ไม
่แน่

ใจ
 

ไม
่เห
น็ด

้วย
 

ไม
่เห
น็ด

้วย
อย

่าง
ยิง่

 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 5 4 3 2 1 
1.พนักงานไปรษณีย์มีการให้ค าแนะน าในการใช้
บรกิารระบบสมาชิก Post Family ไดเ้ป็นอย่างดี           
2.อปุกรณท์ี่ใชร้องรบับรกิาร Post Family เช่น สมารท์
โฟน แท็บเล็ต สามารถใช้งานได้ง่าย และระบบมี
ความเสถียรในการใชง้าน           
3.มีสื่อประชาสมัพนัธท์ี่โดดเด่น และมีเอกสารแนะน า
สิทธิประโยชนใ์นการเป็นสมาชิก Post Family อย่าง
ครบถว้น เช่น ปา้ยโฆษณา โบรชวัร ์เป็นตน้           
4.ระบบสมาชิก Post Family มีการใหบ้ริการที่ท  าให้
ผู้ใช้บริการรูส้ึกว่าได้รับการดูแลห่วงใย  และความ
ตัง้ใจจากผูใ้หบ้รกิาร           
ด้านความเชื่อถอืและความไว้วางใจได้            
1.ท่านสามารถรบัรูถ้ึงคณุภาพการบริการที่ไดร้บั เช่น 
ขัน้ตอนการสมคัรและระบบท่ีใชบ้รกิารไดง้่าย           
2.ท่านรู ้สึกว่าระบบสมาชิก Post Family มีความ
น่าเช่ือถือสามารถรกัษาขอ้มลูลกูคา้ไดเ้ป็นอย่างดี           
3.พนักงานสามารถแกไ้ขปัญหาที่เกิดขึน้ในระหว่าง
การให้บริการระบบสมาชิก  Post Family ได้อย่าง
รวดเรว็           
4.ท่านรูส้กึว่าบ. ไปรษณียไ์ทยสามารถบริการไดต้รงกบั
สัญญาที่ใหไ้วก้ับสมาชิก Post Family เช่น ไดร้บัสิทธิ
ประโยชนจ์ากการเป็นสมาชิกอย่างครบถว้น เป็นตน้           
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ส่วนที่ 4 ค าถามเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย 

จ ากัด (ต่อ)  

คุณภาพการให้บริการ 

ระดับความคดิเหน็ 

เห
น็ด

้วย
อย

า่ง
ยิง่

 
เห
น็ด

้วย
 

ไม
่แน่

ใจ
 

ไม
่เห
น็ด

้วย
 

ไม
่เห
น็ด

้วย
อย

่าง
ยิง่

 

ด้านการตอบสนองต่อความต้องการลูกค้า  5 4 3 2 1 

1.ระบบสมาชิก Post Family มีความพรอ้มที่จะให้บริการ 

อยู่เสมอ 
          

2.ระบบสมาชิก Post Family ตอบสนองต่อความตอ้งการ
ของท่านไดอ้ย่างทนัท่วงที 

          

3.ท่านสามารถเขา้รบับรกิารไดง้่าย และไดร้บัความสะดวก
จากการใชบ้ริการ มีความรวดเรว็ เช่น ไดร้บัคะแนนอย่าง
รวดเรว็ สามารถแกไ้ขขอ้มลูสว่นบคุคลไดเ้อง เป็นตน้ 

          

4.ระบบสมาชิก Post Family มีการแจง้ความเคลื่อนไหวของ
ขอ้มลูข่าวสารเก่ียวกบับรกิารใหท้่านทราบอยู่สม ่าเสมอ 

          

ด้านการใหค้วามเชื่อม่ันต่อลูกค้า            

1.ระบบสมาชิก Post Family สรา้งความเช่ือมั่นใหเ้กิดขึน้กบั
ท่านไดเ้ป็นอย่างดี 

          

2.ระบบสมาชิก Post Family สามารถมีการติดตอ่สื่อสารกบั
ผูท้ี่เก่ียวขอ้งไดอ้ย่างที่มีประสิทธิภาพ 

          

3.ระบบสมาชิก Post Family สรา้งความมั่นใจวา่ผูใ้ชบ้รกิาร
จะไดร้บับรกิารที่ดีท่ีสดุ  

          

4.ระบบสมาชิก Post Family มีความปลอดภัยในระหว่าง
การใช้บริการ เช่น  มีการดูแลข้อมูลส่วนบุคคลอย่าง
เครง่ครดั เป็นตน้ 
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ส่วนที่ 4 ค าถามเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย 

จ ากัด (ต่อ)  

คุณภาพการให้บริการ 

ระดับความคดิเหน็ 

เห
น็ด

้วย
อย

า่ง
ยิง่

 
เห
น็ด

้วย
 

ไม
่แน่

ใจ
 

ไม
่เห
น็ด

้วย
 

ไม
่เห
น็ด

้วย
อย

่าง
ยิง่

 

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า            

1.ระบบสมาชิ ก  Post Family ใส่ ใจรายละ เอี ยดของ
ผูใ้ชบ้ริการ เช่น มีการแจง้เตือนกรณีคะแนนหมดอายกุาร
ใชง้าน เป็นตน้ 

          

2.ร ะ บ บ ส ม า ชิ ก  Post Family มี ร ะ บ บ ที่ ช่ ว ย ดู แ ล
ความสัมพันธ์ของผูใ้ชบ้ริการที่ดี รบัฟังปัญหาและจดจ า
ปัญหาของผูใ้ชบ้รกิารแต่ละคน 

          

3.ระบบสมาชิก Post Family มีการให้ความส าคัญต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ เช่น มอบของขวญัในวนัเกิดใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 

เป็นตน้ 

          

4.ระบบสมาชิก Post Family มีช่องทางในรบัฟังขอ้เสนอแนะ
การบรกิารและพรอ้มน าไปปรบัปรุงการใหบ้รกิารใหด้ีขึน้ 

          

 

 

 



  136 

ส่วนที่ 5 ค าถามเกี่ยวกับการตัดสินใจสมัครสมาชิก Post Family บริษัท ไปรษณียไ์ทย 

จ ากัด ของผู้ใช้บริการ 

ค าชีแ้จง : โปรดขอ้ความและท าเครื่องหมาย ✓ ลงช่องว่างใหต้รงกบัความคิดเห็นของท่านมาก

ที่สดุ 

การตัดสนิใจสมัครสมาชิก 

ระดับความคดิเหน็ 

เห
น็ด

้วย
อย่

าง
ยิง่

 

เห
น็ด

้วย
 

ไม
่แน่

ใจ
 

ไม
่เห
น็ด

้วย
 

ไม
่เห
น็ด

้วย
อย่

าง
ยิง่

 

การตัดสินใจ 5 4 3 2 1 

1.ท่านมีการหาขอ้มูลประกอบการตดัสินใจก่อนสมัคร
ใชบ้รกิาร Post Family 

          

2.ท่านได้มีการเปรียบเทียบข้อมูลสิทธิประโยชนข์อง 
Post Family กับบริการระบบสมาชิกของแบรนด์อื่น
ก่อนการตดัสินใจ 

          

3.ท่านตัดสินใจใชบ้ริการเน่ืองจากระบบสมาชิก Post 
family มีคณุสมบตัิครบถว้นตรงตามความตอ้งการ 

          

4.ท่านตดัสินใจใชบ้ริการ Post Family จากการแนะน า
ของเพื่อนและคนรูจ้กั 

          

 

*ขอขอบพระคุณทุกทา่นทีใ่หค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม* 
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รายชื่อผู้เชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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รายนามผู้เชีย่วชาญตรวจสอบแบบสอบถาม 

 

1. รองศาสตราจารย ์สพุาดา สิรกิตุตา อาจารยป์ระจ าภาควิชาบรหิารธุรกิจ 
คณะบรหิารธุรกิจเพื่อสงัคม  
มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ 

2. อาจารย ์ดร.รสิตา สงัขบ์ญุนาค  อาจารยป์ระจ าภาควิชาบรหิารธุรกิจ 
คณะบรหิารธุรกิจเพื่อสงัคม  
มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ 
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ประวัติผู้เขียน 
 

ประวัตผู้ิเขียน 
 

ชื่อ-สกุล ปญุญิศา บญุไทย 
วัน เดอืน ปี เกิด 24 สิงหาคม 2538 
สถานทีเ่กิด จงัหวดัจนัทบรุี 
วุฒกิารศึกษา พ.ศ.2556 ระดบัมธัยมศกึษาตอนปลาย โรงเรียนตราษตระการคณุ   

พ.ศ.2560 ระดบัปรญิญาตร ีวิทยาศาสตรบณัฑิต สาขาคณิตศาสตร์
ประยกุต ์สถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกลา้เจา้คณุทหารลาดกระบงั 

ทีอ่ยู่ปัจจุบัน 270/1 ม.1 ต.เขาสมิง อ.เขาสมิง จ.ตราด   
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