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บทคัดย่อ  
 

การวิจัยครั้งนี้เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อบริการของบริษัทไปรษณีย์ไทยจ ากัด สาขามหาวิทยาลัยขอนแก่น 
เป็นการวิจัยเชิงส ารวจกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาจ านวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้ศึกษาคือ แบบสอบถาม (Questionnaires) 
วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติ  ความถี่ (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard deviation) ทดสอบสมมติฐาน โดยใช้ T-test และ F-test (ANOVA) ระดับความส าคัญทางสถิติที่ 0.05 

ผลการศึกษาพบว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 21-30 ปี การศึกษาปริญญาตรี สถานภาพ โสด อาชีพ 
นักเรียนนักศึกษา รายได้ 15,000 บาทขึ้นไป การวิเคราะห์ความพึงพอใจของลูกค้าต่อบริการของบริษัทไปรษณีย์ไทยจ ากัดสาขา
มหาวิทยาลัยขอนแก่นในแต่ละด้านพบว่า ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริม
การตลาด ด้านบุคลากร ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพของบริการ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านกระบวนการให้บริการโดยรวม
อยู่มีความพึงพอใจในระดับมาก  

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า เพศที่แตกต่างกันของลูกค้าผู้ใช้บริการของบริษัทไปรษณีย์ไทยจ ากัด สาขา
มหาวิทยาลัยขอนแก่น มีความพึงพอใจแตกต่างกันในด้านผลติภณัฑแ์ละบรกิาร ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านบุคลากร 
ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพของการบริการ ด้านลักษณะทางกายภาพ ส่วนด้านด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการ
ให้บริการไม่แตกต่างกัน อายุที่แตกต่างกันของลูกค้าผู้ใช้บริการของบริษัทไปรษณีย์ไทยจ ากัดสาขามหาวิทยาลัยขอนแก่น มีความพึง
พอใจ แตกต่างกันในด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ส่วนด้านด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ด้านราคา ด้าน
บุคลากร ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพของบริการ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านกระบวนการให้บริการไม่แตกต่างกัน วุฒิ
การศึกษาที่แตกต่างกันของลูกค้าผู้ใช้บริการของบริษัทไปรษณีย์ไทยจ ากัดสาขามหาวิทยาลัยขอนแก่น มีความพึง พอใจแตกต่างกัน
ในด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ด้านราคา ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ ให้บริการ ส่านด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพของการบริการ ด้านลักษณะทางกายภาพไม่ แตกต่างกัน สถานภาพที่แตกต่างกันของลูกค้า
ผู้ใช้บริการของบริษัทไปรษณีย์ไทยจ ากัดสาขามหาวิทยาลัยขอนแก่น มีความพึงพอใจไม่ แตกต่างกันทุก ด้านอาชีพที่แตกต่างกันของ
ลูกค้าผู้ใช้บริการของบริษัทไปรษณีย์ไทยจ ากัดสาขามหาวิทยาลัยขอนแก่น มีความพึง พอใจแตกต่างกันในด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้าน ประสิทธิภาพและคุณภาพของการบรกิาร ส่วนด้านผลิตภัณฑ์และบรกิาร ด้าน
ราคา กระบวนการให้บริการ ด้านลักษณะทางกายภาพไม่แตกต่างกันรายได้ที่แตกต่างกันของลูกค้าผู้ใช้บริการของบริษัทไปรษณีย์
ไทยจ ากัดสาขามหาวิทยาลัยขอนแก่น มีความพึงพอใจแตกต่างกันใน ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ส่วน
ด้านราคา ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพของการบริการ ด้าน
ลักษณะทางกายภาพ ไม่แตกต่างกัน  
 

ค าส าคัญ: ความพึงพอใจ, ลูกค้า, บริษัทไปรษณีย์ไทยจ ากัดสาขา มหาวิทยาลัยขอนแก่น  
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Abstract 
 

In this research survey of the customer’s satisfaction towards Khon Kaen University Post Office was 
studied to improve customer satisfaction to the service of Thailand Post. 400 peoples were selected by using 
questionnaires. Descriptive statistic was used frequency distribution, percentage, mean, standard deviation, 
inferential statistics, T- test, and F – test (ANOVA) 

Results of the study were found that respondents were mostly female, age between 21 – 30 years, 
bachelor’s degree, single, career was student, with 15,000 Bath per month or higher income. 

Respondents satisfied with the product and service, price, place, promotion, personnel, productivity 
and quality of service, physical evidence, and process of service in the overall a high level of satisfaction. 
  The hypothesis test results founded that different gender was significant to different satisfaction in 
terms of product and service, price, place, personnel, productivity and quality of service, and physical 
evidence, but promotion, process of service, were not significant. Different age was significant to different 
satisfaction in terms of place, promotion, but product and service, price, personnel, productivity and quality of 
service, process of service, physical evidence  were not significant.  Different education was significant to 
different satisfaction in terms of product and service, price, promotion, personnel, process of service, but place, 
productivity and quality of service, physical evidence were not significant. Different status was not significant to 
different satisfaction in all of them. Different career was significant to different satisfaction in terms of place, 
promotion, personnel, productivity and quality of service, but product and service, price, process of service, 
physical evidence were not significant. Different income was significant to different satisfaction in terms of 
product and service, place, but price, promotion, personnel process of service, productivity and quality of 
service, physical evidence were not significant.  
 

Key words:  Satisfaction, Customer, Khon Kaen University Post Office 
 

บทน า 
สิงหาคม พ.ศ 2546 บริษัทไปรษณีย์ไทยจ ากัด ยังคงสถานะเป็นรัฐวิสาหกิจสังกัดกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและ

การสื่อสาร(ไอซีที)  เป็นบริษัทของรัฐบาลที่มีกระทรวงการคลังถือหุ้นทั้งหมด โดยมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงรูปแบบของการ
บริหารจัดการใหม่ให้เหมือนกับบริษัทเอกชนทั่วไป โดยมุ่งเน้นการตลาดเชิงรุกด้วยคุณภาพบริการที่เป็นมาตรฐานสากล(บริษัท
ไปรษณีย์ไทยจ ากัด, 8 สิงหาคม 2551) ดังนั้นบริษัทไปรษณีย์ไทยจ ากัดต้องบริหารองค์กรให้สามารถเลี้ยงตัวเองได้ภายใต้ความ
เสี่ยงของการเปลี่ยนแปลงโดยเฉพาะความก้าวหน้าทางด้านเทคโนโลยีส่งผลกระทบต่อความต้องการของผู้ใช้บริการอย่างต่อเนื่อง
ท าให้การด าเนินธุรกิจไปรษณีย์ต้องปรับตัวให้ทันกับสภาพแวดล้อมโดยพิจารณาถึงโอกาสทางการตลาดและใช้จุดเด่นหรือจุดแข็ง
เพื่อน ามาพัฒนาองค์กรให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด 

จากนโยบายของรัฐบาลดังกล่าวท าให้บริษัทไปรษณีย์ไทยจ ากัดทั่วประเทศมีความจ าเป็นต้องปรับปรุงเปลี่ยนแปลง
ภายในองค์กรหลายๆอย่างทั้งนี้เพื่อใหส้อดคล้องกับนโยบายของรัฐบาลที่ต้องการให้บริษัทไปรษณยี์ไทยจ ากัดสามารถเลีย้งตัวเองได้
ภายใต้การแข่งขันที่รุนแรงโดยไม่ต้องรอเงินสนับสนุนจากรัฐบาลและให้เป็นไปตามสโลแกน “บริการด้วยใจเช่ือมไทยเช่ือมโลก” 
(บริษัทไปรษณีย์ไทยจ ากัด, 5 สิงหาคม 2551)  ดังนั้นบริษัทไปรษณีย์ไทยจ ากัดสาขามหาวิทยาลัยขอนแก่นมีความจ าเป็นจะต้อง
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ปรับตัวเพื่อให้เป็นไปตามนโยบายต่างๆของรัฐบาลโดยเน้นการเลี้ยงตัวเองเป็นหลักไม่ต้องรอเงินงบประมาณจากรัฐบาลช่วยเหลือ
มันเป็นการท่าทายความสามารถของผู้บริหารบริษัทไปรษณีย์ไทยจ ากัดสาขามหาวิทยาลัยขอนแก่นว่าจะสามารถบริหารงานให้
สอดคล้องตามนโยบายของรัฐบาลได้หรือไม่  

จากความส าคัญดังกล่าวผู้วิจัยจึงมีความต้องการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าผู้ใช้บริการของบริษัทไปรษณีย์ไทยจ ากัด
สาขามหาวิทยาลัยขอนแก่น ซึ่งจะท าให้ทราบถึงการบริหารงานของบริษัทไปรษณีย์ไทยจ ากัดสาขา มหาวิทยาลัยขอนแก่น และผู้ที่
เกี่ยวข้องรวมถึงประชาชนทั่วไปที่ใช้บริการ ทั้งนี้เพื่อจะได้ใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงและน าผลการวิจัยไปประยุกต์ใช้กับการ
ท างานให้มีความเหมาะสมยิ่งขึ้นและเพื่อให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการซึ่งจะส่งผลต่อการเพิ่มประสิทธิภาพและ
คุณภาพบริการของบริษัทไปรษณีย์ไทยจ ากัดสาขา มหาวิทยาลัยขอนแก่นนอกจากนั้นยังท าให้เข้าใจถึงความต้องการที่แท้จริงของ
ผู้ใช้บริการและยังทราบถึงปัญหาต่างๆที่เกิดขึ้นจากการให้บริการเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าที่มาใช้บริการได้ดียิ่งขึ้น  
 

โจทย์วิจัย 
บริษัทไปรษณีย์ไทยจ ากัดสาขา มหาวิทยาลัยขอนแก่นจะสามารถให้บริการลูกค้าที่ใช้บริการตามนโยบายของ

รัฐบาลได้หรือไม่ภายใต้การเปลี่ยนแปลงรูปแบบการบริหารจัดการใหม่ของบริษัทไปรษณีย์ไทยจ ากัด 
 

วัตถุประสงค์ของการศึกษา  
1. เพื่อศึกษาข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้าผู้ใช้บริการของบริษัทไปรษณีย์ไทยจ ากัดสาขามหาวิทยาลัยขอนแก่น  
2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าผู้ใช้บริการของบริษัทไปรษณีย์ไทยจ ากัดสาขามหาวิทยาลัยขอนแก่น 
3. ศึกษาข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของบริษัทไปรษณีย์ไทยจ ากัดสาขามหาวิทยาลัยขอนแก่น 

 

สมมติฐาน 
ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการของบริษัทไปรษณีย์ ไทยจ ากัดสาขา 

มหาวิทยาลัยขอนแก่นแตกต่างกัน 
 

วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
ข้อมูลที่ใช้ในการศึกษาครั้งน้ีได้มาจาก 2 แหล่งดังนี้ 
1.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ได้มาจากการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่าง 400 

ตัวอย่างเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าผู้ใช้บริการของบริษัทไปรษณีย์ไทยจ ากัดสาขามหาวิทยาลัยขอนแก่น 
1.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ได้มาจากการศึกษาค้นคว้าเอกสารทางวิชาการ งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ตลอดจนข้อมูลข่าวสารจากสื่ออินเทอร์เน็ต  
 

เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาในครั้งนี้คือแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยท าการรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง

จ านวน 400 ตัวอย่างซึ่งเป็นนักเรียนนักศึกษาและบุคลากรของมหาวิทยาลัยขอนแก่น ข้อมูลที่รวบรวมประกอบด้วยข้อมูลส่วน
บุคคล ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของลูกค้าผู้ใช้บริการบริษัทไปรษณีย์ไทยจ ากัดสาขามหาวิทยาลัยขอนแก่น  

 

วิธีด าเนินการวิจัย 
ในการศึกษาครั้งน้ีได้ก าหมดขอบเขตการวิจัยในประเด็นของความพึงพอใจเอาไว้ 4 ขอบเขตดังนี้ 
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1.1 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากรที่ใช้ในการศึกษาได้แก่นักเรียน นักศึกษา และบุคลากร
ของมหาวิทยาลัยขอนแก่นรวมถึงประชาชนท่ัวไปที่มาใช้บริการของบริษัทไปรษณีย์ไทยจ ากัดสาขา มหาวิทยาลัยขอนแก่น
โดยใช้กลุ่มตัวอย่าง 400 คน ค านวณตามสูตรของ (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2546, น. 14)  

1.2 ขอบเขตด้านตัวแปรได้แก่ปัจจัยส่วนบุคคลประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ ปัจจัยด้าน
ความพึงพอใจคือปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ด้านราคา ด้านช่องทาง การจัดจ าหน่าย 
ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพการให้บริการ 

1.3 ขอบเขตด้านพ้ืนท่ีในการศึกษาครั้งน้ีได้ศึกษาในเขตมหาวิทยาลัยขอนแก่น อ าเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น  
1.4 ขอบเขตเวลา ได้ท าการเก็บข้อมูลในเดือน สิงหาคม 2558 ถึง เดือน กันยายน 2558 

 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
ท าการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป สถิติที่ใช้คือ ความถี่ (Frequency) ร้อยละ (Percentage)  ค่าเฉลี่ย 

(Mean)โดยใช้คะแนนเป็นอัตราส่วน(Rating scale) โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดับ (ธานินทร์ ศิลป์จารุ,2550) และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  (Standard Deviation) ทดสอบสมมตฐิานใช้สถิติ T-test และ สถิติ F-test (One Way Analysis Of Variance) ANOVA 
เพื่อทดสอบความแตกต่างระหว่างกลุ่มตัวอย่าง ถ้าพบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงเลือกทดสอบรายคู่
ด้วยวิธี LSD (Fisher’s Least Significant Difference) 
 

สรุปผลการวิจัย 
 1.1 ข้อมูลทั่วไป 

จากการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 232 คน คิดเป็นร้อยละ 
58.01 มีอายุระหว่าง 21-30 ปีมากที่สุด จ านวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 35.8 สถานภาพโสดจ านวน 227 คิดเป็นร้อยละ 56.81มี
ระดับการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 170 คน คิดเป็นร้อยละ 56.8 อาชีพนักเรียนนักศึกษา จ านวน 151 คน คิดเป็นร้อยละ 37.8 
มีรายได้ระหว่าง 15,000 บาทขึ้นไป จ านวน 145 คนคิดเป็นร้อยละ 36.3 

1.2. ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้าผู้ใช้บริการของ บริษัทไปรษณีย์ไทยจ ากัดสาขา มหาวิทยาลัยขอนแก่นใน
แต่ละด้านดังนี ้

ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ (Product) ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์และบริการของบริษัท
ไปรษณีย์ไทยจ ากัดสาขา มหาวิทยาลัยขอนแก่น โดยรวมอยู่ในระดับมาก ) 4.32     x (   เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ผลิตภัณฑ์
และบริการที่ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจมากที่สุด รองลงมา คือ ผลิตภัณฑ์และบริการที่หลากหลาย และ
ความปลอดภัยในการบริการ  

ด้านราคา (Price) ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อราคาค่าบริการของ บริษัทไปรษณีย์ไทยจ ากัด สาขา 
มหาวิทยาลัยขอนแก่น โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ) 4.26     x (   เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ความเหมาะสมของอัตราค่าบริการ
มีความพึงพอใจมากที่สุด รองลงมา คือ การแสดงอัตราค่าบริการไว้อย่างชัดเจน และความเหมาะสมของราคาสินค้าที่มีจ าหน่าย 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อช่องทางการจัดจ าหน่ายของ
บริษัทไปรษณีย์ไทยจ ากัดสาขา มหาวิทยาลัยขอนแก่น โดยรวมอยู่ในระดับมาก ) 4.40     x (   เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ
พบว่า ท าเลที่ตั้งมีความพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมา คือ สะดวกในการเดินทางมาใช้บริการ และครอบคลุมพื้นท่ีให้บริการ 

ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการส่งเสริมการตลาดของ บริษัท
ไปรษณีย์ไทยจ ากัดสาขา มหาวิทยาลัยขอนแก่น โดยรวมอยู่ในระดับมาก ) 3.77     x (   เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า การ
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โฆษณา/ประชาสัมพันธ์/การให้ข้อมูลข่าวสารแนะน าการให้บริการและผลิตภัณฑ์ต่างๆ มีความพึงพอใจมากที่สุด รองลงมา คือ 
การมีส่วนร่วมในการช่วยเหลือสังคม และ การแจกของขวัญ ของที่ระลึกในโอกาสพิเศษต่างๆ  

ด้านบุคลากร (People) ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อบุคลากรของ บริษัทไปรษณีย์ไทยจ ากัดสาขา 
มหาวิทยาลัยขอนแก่น โดยรวมอยู่ในระดับมาก ) 4.23     x (   เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า บุคลิกภาพและการแต่งกาย
พนักงาน มีความพึงพอใจมากที่สุด รองลงมา คือ พนักงานมีความสามารถในการใช้ค าแนะน าและตอบค าถามได้ถูกต้อง และ มี
พนักงานให้บริการเพียงพอ 

ด้านกระบวนการให้บริการ (Process of service) ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อกระบวนการ
ให้บริการของ บริษัทไปรษณีย์ไทยจ ากัดสาขา มหาวิทยาลัยขอนแก่น โดยรวมอยู่ในระดับมาก ) 4.39     x (   เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ช่วงเวลาในการให้บริการที่เหมาะสม ( เวลา เปิด-ปิด )  มีความพึงพอใจมากที่สุด รองลงมา คือ 
ความถูกต้องแม่นย าในการให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อนหลัง และระยะเวลาในการรอคิวที่เหมาะสม 

ด้านลักษณะทางกายภาพ  (Physical evidence)  ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อลักษณะทาง
กายภาพของ บริษัทไปรษณีย์ไทยจ ากัดสาขา มหาวิทยาลัยขอนแก่น โดยรวมอยู่ในระดับมาก ) 4.44     x (   เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า อุปกรณ์ ส านักงานทันสมัยมีความพึงพอใจมากที่สุด รองลงมา คือ มีสถานที่ จอดรถสะดวก 
กว้างขวาง ระบบรักษาความปลอดภัย และความชัดเจนของป้ายแนะน าการใช้บริการและค่าธรรมเนียมการบริการต่าง ๆ  

ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพการให้บริการ (Productivity and quality of service) ผู้ตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจต่อประสิทธิภาพและคุณภาพการให้บริการของบริษัท ไปรษณีย์ไทยจ ากัดสาขา มหาวิทยาลั ยขอนแก่น 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก ) 4.36     x (   เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า การให้บริการลูกค้าไม่มีความผิดพลาดมีความพึง
พอใจมากท่ีสุด รองลงมา คือ อุปกรณ์และเครื่องมือพร้อมให้บริการ 

การทดสอบสมมติฐาน 
 

ตารางที่ 1 เพศ 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ  S.D. t Sig 

ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ 
ด้านราคา 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ด้านบุคลากร 
ด้านกระบวนการ 
ด้านลักษณะทางกายภาพ 
ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพการให้บริการ 

4.32 
4.26 
4.40 
3.77 
4.23 
4.36 
4.44 
4.39 

.596 

.632 

.569 

.723 

.623 

.610 

.557 

.650 

-2.600 
-2.799 
-2.930 
-1.465 
-2.828 
-1.491 
-2.897 
-2.102 

.010 

.005 

.004 

.144 

.005 

.137 

.004 

.036 

1. เพศที่แตกต่างกันของลูกค้าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของบริษัทไปรษณีย์ไทยจ ากัดสาขา
มหาวิทยาลัยขอนแก่น แตกต่างกันในด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านบุคลากร ด้าน
ประสิทธิภาพและคุณภาพการให้บริการ ด้านลักษณะทางกายภาพแตกต่างกัน (P < 0.05) ส่วนด้านด้านการส่งเสริม
การตลาด ด้านกระบวนการให้บริการไม่แตกต่างกัน (P > 0.05)      

 

 
 

X



90  วารสารวิชาการมหาวิทยาลยัธนบุรี 

ปีท่ี 12  ฉบับท่ี 27  เดือนมกราคม – เมษายน  2561 

ตารางที่ 2 อายุ  
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ  S.D. F Sig 

ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ 
ด้านราคา 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ด้านบุคลากร 
ด้านกระบวนการ 
ด้านลักษณะทางกายภาพ 
ด้านประสิทธิภาพและคณุภาพการให้บริการ  

4.32 
4.27 
4.40 
3.77 
4.23 
4.44 
4.36 
4.39 

.596 

.632 

.569 

.723 

.623 

.557 

.610 

.650 

1.448 
1.346 
2.415 
3.829 
1.901 
1.477 
2.218 
1.742 

.217 

.252 

.048 

.005 

.110 

.208 

.066 

.140 
2. อายุที่แตกต่างกันของลูกค้าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของบริษัทไปรษณีย์ไทยจ ากัดสาขา

มหาวิทยาลัยขอนแก่น แตกต่างกันในด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาดแตกต่างกัน (P > 0.05)  ส่วน
ด้านด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ด้านราคา ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านประสิทธิภาพและ
คุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกัน (P < 0.05)           

 

ตารางที่ 3 วุฒิการศึกษา 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ  S.D. F Sig 

ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ 
ด้านราคา 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ด้านบุคลากร 
ด้านกระบวนการ 
ด้านลักษณะทางกายภาพ 
ด้านประสิทธิภาพและคณุภาพการให้บริการ 

4.32 
4.26 
4.40 
3.77 
4.23 
4.44 
4.36 
4.39 

.596 

.632 

.569 

.723 

.623 

.557 

.610 

.650 

2.773 
2.413 
2.353 
2.475 
3.405 
2.804 
1.716 
.189 

.027 

.048 

.053 

.044 

.009 

.026 

.146 

.944 
3. วุฒิการศึกษาท่ีแตกต่างกันของลูกค้าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของบริษัทไปรษณีย์ไทยจ ากัด

สาขามหาวิทยาลัยขอนแก่น แตกต่างกันในด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ด้านราคา ด้านบุคลากร ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ด้านกระบวนการให้บริการที่แตกต่างกัน (P < 0.05) ส่วนด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้าน
ประสิทธิภาพและคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกัน (P > 0.05) 
 

ตารางที่ 4 สถานภาพ 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ  S.D F Sig 
ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ 
ด้านราคา 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ด้านบุคลากร 

4.32 
4.26 
4.40 
3.77 
4.23 

.595 

.632 

.569 

.723 

.623 

.517 

.101 
2.124 
.466 
.307 

.597 

.904 

.121 

.890 

.736 
 

X

X

X
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ตารางที่ 4 สถานภาพ (ต่อ) 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ  S.D F Sig 
ด้านกระบวนการ 
ด้านลักษณะทางกายภาพ 
ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพการให้บริการ 

4.44 
4.36 
4.39 

.557 

.610 

.650 

1.461 
1.249 
.258 

.233 

.288 

.773 
 

4. สถานภาพท่ีแตกต่างกันของลูกค้าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของบริษัทไปรษณียไ์ทยจ ากัด
สาขามหาวิทยาลัยขอนแก่น ไม่แตกต่างกันทุกด้าน ( P > 0.05) 

 

ตารางที่ 5 อาชีพ 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ  S.D F Sig 
ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ 
ด้านราคา 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ด้านบุคลากร 
ด้านกระบวนการ 
ด้านลักษณะทางกายภาพ 
ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพการให้บริการ 

4.32 
4.26 
4.40 
3.77 
4.23 
4.44 
4.36 
4.39 

.596 

.632 

.569 

.723 

.623 

.557 

.610 

.650 

1.232 
1.773 
2.496 
3.157 
2.366 
1.603 
2.115 
3.021 

.289 

.103 

.022 

.005 

.029 

.145 

.051 

.007 
 

5. อาชีพท่ีแตกต่างกันของลูกค้าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของบริษัทไปรษณีย์ไทยจ ากัดสาขา
มหาวิทยาลัยขอนแก่น แตกต่างกันในด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้าน
ประสิทธิภาพและคุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน (P < 0.05)  ส่วนด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ด้านราคา ด้าน
กระบวนการให้บริการ ด้านลักษณะทางกายภาพไม่แตกต่างกัน (P > 0.05) 

 

ตารางที่ 6 รายได ้
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ  S.D F Sig 

ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ 
ด้านราคา 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ด้านบุคลากร 
ด้านกระบวนการ 
ด้านลักษณะทางกายภาพ 
ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพการให้บริการ 

4.32 
4.26 
4.40 
3.77 
4.23 
4.44 
4.36 
4.39 

.596 

.632 

.569 

.723 

.623 

.557 

.610 

.650 

3.483 
1.997 
5.800 
.567 
.863 
2.472 
1.441 
.463 

.016 

.114 

.001 

.637 

.460 

.061 

.230 

.708 

6. รายได้ที่แตกต่างกันของลูกค้าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของบริษัทไปรษณีย์ไทยจ ากัดสาขา
มหาวิทยาลัยขอนแก่น แตกต่างกันในด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (P < 0.05) ส่วนด้านราคา 
ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านประสิทธิภาพและ
คุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกัน (P > 0.05) 
 

X

X

X
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อภิปรายผลการวิจัย  
1. ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์และบริการของ บริษัทไปรษณีย์ไทย

จ ากัดสาขา มหาวิทยาลัยขอนแก่น โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.32 และปัจจัยย่อยที่ลูกค้ามีความพึงพอใจ 3 อันดับแรก 
ได้แก่ ผลิตภัณฑ์และบริการที่หลากหลาย ผลิตภัณฑ์และบริการที่ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ ความรวดเร็วในการบริการ 
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของพัชรี สกุลรัตนศักดิ์ (2554, น. 38) พบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในระดับมากเกี่ยวกับห้อง
ให้บริการและสอดคล้องกับแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านผลิตภัณฑ์และบริการที่อธิบายไว้ว่า ผลิตภัณฑ์และ
บริการเป็นสิ่งที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจ ซึ่งผู้ให้บริการต้องมอบผลิตภัณฑ์และบริการให้แก่ลูกค้า
เพื่อให้ได้รับอรรถประโยชน์ (Utility) และคุณค่า (Value) ของผลิตภัณฑ์และบริการนั้นๆ โดยลูกค้ามีความพึงพอใจต่อการได้รับ
บริการจาก บริษัทไปรษณีย์ไทย จ ากัดสาขามหาวิทยาลัยขอนแก่น ที่มีผลิตภัณฑ์และบริการที่หลากหลายตรงกับความต้องการ
ของลูกค้า มีความรวดเร็วในการบริการเมื่อมาใช้บริการต่างๆ 

2. ด้านราคา ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อราคาของ บริษัทไปรษณีย์ไทยจ ากัด สาขา มหาวิทยาลัยขอนแก่น 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.26 และปัจจัยย่อยที่ลูกค้ามีความพึงพอใจ 3 อันดับแรก ได้แก่ ความเหมาะสมของอัตรา
ค่าบริการ การแสดงอัตราค่าบริการไว้อย่างชัดเจน ความเหมาะสมของราคาสินค้าที่มีจ าหน่าย ซึ่งสอดคล้องกับแนวความคิดส่วน
ประสมทางการตลาดบริการของ lovelock Christopher (2004, p.24) ด้านราคาที่อธิบายไว้ว่า คุณค่าของผลิตภัณฑ์ในรูปของ
ตัวเงิน ราคาเป็นปัจจัยที่มีความส าคัญต่อการรับรู้ในคุณค่าของบริการที่น าเสนอ ซึ่งบริการของบริษัทไปรษณีย์ไทย จ ากัดสาขา
มหาวิทยาลัยขอนแก่น ที่น าเสนอต่อลูกค้ามีความหลากหลาย โดยลูกค้าจะมีความพึงพอใจกับความเหมาะสมของราคาสินค้าที่มี
จ าหน่ายและอัตราค่าบริการต่างๆ ที่มีหลายระดับราคาขึ้นอยู่กับความต้องการของลูกค้า 

3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อช่องทางการจัดจ าหน่ายของ บริษัท ไปรษณียไ์ทย 
จ ากัดสาขามหาวิทยาลัยขอนแก่น โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.40 และปัจจัยย่อยที่ลูกค้ามีความพึงพอใจ 3 อันดับแรก 
ได้แก่ ท าเลที่ตั้ง สะดวกในการเดินทางมาใช้บริการ ครอบคลุมพื้นที่ให้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของเพ็ญนภา จรัสพันธ์ 
(2557, น.62) พบว่าด้านสถานที่ต้องมีที่จอดรถเพียงพอเพื่อเพิ่มความสะดวกสบายต่อการมาแวะใช้บริการของลูกค้าและสอดคล้อง
กับแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดบรกิารด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายที่อธิบายไว้ว่า ท าเลที่ตั้งที่เลือกเป็นตัวก าหนดกลุ่มผูบ้รโิภค
ที่จะเข้ามารบับรกิาร ดังนั้นสถานที่ให้บริการต้องสามารถครอบคลุมพื้นที่ในการให้บริการกลุ่มเป้าหมายได้มากที่สุด โดยลูกค้าที่ใช้
บริการจะมีความพึงพอใจกับท าเลที่ตั้งในย่านชุมชน การเดินทางสะดวก มีสาขาที่ครอบคลุมทั่วถึง  

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการส่งเสริมการตลาดของ บริษัท ไปรษณีย์ไทยจ ากัด
สาขา มหาวิทยาลัยขอนแก่น โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.77 และปัจจัยย่อยที่ลูกค้ามีความพึงพอใจ 3 อันดับแรก ได้แก่ การ
โฆษณา/ประชาสัมพันธ์/การให้ข้อมูลข่าวสารแนะน าการให้บริการและผลิตภัณฑ์ต่างๆ การมีส่วนร่วมในการช่วยเหลือสังคม การใช้
ช่องทางการสื่อสารเพื่อแจ้งข้อมูลข่าวสารต่างๆเช่น วิทยุ โทรทัศน์ แผ่นพับ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของนารีรัตน์  ฟักเฟื่องบุญ 
(2554, น 47) พบว่าการส่งเสริมการตลาดส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการและสอดคล้องกับแนวคิดส่วนประสมทาง
การตลาดบริการด้านการส่งเสริมการตลาดที่อธิบายไว้ว่า เป็นเครื่องมือในการติดต่อสื่อสารเกี่ยวกับข้อมูลระหว่างผู้ให้บริการกับ
ผู้ใช้บริการ โดยลูกค้าจะมีความพึงพอใจในการที่จะได้รับข้อมูลข่าวสารต่างๆ ที่เป็นประโยชน์ส าหรับลูกค้าผ่านทางสื่อต่างๆ  

5. ด้านบุคลากร ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึ งพอใจต่อบุคลากรของ บริษัท ไปรษณีย์ไทยจ ากัดสาขา 
มหาวิทยาลัยขอนแก่น โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.23 และปัจจัยย่อยที่ลูกค้ามีความพึงพอใจ 3 อันดับแรก ได้แก่ 
บุคลิกภาพและการแต่งกายพนักงาน พนักงานมีความสามารถในการใช้ค าแนะน าและตอบค าถามได้ถูกต้อง การดูแลเอาใจใส่ลูกค้า
ของพนักงาน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของหทัยรตัน์ บันลือ (2556, น.33)  พบว่าการให้บริการของบุคลากรมีผลต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้าและสอดคล้องกับแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านบุคลากร ที่อธิบายไว้ว่า พนักงานผู้ให้บริการต้องมีความสามารถ 
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มีทัศนคติที่ดี สามารถตอบสนองลูกค้า มีความคิดริเริ่ม มีความสามารถในการแก้ปัญหา สามารถสร้างค่านิยมให้กับองค์กร โดยลูกค้า
จะมีความพึงพอใจเมื่อได้รับบริการจากพนักงานที่มีบุคลิกภาพที่ดี มีความรู้ความสามารถ การดูแลเอาใจใส่ลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ
ไปรษณีย์ตอบสนองความต้องการของลูกค้าจนน าไปสู่ความพึงพอใจ 

6. ด้านกระบวนการให้บรกิาร ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการของบริษัทไปรษณีย์ไทย จ ากัด
สาขามหาวิทยาลัยขอนแก่น โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.44 และปัจจัยย่อยที่ลูกค้ามีความพึงพอใจ 3 อันดับแรก ได้แก่ 
ช่วงเวลาในการให้บริการที่เหมาะสม (เวลา เปิด-ปิด) ความถูกต้องแม่นย าในการให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อนหลัง ความเพียงพอ
ของสถานที่ให้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านกระบวนการให้บริการ ที่อธิบายไว้ว่า การสร้าง
และส่งมอบสินค้าและบริการไปยังลูกค้านั้น ต้องมีการออกแบบและจัดการขบวนการในเชิงปฏิบัติอย่างมีประสิทธิภาพ กระบวนการ
นั้นสามารถอธิบายได้ว่า เป็นวิธีการและล าดับขั้นตอนซึ่งระบบการบริการต้องด าเนินไป โดยลูกค้าจะมีความพึงพอใจกับเริ่มตั้งแต่
ช่วงเวลาในการให้บริการ ความถูกต้องในการให้บริการตามล าดับก่อนหลัง ความเพียงพอของสถานที่ให้บริการไม่คับแคบจนเกินไป 
ท าให้เกิดความประทับใจเมื่อมาใช้บริการในที่ท าการไปรษณีย์ 

7. ด้านลักษณะทางกายภาพ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อลักษณะทางกายภาพของ บริษัทไปรษณีย์ไทย จ ากัด
สาขามหาวิทยาลัยขอนแก่น โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.36 และปัจจัยย่อยที่ลูกค้ามีความพึงพอใจ  3 อันดับแรก ได้แก่ 
อุปกรณ์ส านักงานทันสมัย สถานที่จอดรถสะดวก กว้างขวาง ระบบรักษาความปลอดภัย จัดการตกแต่งสถานที่มีความสวยงามสะอาด
เป็นระเบียบ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของปัญญา ซิ้มสื่อ (2547, น. 118) พบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในภาพรวมด้านบริการอยู่
ในระดับมากและสอดคล้องกับแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านลักษณะทางกายภาพ ที่อธิบายไว้ว่า เป็นการพยายามสร้าง
คุณค่าโดยรวม  (Total Quality Management  หรือ TQM)  ทั้งทางด้านกายภาพและรูปแบบการบริการ เพื่อสร้างคุณค่าให้กับ
ลูกค้า (Customer – Value Proposition) ต้องแสดงให้เห็นคุณภาพของบริการผ่านการใช้หลักฐานที่มองเห็นได้ โดยลูกค้าจะมีความ
พึงพอใจกับการน าเสนอบรรยากาศและสิ่งแวดล้อมที่ดีเมื่อมาใช้บริการในที่ท าการไปรษณีย์ 

8. ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพของบรกิาร  ผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามพึงพอใจต่อประสิทธิภาพและคุณภาพของบริการ 
บริษัทไปรษณีย์ไทยจ ากัดสาขา มหาวิทยาลัยขอนแก่น โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.39 และปัจจัยย่อยที่ลูกค้ามีความพึง
พอใจ 2 อันดับ ได้แก่ การให้บริการลูกค้าไม่มีความผิดพลาด มีอุปกรณ์ เครื่องมือพร้อมจะให้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดส่วน
ประสมทางการตลาดบรกิาร ของ  lovelock Christopher (2007, p.25) ได้อธิบายไว้ว่าการปรบัปรงุคุณภาพของบริการจะท าให้ลกูคา้
มีความพึงพอใจในบริการเพิ่มขึ้นนอกจากนั้นยังท าให้ลูกเกิดความจงรักษ์ภักดีและยังสามารถลดต้นทุนของธุรกิจได้อีกด้วย 

 

การน าผลการวิจัยไปประยุกต์ใช้ 
 1. ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ 
 1.1 สินค้าและบริการของ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัดสาขามหาวิทยาลัยขอนแก่น ควรเจาะกลุ่มลูกค้าเป้าหมายไปยังเพศ
ชายมากขึ้น ควรเพิ่มสินค้าหลากหลายประเภท และมีการจัดแสดงภายในบริเวณพื้นที่บริการเพื่อให้ลูกค้าที่ช่ืนชอบได้ชมสินค้า
ระหว่างรอรับบริการ เพิ่มสนิค้าที่เหมาะกับผู้ชาย เช่น พวงกุญแจ หมวก เนคไท เข็มกลัดติดเนคไท ปากกา ผ้าเช็ดหน้า ถุงเท้า  พัฒนา
ผลิตภัณฑ์และบริการที่หลากหลายมากขึ้นเพื่อให้สอดคล้องกับรูปแบบการใช้ชีวิตในปัจจุบันของลูกค้า เพื่อดึงดูดให้ลูกค้าเกิดความ
สนใจและต้องการซื้อมากขึ้น สิ่งของสะสมควรมีความสวยงาม ทันสมัย ใช้วัสดุในการผลิตที่มีคุณภาพ ลูกค้าสามารถน าไปใช้งานหรือ
เก็บสะสมเอาไว้หรือใช้เป็นของขวัญมอบให้ในโอกาสพิเศษต่างๆ แก่บุคคลอื่น บริการของไปรษณีย์ต้องมีความครอบคลุม มีความ
หลากหลายของบริการที่จะน าเสนอให้กับลูกค้า เนื่องจากจ านวนสาขาที่มีอยู่ทั่วประเทศท าให้สามารถเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายได้ง่าย ถ้า
มีบริการที่หลากหลาย ครบวงจรก็จะสามารถท าให้ลูกค้าที่มาใช้บริการไปรษณีย์มีความต้องการที่จะเข้ามาใช้บริการมากขึ้น 
 1.2 ความรวดเร็วในการให้บริการเพื่อเพิ่มความรวดเร็วในการบริการให้กับลูกค้าที่มาใช้บริการจึงจ าเป็นต้องมี
ระบบสารสนเทศท่ีทันสมัย ช่วยลดขั้นตอนการท างานลงท าให้พนักงานมีเวลาให้บริการแก่ลูกค้าได้มากข้ึน  
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 1.3 ความปลอดภัยในการให้บริการ ท าการสื่อสารทางการตลาดกับกลุ่มลูกค้าโดยใช้กลยุทธ์การสร้างภาพพจน์ใน
ทางบวกเพราะลูกค้าบางส่วนยังไม่มีความมั่นใจในความปลอดภัยของบริการไปรษณีย์ เนื่องจากการส่งสินค้าทางไปรษณีย์ใน
บางครั้งลูกค้าจะส่งสินค้าที่มีราคาแพง หรือส่งสินค้าไปต่างประเทศ ลูกค้าอาจรู้สึกว่าสินค้าของตนนั้นอาจสูญหายหรือถูกขโมย 
บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด จึงควรสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้าอาจแนะน าผ่านพนักงานซึ่งเป็นผู้สื่อสารกับลูกค้าโดยตรงให้ลูกค้า
ส่งสิ่งของในบริการที่มีการรับประกันมูลค่าสินค้าและให้ลูกค้าเก็บใบเสร็จไว้เพื่อเป็นหลักฐานใช้ตรวจสอบข้อมูลสิ่งของทาง
บริการอินเทอร์เน็ต หรือสอบถามจากบริการทางโทรศัพท์  
 2. ด้านราคา   
 2.1 ราคาที่ตั้งควรมีความเหมาะสมกับตัวผลิตภัณฑ์และบริการ โดยราคาจะพิจารณาจากต้นทุนและคุณค่าที่ลูกค้า
ได้รับรู้จากผลิตภัณฑ์และบริการที่ได้รับจาก บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัดสาขามหาวิทยาลัยขอนแก่นพยายามใช้สื่อต่างๆ  เพื่อให้
ลูกค้าทราบถึงอัตราค่าบริการที่มีราคาถูกกว่าบริการไปรษณีย์เอกชนและบริการมีความปลอดภัยมากกว่าเพราะเป็นบริการของ
รัฐวิสาหกิจที่มีมาตรฐานในการให้บริการที่ด ี
 2.2 มีการแสดงอัตราค่าบริการไว้อย่างชัดเจน มีขนาดใหญ่มองเห็นได้ง่าย ให้ลูกค้าสามารถพิจารณาได้ถึงความ
เหมาะสมของค่าใช้จ่ายต่อสินค้าและบริการที่ได้รับจาก บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัดสาขามหาวิทยาลัยขอนแก่น เพื่อความ
โปร่งใสและชัดเจน เพื่อเพิ่มความเช่ือมั่นให้กับลูกค้าที่มาใช้บริการ  
 3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย   
 3.1 ท าเลที่ตั้ง ควรมีความครอบคลุมพื้นที่ให้บริการ การเดินทางสะดวกสบายสามารถมาใช้บริการได้ง่าย  มีที่
จอดรถเพียงพอเนื่องจากลูกค้าส่วนใหญ่จะน าพาหนะส่วนตัวเดินทางมาใช้บริการที่ไปรษณีย์  
         3.2 น าเสนอจุดแข็งของบริษัทไปรษณีย์ในด้านมีสาขามากและสามารถครอบคลุมได้ทั่วถึงทุกท้องที่ มีบริการที่ฉับไว  
         3.3 การขนส่งสิ่งของต้องมีความรวดเร็ว มีระบบฐานข้อมูลที่สามารถตรวจสอบสถานะสิ่งของได้ตลอดเวลา สามารถ
ขนส่งสินค้าไปยังผู้รับได้ตามระยะเวลาที่ก าหนดและสินค้าไม่สูญหาย ท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความเช่ือมั่นในบริการของ บริษัท  
 3.4 กลยุทธ์การใช้ช่องทางการจ าหน่ายใหม่ โดยจัดรถจ าหน่ายสินค้าไปรษณีย์เคลื่อนที่ จ าหน่ายตามแหล่งชุมชน 
สถานศึกษา หน่วยงานราชการ รัฐวิสาหกิจ เพื่อเป็นการน าเสนอสินค้าและบริการโดยตรงให้กับลูกค้า 
 4. ด้านการส่งเสริมการตลาด   
 4.1 ควรมีการออกบูธตามงานแสดงสินค้าต่างๆ ให้มากขึ้น เพื่อเป็นการประชาสัมพันธ์สินค้าและบริการไปรษณีย์
ที่มีอยู่ น าเสนอสินค้าท่ีหลากหลายสวยงามและรายละเอียดของบริการต่างๆ 
 4.2 บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัดสาขามหาวิทยาลัยขอนแก่น ควรมีการแจกของขวัญ ของช าร่วย ของที่ระลึก ในโอกาส
พิเศษต่างๆ เช่น วันปีใหม่ วันเด็ก ให้กับลูกค้าที่มาใช้บริการอย่างทั่วถึง และมีการจัดส่งให้กับหน่วยงานที่ใช้บริการเป็นประจ า 

4.3 จัดกิจกรรมช่วยเหลือสังคมโดยให้ประชาชนมีส่วนร่วมด้วยเช่นการบริจาคสิ่งของ หนังสือ ให้กับโรงเรียนที่
ขาดแคลนในท้องถิ่น เพื่อสร้างความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างไปรษณีย์และลูกค้า 
 5. ด้านบุคลากร   
 5.1 บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัดสาขามหาวิทยาลัยขอนแก่น ควรมีการจัดอบรมเกี่ยวกับทักษะด้านงานบริการ
ให้กับพนักงานไปรษณีย์ เพื่อเพิ่มพูนความรู้ ความสามารถในด้านงานบริการ การสื่อสารกับลูกค้า ความฉลาดทางอารมณ์ 
บุคลิกภาพ และการแก้ไขปัญหาต่างๆที่อาจจะเกิดขึ้นในขณะปฏิบัติหน้าท่ี 
 5.2 จัดอบรมหัวข้อ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer Relationship Management) เพื่อให้พนักงาน
เข้าใจถึงความส าคัญของการรักษาลูกค้าให้อยู่กับเราได้นานๆ มีผลดีอย่างไร สามารถท าได้ด้วยวิธีใดบ้าง และมีวิธีปฏิบัติอย่างไร  

5.3 สร้างค่านิยมที่ดีให้เกิดขึ้นกับตัวพนักงานให้มีใจรักในอาชีพ และงานบริการของตนเอง  
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 5.4 จัดกิจกรรมพนักงานดีเด่นประจ าเดือน โดยให้ลูกค้าที่มาใช้บริการเป็นผู้เขียนช่ือพนักงานที่ให้บริการที่ดี ประทับใจ 
เพื่อสร้างขวัญและก าลังใจให้กับพนักงานที่ปฏิบัติงานดี 
 5.5 จัดเวลาการท างานของพนักงานในช่วงเวลาพักให้สอดคลอ้งกับจ านวนผู้มาใช้บรกิาร เพราะ ระยะเวลาดังกลา่วจะมผีู้มา
ใช้บริการจ านวนมาก และพนักงานส่วนใหญ่จะพักพร้อมๆ กัน ท าให้มีพนักงานบริการไม่เพียงพอ 
 5.6 ท าโครงการไปรษณีย์ยิ้มใสบริการด้วยใจโดยกระตุ้นผ่านพนักงานที่ให้บริการกับลูกค้า มีการจัดกิจกรรมต่างๆเพื่อ
เสริมสร้างทักษะและอารมณ์ให้พร้อมกับงานบริการสร้างความคุ้นเคยให้กับพนักงานด้วยการติดตั้งโลโก้ไปรษณีย์ยิ้มไว้ตามจุดต่างๆ
ในที่ท าการเพื่อให้พนักงานเกิดการรับรู้และเกิดพฤติกรรม 

6. ด้านกระบวนการให้บริการ   
ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อด้านกระบวนการให้บริการ อยู่ในระดับความพึงพอใจมาก ดังนั้นผู้วิจัยจึง

อยากจะเสนอแนวทางในการพัฒนากระบวนการให้บริการดังนี ้
6.1 การให้บริการลูกค้าของพนักงานจะต้องมีความรวดเร็ว ถูกต้องแม่นย า เพื่อให้ลูกค้ามีความรู้สึกพึงพอใจใน

การมาใช้บริการ และได้รับบริการที่ดีจากพนักงาน 
 6.2 การบริการลูกค้าของพนักงานต้องเป็นไปตามล าดับคิวที่จัดไว้ การให้บริการควรมีความเสมอภาคเท่าเทียมกันกับลูกค้าทุกคน 
 6.3 ระยะเวลาในการให้บริการ ควรประชาสัมพันธ์แจ้งให้ลูกค้าทราบถึงสาขาท่ีมีการเปิดให้บริการนอกเหนือจาก
ระยะเวลาที่ก าหนดไว้ เพื่อให้ลูกค้าไปใช้บริการในเวลาที่ตนเองสะดวก 

7. ด้านลักษณะทางกายภาพ   
7.1 ควรมีสถานที่จอดรถที่สะดวก กว้างขวาง และระบบการรักษาความปลอดภัยที่ดี มีสิ่งอ านวยความสะดวกอื่นๆ ไว้

คอยบริการ เช่น โทรทัศน์ น้ าดื่ม หนังสือพิมพ์ วารสาร และห้องน้ า ไว้บริการลูกค้าระหว่างรอรับการให้บริการ 
7.2 การจัดวางต าแหน่งของป้ายแนะน าการใช้บริการและค่าธรรมเนียมการบริการต่างๆ  ควรมีความชัดเจนและสังเกตเห็นได้ง่าย 
7.3 การจัดตกแต่งสถานที่ควรสะอาด สวยงาม เป็นระเบียบ เพราะในแต่ละวันมีผู้มาใช้บริการจ านวนมาก อาจ

ท าให้เกิดความไม่สะอาด ควรจัดให้มีผู้มีหน้าท่ีรับผิดชอบคอยดูแลอยู่เสมอ 
8. ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพของบริการ 

 8.1 ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัดสาขามหาวิทยาลัยขอนแก่น ด ควรพัฒนาให้มี
ความรวดเร็วในการให้บริการมากข้ึน โดยเฉพาะบริการรับ-ส่งเงินออนไลน์ เนื่องจากในบางครั้งจะมีปัญหาการส่งเงินล่าช้า
กว่าระยะเวลาที่ระบุไว้ท าให้ลูกค้าไม่พอใจในบริการที่ได้รับ 
 8.2 เมื่อเกิดปัญหาขัดข้องในส่วนของอุปกรณ์ เครื่องมือ ระบบการให้บริการ ควรได้รับการแก้ไขอย่างรวดเร็วจาก
หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ เพ่ือให้การมาใช้บริการของลูกค้าไม่เกิดการเสียเวลาในการรอคอย 
 

ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยในอนาคต 
1. การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยความพึงพอใจของลูกค้าผู้ใช้บริการของบริษัท ไปรษณีย์ไทยจ ากัดสาขามหาวิทยาลัยขอนแก่น

เท่านั้น ข้อมูลที่ได้จากการเก็บแบบสอบถามจึงเป็นความคิดเห็นของประชากรบางส่วนเท่านั้น ดังนั้นผู้ที่จะท าการวิจัยครั้งต่อไปควร
ท าการศึกษาวิจัยการให้บริการของบริษัทไปรษณีย์ไทยจ ากัดสาขาอื่น เๆพื่อให้ทราบข้อมูลที่เป็นประโยชน์เกี่ยวกับงานด้านบริการ 
 2. ควรมีการศึกษาความคิดเห็นเกี่ยวกับปัญหาและอุปสรรคต่างๆ ในการให้บริการของบริษัทไปรษณีย์ไทยจ ากัด
เพื่อจะได้ทราบปัญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้นซึ่งจะสามารถแก้ไขได้อย่างถูกต้อง 
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