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บทคดัยอ่ 
  
 การศึกษาในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาภาพลักษณ์องค์กรและนวัตกรรมที่ส่งผลต่อความ
ภักดีในการใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งเป็นการ
วิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) มีการศึกษาในรูปแบบการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey 
Research)  
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา คือ ผู้ที่ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ จ านวน 400 
คน โดยสุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลเบื้องต้น คือ สถิติเชิงพรรณนา 
ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน คือ สถิติค่า
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สันและสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์เพ่ือทดสอบสมมติฐานถอดถอยเชิง
พหุคูณ (Multiple Regression) โดยมีค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติอยู่ที่ 0.05  
 ผลการศึกษาพบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 20 – 29 ปี สถานภาพโสด มีอาชีพ
ข้าราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีระดับการศึกษาปริญญาตรี รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,001 – 30,000 
บาท ด้านความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์องค์กร พบว่า ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ผู้ใช้บริการมีความ
คิดเห็นต่อด้านเอกลักษณ์องค์กรมากที่สุด รองลงมาคือด้านการให้บริการ ด้านชื่อเสียงขององค์กร 
ด้านการติดต่อระหว่างบุคคล และด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ ตามล าดับ ความคิดเห็นของ
ผู้ใช้บริการต่อนวัตกรรม พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับมาก ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นต่อด้านนวัตกรรม
บริการมากที่สุด รองลงมาด้านนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ ด้านนวัตกรรมกระบวนการ และด้านนวัตกรรม
บริหารจัดการ ตามล าดับ ส าหรับผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ภาพลักษณ์องค์กรและนวัตกรรม
ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05  
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ABSTRACT 
  
 The objective of this study is to examine the effect of the corporate image 
and innovation on the customer’s loyalty on the usage of express mail service (EMS) 
in Bangkok area. This is a quantitative research conducted using questionnaire.    
 The sample of 400 respondents were drawn from customers of the express 
mail service (EMS) using purposive sampling method. The statistics used for data 
analyze include frequency, percentage, average and standard deviation, Pearson’s 
correlation coefficient and multiple regression analysis. 
 The results of the study show that the majority respondents are males at the 
age between 20 – 29 years old, with a bachelor degree.  Most of the respondents are 
singles and work for as civil servant and a state enterprise employee. Their average 
monthly salary is between 15,001 – 30,000 baht. The opinions toward the corporate 
image show that overall is at high level. The customers have an opinion towards the 
corporate identity at the highest level, followed by services, corporate reputation, 
interpersonal communication and physical environment, respectively. The opinions 
of the customers toward the innovation show that overall is at high level. The 
customers have an opinion towards service innovation at the highest level, followed 
by product innovation, process innovation and management innovation, respectively. 
Hypothesis testing was found that corporate image and the innovation affect 
customers’ loyalty about the use of express mail service (EMS), with a statistical 
significance level of 0.05.  
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บทที ่1 
บทน า 

 
1.1 ความส าคัญและที่มาของปัญหาวจิยั 

การด าเนินธุรกิจในปัจจุบัน องค์กรและหน่วยงาน ต่างเสาะแสวงหาเทคโนโลยี กลยุทธ์
การตลาดเพื่อช่วยให้การท างานมีความรวดเร็วและมีคุณภาพสูง เพ่ือให้องค์กรสร้างผลการด าเนินงาน
ให้เป็นไปตามเป้าหมายที่ตั้งไว้ หลายหน่วยงานน านวัตกรรมที่ทันสมัยเข้ามาใช้ในหน่วยงาน รวมทั้งมี
การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง เพ่ือก้าวทันต่อโลกในยุคโลกาภิวัฒน์ สามารถตอบสนองวิถีการด าเนินชีวิต
และความต้องการที่เปลี่ยนแปลงไปของผู้บริโภค ทั้งยังมีการวางแผนกลยุทธ์ต่างๆ เพ่ือสร้าง
เอกลักษณ์เฉพาะให้เหนือคู่แข่ง จะสามารถดึงดูดผู้ใช้บริการให้หันมาเลือกซื้อหรือใช้บริการกับองค์กร 
รวมถึงการบริการที่เหนือความคาดหวัง เป็นสิ่งที่ผู้บริโภคยุคใหม่มีความต้องการอย่างยิ่ง การขยาย
สาขาของหน่วยงานให้ครอบคลุมพื้นที่ต่างๆ ทั่วทุกภูมิภาค รวมถึงการสร้าง แบรนด์ให้ผู้บริโภคจดจ า
และกลับมาซื้อซ้ าหรือมาใช้บริการในครั้งต่อไป เป็นอีกวิธีการที่หน่วยงานต่างๆ น ามาปรับใช้จากการ
แข่งขันในการด าเนินธุรกิจดังกล่าว หน่วยงานต่างๆ จึงต้องพัฒนาการให้บริการที่ไม่หยุดนิ่ง 

ภาวะและแนวโน้มธุรกิจไปรษณีย์ของโลก การด าเนินงานของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ในประเทศ
ต่างๆ ยังคงได้รับผลกระทบจากความก้าวหน้าของเทคโนโลยีที่ท าให้เกิดบริการทดแทนจดหมาย สื่อ
สิ่งพิมพ์ รวมทั้งการแข่งขันกับผู้ประกอบการเอกชนที่มีศักยภาพเพ่ิมสูงขึ้น ซึ่งท าให้การด าเนินธุรกิจ
ของการไปรษณีย์มีความยากล าบากมากข้ึน แนวโน้มของธุรกิจไปรษณีย์จะเน้นให้ความส าคัญกับพัสดุ
ภัณฑ์ขนาดเล็กรวมถึงบริการที่เก่ียวข้องกับธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ เนื่องจากการเติบโตของธุรกิจ
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่มีมากกว่าปีละ 20% เป็นปัจจัยที่สนับสนุนให้ผลการด าเนินงานของธุรกิจ
ไปรษณีย์ทั่วโลกเป็นไปในทิศทางท่ีดี นอกจากจะเป็นโอกาสในการสร้างรายได้ให้กับธุรกิจไปรษณีย์
แล้ว ยังสามารถทดแทนรายได้จากการส่งจดหมายที่มีแนวโน้มลดลง แต่ในอีกด้านหนึ่งคู่แข่งขันต่างให้
ความส าคัญกับการพัฒนาบริการที่รองรับธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ เพื่อแย่งชิงปริมาณงานจาก
ธุรกิจนี้เช่นเดียวกัน ท าให้คาดว่าการไปรษณีย์ประเทศต่างๆ จะต้องเผชิญกับการแข่งขันที่รุนแรง
ยิ่งขึ้น (บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด, 2557) 

ปี 2558 บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด (ปณท) ก้าวเข้าสู่การด าเนินงานครบรอบ 12 ปี และ 
132 ปี กิจการไปรษณีย์ไทย ถือเป็นหน่วยงานบริการที่อยู่เคียงคู่สังคมไทยมาอย่างยาวนาน  เดิม
กิจการไปรษณีย์ได้รับการจัดตั้งขึ้นในปี 2426 ในรัชสมัยพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หัว 
โดยเริ่มจากเป็นหน่วยงานราชการในสังกัดกรมไปรษณีย์ ช่วงต้นปี 2520 ได้มีการเปลี่ยนแปลงสถานะ
เป็นรัฐวิสาหกิจในนาม การสื่อสารแห่งประเทศไทย เพ่ือให้สามารถด าเนินงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ
เพ่ิมมากข้ึน เหมาะกับสภาพทางสังคมและเศรษฐกิจที่เปลี่ยนแปลงไปรวมทั้งสถานการณ์ตลาดที่
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เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา ต่อมาในปี 2546 มีการเปลี่ยนแปลงของโลกท่ีมีลักษณะไร้พรมเเดน 
(Globalization) มากขึ้น โดยเฉพาะในด้านการเปิดเสรีการค้าและบริการ ท าให้ต้องมีการแปลงสภาพ
กิจการไปรษณีย์อีกครั้งเป็นรูปแบบบริษัทจ ากัด เพ่ือเพ่ิมความสามารถในการด าเนินงานเชิงธุรกิจและ
ศักยภาพในการแข่งขันให้สามารถหารายได้เลี้ยงตัวเองได้ ในขณะที่ยังคงรับภาระในการให้บริการเชิง
สังคมเพ่ือประโยชน์แก่ประชาชนและประเทศชาติ โดยมีกระทรวงการคลังถือหุ้นทั้งหมด (บริษัท 
ไปรษณีย์ไทย จ ากัด, 2557) หากย้อนมองอดีตการให้บริการของไปรษณีย์ ทุกคนก็จะนึกถึงการส่ง
จดหมาย พัสดุไปรษณีย์และบริการโทรเลข โดยมีบุรุษไปรษณีย์เป็นผู้น าส่งให้ถึงบ้าน ซึ่งปัจจุบัน
บริการโทรเลขได้ถูกยกเลิกบริการแล้วตามการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีที่เข้ามาแทนที่ รวมทั้ง
รัฐบาลมีนโยบายดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม (Digital Economy) ซึ่งท าให้ลดการใช้เอกสารและ
จัดส่งระหว่างหน่วยงาน ท าให้การจัดส่งเอกสารผ่านทางไปรษณีย์ลดน้อยลง ไปรษณีย์ไทยก็ไม่ได้หยุด
นิ่งในการปรับปรุงหน่วยงานให้มีความพร้อมรับการเปลี่ยนแปลงเสมอภายใต้วัฒนธรรมองค์กร ที่
ประกอบด้วย ซ่ือสัตย์  รักในการบริการ รักองค์กร ท างานโดยมุ่งเน้นผลส าเร็จ และ พร้อมต่อการ
เปลี่ยนแปลง ไปรษณีย์ไทยจึงได้มีการปรับเปลี่ยนการบริหารงานให้เป็นเชิงธุรกิจมากข้ึน มีการจัดท า
แผนธุรกิจไปรษณีย์อย่างเป็นระบบ โดยแบ่งตลาดการให้บริการออกเป็น 4 กลุ่ม ได้แก่ ตลาดธุรกิจ
สื่อสาร  ตลาดธุรกิจขนส่ง  ตลาดธุรกิจค้าปลีกและตลาดธุรกิจการเงิน โดยตลาดธุรกิจสื่อสาร
ประกอบด้วย จดหมาย ไปรษณียบัตร ของตีพิมพ์ ตลาดธุรกิจขนส่ง ประกอบด้วย บริการไปรษณีย์
ด่วนพิเศษในประเทศ (EMS) พัสดุไปรษณีย ์บริการขนส่งสินค้าและสิ่งของขนาดใหญ่ (Logispost) 
และ บริการไปรษณีย์ครบวงจร  ตลาดธุรกิจค้าปลีก ประกอบด้วย ตราไปรษณียากรเพ่ือการสะสม
และสิ่งสะสม แผ่นตราไปรษณียากรส่วนตัว  สินค้าไปรษณีย์และสินค้าเบ็ดเตล็ด ตลาดธุรกิจการเงิน 
ประกอบด้วย ธนาณัติในประเทศ ธนาณัติออนไลน์ ธนาณัติระหว่างประเทศ ธนาณัติเวสเทิร์นยูเนี่ยน 
Pay at Post และรายได้ธุรกิจการเงินอ่ืนๆ จะเห็นได้ว่า ไปรษณีย์ไทย ได้มีคิดค้นบริการต่างๆ เพื่อให้
ตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการทีเ่ปลี่ยนแปลงไปและมีการขยายสาขาการให้บริการให้มี
ครอบคลุมทุกพื้นที่ของประเทศ นอกจากนี้บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ได้คิดค้นนวัตกรรมเพ่ือช่วยให้
การด าเนินงานทันสมัยและเพ่ิมประสิทธิภาพมากขึ้นอย่างต่อเนื่อง เช่น บริการไม่ต้องลงจากรถ 
(Drive Thru Post) ถือเป็นบริการรูปแบบใหม่ของ ปณท ที่ช่วยอ านวยความสะดวกให้กับผู้ใช้บริการ
ได้รับความสะดวกและรวดเร็วในการใช้บริการ บริการ EMS Super Speed ซึ่งพัฒนาจากบริการ
ไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ (EMS) บริการตรวจสอบสถานะสิ่งของส่งทางไปรษณีย์ (Track & 
Trace) ซึ่งผู้ใช้บริการสามารถตรวจสอบสถานะของสิ่งของที่ฝากส่งได้ตลอด 24 ชั่วโมง ตู้น าจ่าย
ไปรษณีย์อัตโนมัติ (iBox) โดยความร่วมมือระหว่าง ปณท และ สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้า
คุณทหารลาดกระบัง (สจล.) เพ่ือเพ่ิมทางเลือกให้ผู้ใช้บริการสามารถติดต่อรับสิ่งของได้ตลอด 24 
ชั่วโมง เป็นต้น ทั้งนี้ ปณท ยังคงให้บริการเพ่ือสังคมเป็นไปตามแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม
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แห่งชาติ ฉบับที่ 11 (พ.ศ. 2555 – 2559) ซึ่งรัฐบาลก าหนดให้มีการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารให้ทันสมัย (ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม
แห่งชาติ , 2554) 

ภาวะและแนวโน้มธุรกิจไปรษณีย์ของไทย การด าเนินธุรกิจไปรษณีย์ในปัจจุบัน เผชิญกับ
ความท้าทายต่างๆ มากมาย ในที่นี้ประกอบไปด้วย 1) คู่แข่งขันทางตรงและทางอ้อม 2) การ
เจริญเติบโตของธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 3) การเปิดเสรีประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (Asean 
Economic Community: AEC) 

อันดับแรกคู่แข่งขันทางตรงและทางอ้อม การทวีความรุนแรงมากยิ่งขึ้นของผู้ให้บริการใน
ตลาดทั้งที่มีสัญชาติไทยและต่างชาติ ซึ่งมีท้ังคู่แข่งขันทางตรง เช่น ผู้ให้บริการส่งเอกสาร/สิ่งของที่
เป็นเอกชนและบริษัท Courier ต่างชาติ เป็นต้น และจากคู่แข่งขันทางอ้อมที่เป็นบริการทดแทนท่ี
นับวันจะส่งผลกระทบต่อการด าเนินธุรกิจของ ปณท เป็นอย่างมาก โดยเฉพาะการเปิดให้บริการ 3G 
และ 4G จะท าให้ประชาชนมีโอกาสที่เข้าถึงอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงได้มากข้ึนโดยเฉพาะในเขตชนบท 
ประกอบกับความนิยมในการใช้อุปกรณ์สมาร์ทโฟนและแท็บเล็ตท าให้การใช้งานอินเทอร์เน็ตท าได้
สะดวก รวดเร็ว และทุกที่ทุกเวลา จึงท าให้ประชาชนรวมทั้งภาคธุรกิจเปลี่ยนไปใช้วิธีการสื่อสารและ
ท าธุรกรรมต่างๆ ผ่านอินเทอร์เน็ตมากข้ึนและลดปริมาณการฝากส่งจดหมายและเอกสารทาง
ไปรษณีย์ 

อันดับต่อมา การเติบโตของธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ กล่าวคือ ความก้าวหน้าของระบบ 
3G และ 4G รวมทั้งพฤติกรรมของประชาชนที่นิยมการใช้งานออนไลน์จะเป็นสิ่งที่สนับสนุนให้ธุรกิจ
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์เติบโตอย่างต่อเนื่อง ส่งผลดีต่อธุรกิจให้กับบริการจัดส่งสิ่งของที่จะมีปริมาณ
งานเพิ่มขึ้นตามการเติบโตของธุรกิจ ปริมาณงานของกลุ่มธุรกิจขนส่งในปี 2557 ที่ฝากส่งผ่าน ปณท 
มีการใช้บริการเพ่ิมขึ้นมากคิดเป็นอัตราการเพิ่มขึ้นประมาณร้อยละ 13.2 จากปีที่ผ่านมา โดยปริมาณ
การใช้บริการที่เพ่ิมขึ้นเกิดจากบริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ (EMS) และบริการพัสดุไปรษณีย์
ระหว่างประเทศขาเข้าและขาออก ซึ่งคิดเป็นประมาณร้อยละ 15.3 และ 17.1 ตามล าดับ ปริมาณ
งานทีเ่พ่ิมข้ึนเกิดจากการขยายตัวอย่างต่อเนื่องของธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (บริษัท ไปรษณีย์ไทย 
จ ากัด, 2557) ดังนั้น ปณท จะต้องเตรียมพร้อมรับการเปลี่ยนแปลงต่างๆ ที่มีทั้งโอกาสและอุปสรรค
ต่อการด าเนินธุรกิจ โดยควรมุ่งเน้นพัฒนาบุคลากรและบริการ ในการต่อยอดธุรกิจใหม่เพ่ือทดแทน
รายได้จากบริการที่ได้รับผลกระทบ โดยใช้เครือข่ายที่มีอยู่ให้เกิดประโยชน์อย่างเต็มประสิทธิภาพ 
ตลอดจนการสร้างความเชื่อมั่นให้กับผู้ใช้บริการทั้งที่เป็นประชาชนทั่วไปและภาคธุรกิจ ซึ่งจะช่วยให้
ธุรกิจประสบความส าเร็จอย่างยั่งยืน จากผลการส ารวจสถานภาพและมูลค่าการพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ของประเทศไทย พ.ศ. 2558 ของส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (องค์การ
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มหาชน) หรือ สพธอ. มูลค่าพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย ปี 2556 - 2558 ดังแสดงในภาพ 
1.1 (ส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์, 2558) 

 
ภาพที่ 1.1: มูลค่าพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย ปี 2556 – 2558 
 

 
 

ที่มา: ส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (องค์การมหาชน).  (2558).  มูลค่าพาณิชย์    
      อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย ปี 2558. สืบค้นจาก https://www.etda.or.th/ 
      publishing-detail/e-commerce2015.html. 
 
          จากภาพ 1.1 อัตราการเติบโตของมูลค่าพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ปี 2557 และปี 2558 มีอัตรา
การเติบโตร้อยละ 164.77 และ 3.65 ตามล าดับ (หมายเหตุ มูลค่าพาณิชย์อิเล็กทรอ- นิกส์ ปี 2556 
ส ารวจโดยส านักงานสถิติแห่งชาติ ส่วนมูลค่าพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ปี 2557 – 2558 ส ารวจโดย 
สพธอ.จึงไม่สามารถเปรียบเทียบกันได้ ระหว่างปี 2556 – 2557 โดยมีสาเหตุจากกรอบการวิจัยที่
แตกต่างกัน) ซึ่งชี้ให้เห็นว่าแนวโน้มอัตราการเติบโตของธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทยมี
โอกาสเติบโตเพ่ิมมากข้ึน  
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ภาพที่ 1.2: มูลค่าพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ปี 2557 และแนวโน้มปี 2558 จ าแนกตามประเภท   
              ผู้ประกอบการ 
 

  
ที่มา: ส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (องค์การมหาชน).  (2558).  มูลค่าพาณิชย์    
      อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย ปี 2558. สืบค้นจาก https://www.etda.or.th/ 
      publishing-detail/e-commerce2015.html. 
 
          จากภาพที่ 1.2 มูลค่าพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ปี 2557 และ ปี 2558 จ าแนกตามประเภท
ผู้ประกอบการ พบว่า ผู้ประกอบการประเภท B2C มีอัตราการเติบโตในระดับสูงเมื่อเทียบกับ
ผู้ประกอบการประเภทอ่ืน ทีร่้อยละ 15.29 ในขณะที่ ผู้ประกอบการประเภท B2B และ B2G มีอัตรา
การเติบโตร้อยละ -0.33 และ 3.96 ตามล าดับ แม้ว่าการเจริญเติบโตของมูลค่าพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์
จากปี 2557 – ปี 2558 จะเป็นลักษณะการเจริญเติบโตค่อนข้างต่ า (ภาพที่ 1.1) แต่ถ้าแยกราย
ประเภทผู้ประกอบ การแล้วนั้น ผู้ประกอบการในลักษณะ B2C ซึ่งเป็นกลุ่ม เป้าหมายที่ใช้บริการกับ 
ปณท ในการฝากส่งไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ (EMS) 
          อันดับสุดท้ายการเปิดเสรีประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (Asean Economic Community: 
AEC) จะส่งผลให้มีปริมาณงานผ่านระบบไปรษณีย์ขยายตัวเพ่ิมข้ึนกว่าในปัจจุบันเนื่องจากปัจจัย
สนับสนุนด้านการเปิดเสรีทางการค้าและการขยายตัวอย่างมากของการค้าชายแดน การเปิด AEC จะ
ช่วยดึงดูดนักลงทุนต่างชาติย้ายฐานการผลิตเข้ามาลงทุนในภูมิภาคนี้ ซึ่งจะท าให้ความต้องการใช้
บริการโลจิสติกส์มีมากขึ้น รวมทั้งจะเป็นโอกาสให้ผู้ประกอบการไทยสามารถเข้าไปด าเนินธุรกิจใน
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ประเทศอาเซียน โดยเฉพาะประเทศที่มีพรมแดนติดกับประเทศไทยและประเทศเพ่ือนบ้านของ
อาเซียนที่มีพรมแดนติดกัน เช่น จีน ได้สะดวกมากข้ึน  
          เนื่องจากสภาวะแวดล้อมในการด าเนินธุรกิจไปรษณีย์ในอนาคตคาดว่าจะมีแนวโน้มที่
เปลี่ยนแปลงไปค่อนข้างมากโดยเฉพาะในด้านการแข่งขันที่จะทวีความรุนแรงยิ่งขึ้น จึงต้องน า
ผลกระทบทีห่ลากหลายทั้งในเรื่องของคู่แข่งขันทางตรงและทางอ้อม การเจริญเติบโตของธุรกิจ
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ การเปิดเขตการค้าเสรีตามกรอบประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ซึ่งยังเป็นโอกาส
ที ่ปณท จะสามารถเพ่ิมลูกค้ารายใหม่ได้มากขึ้น และท าอย่างไรที่จะให้ ปณท เป็นตัวเลือกแรกใน
ความคิดของกลุ่มผู้ให้บริการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ทีจ่ะเลือกใช้บริการ ซึ่งภาพลักษณ์องค์กรเป็น
ปัจจัยหนึ่งที่จะสร้างการรับรู้ ให้ผู้ใช้บริการนึกถึง ปณท เป็นรายแรก คู่แข่งทางตรงและทางอ้อมใน
ธุรกิจขนส่งก็เข้ามารับด าเนินการจัดส่งด้วยเช่นกันท าให้เกิดการแข่งขันในการรับจัดส่งดังกล่าว ซึ่ง 
ปณท ในฐานะผู้ให้บริการรายแรกก็ต้องคิดค้นและหาวิธีการที่จะพัฒนาบริการและรักษาฐานลูกค้า
รวมถึงการหาโอกาสที่จะได้รับลูกค้ารายใหม่เพ่ิม จึงจ าเป็นต้องมีการคิดค้นนวัตกรรมเพ่ือสร้างบริการ
ใหม่ๆ ให้กับผู้ใช้บริการ ซึ่งจะส่งผลให้ผู้ใช้บริการเกิดความภักดีในการเลือกใช้บริการของ ปณท 
           เมื่อพิจารณาถึงงานวิจัยในอดีตท่ีมีผู้ท าวิจัยมาแล้วเกี่ยวกับภาพลักษณ์องค์กร นวัตกรรม 
ดังเช่น เขมกร เข็มน้อย (2554) ศึกษาเรื่อง ภาพลักษณ์องค์กรและคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความ
จงรักภักดีของลูกค้าธนาคารออมสินในสังกัดเขตสมุทรสาคร ชลลดา ไชยกุล (2555) ศึกษาเรื่อง 
ภาพลักษณ์องค์กร คุณค่าตราสินค้า และความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการที่มี
ผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ศิริลักษณ์ ทรัพย์เจริญ (2557) ศึกษา
เกี่ยวกับ ภาพลักษณ์ไปรษณีย์ไทยในอดีตกับปัจจุบันที่มีผลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการของ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร รจนา เทพดู่ (2550) ศึกษาเรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างความรู้
ความสามารถด้านนวัตกรรมกับศักยภาพการแข่งขันของธุรกิจ OTOP ในจังหวัดมหาสารคาม และ  
วิยะดา ไทยเกิด (2558) ศึกษาเรื่อง ลักษณะการยอมรับนวัตกรรมที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจจองท่ีพัก
ออนไลน์ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการและความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการจองที่พักออนไลน์ใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล งานวิจัยในอดีตได้ศึกษาภาพลักษณ์องค์กรและนวัตกรรมในบริบท
ของธุรกิจอ่ืน และปัจจุบันบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ได้น านวัตกรรม เช่น บริการไม่ต้องลงจากรถ 
(Drive Thru Post) บริการ EMS Super Speed ตู้น าจ่ายไปรษณีย์อัตโนมัติ (iBox) เข้ามาใช้ในการ
ด าเนินงานในช่วงเริ่มต้น ปณท ยังไม่ได้ศึกษาเกี่ยวกับภาพลักษณ์องค์กรและนวัตกรรมที่ส่งผลต่อ
ความภักดีของผู้ใช้บริการ ดังนั้นผู้ท าวิจัยในฐานะผู้ปฏิบัติงานในบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด จึงมีความ
สนใจที่จะศึกษาถึงผลกระทบจากภาพลักษณ์องค์กรและนวัตกรรมกับความภักดี รวมทั้งได้ค้นคว้า
เอกสารและทฤษฎีต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง จึงเป็นที่มาของแนวคิดที่จะศึกษาวิจัยเรื่อง ภาพลักษณ์องค์กร
และนวัตกรรมทีส่่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศในเขตกรุงเทพ    
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มหานคร เพ่ือให้ ปณท ได้รับผลการศึกษาวิจัยน าไปใช้ในการวางแผนด้านกลยุทธ์ภาพลักษณ์องค์กร
และนวัตกรรมต่อไป 
 
1.2 วัตถปุระสงคข์องการศึกษา 
 1.2.1 เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศของผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 1.2.2 เพ่ือศึกษาอิทธิพลภาพลักษณ์องค์กรที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วน
พิเศษในประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร 
 1.2.3 เพ่ือศึกษาอิทธิพลนวัตกรรมที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษใน
ประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
1.3 ขอบเขตการศึกษา 
 ผู้วิจัยใช้การวิจัยเชิงปริมาณ ด้วยวิธีการส ารวจโดยใช้แบบสอบถามที่สร้างขึ้นและได้ก าหนด
ขอบเขตของการวิจัยครั้งนี้ไว้ ดังนี้ 

1.3.1 ขอบเขตด้านประชากร  
ประชากรที่ใช้ศึกษา คือ ผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร 
1.3.2 ขอบเขตด้านการใช้กลุ่มตัวอย่าง  
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ศึกษาเลือกจากผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศในเขต

กรุงเทพมหานคร ใช้วิธีสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง จากท่ีท าการไปรษณีย์ที่เปิดให้บริการโดยไม่ต้องลง
จากรถ (Drive Thru Post) ซึ่งปัจจุบันเปิดให้บริการจ านวน 3 ที่ท าการ ได้แก่ ที่ท าการไปรษณีย์ 
หลักสี่ ลาดพร้าว และสามเสนใน เนื่องจากไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน เพราะการมาใช้บริการ
จะนับจ านวนชิ้นงานมากกว่าจ านวนผู้ใช้บริการ การค านวณจ านวนกลุ่มตัวอย่างที่ต้องใช้ในการวิจัย
เมื่อประชากรมีขนาดใหญ่และไม่ทราบจ านวนประชากร จึงค านวณหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้
ตารางส าเร็จรูปของ Taro Yamane (Yamane, 1967) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% และความคลาด
เคลื่อน 5% ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 400 คน 

1.3.3 ขอบเขตด้านเนื้อหา  
เนื้อหาที่น ามาใช้ศึกษาโครงสร้างของตัวแปร การตั้งสมมติฐาน การสร้างแบบสอบถาม การ

วิเคราะห์ข้อมูล และการอภิปรายผล 
1.3.4 ขอบเขตด้านตัวแปร  

 ตัวแปรอิสระ  คือ ภาพลักษณ์องค์กรและนวัตกรรม 
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  ตัวแปรตาม  คือ ความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศในเขต
กรุงเทพมหานคร 

1.3.5 ขอบเขตด้านสถานที่  
ผู้วิจัยใช้สถานที่ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ บริเวณที่ท าการไปรษณีย์หลักสี่ 

ลาดพร้าว และสามเสนใน ซึ่งเป็นที่ท าการไปรษณีย์ที่บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด เปิดให้บริการไม่ต้อง
ลงจากรถ (Drive Thru Post) ในเขตกรุงเทพมหานคร  

1.3.6 ขอบเขตด้านระยะเวลาในการศึกษา  
เริ่มตั้งแต่เดือน กันยายน 2558 ถึงเดือนมกราคม 2559 
1.3.7 ขอบเขตด้านการวิเคราะห์ข้อมูล  
การด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลจะใช้เครื่องมือทางสถิติเพ่ือให้ทราบผลการศึกษาตาม 

วัตถุประสงค์ของงานวิจัย ประกอบด้วย 
 1.3.7.1 สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

  1.3.7.2 สถิติเชิงอนุมาน (อ้างอิง) ได้แก่ การทดสอบสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของ
เพียร์สัน (Pearson’s Correlation) การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression) 
 
1.4 ประโยชน์ทีค่าดวา่จะไดร้บั 
 ประโยชน์ที่จะได้รับจากงานวิจัยฉบับนี้ มีดังนี้ 
 1.4.1 บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด สามารถน าผลจากงานวิจัยไปวางแผนกลยุทธ์การ
ด าเนินงานในส่วนที่เกี่ยวข้องกับเรื่องภาพลักษณ์องค์กร เช่น การจัดกิจกรรมทางการตลาดร่วมกับ
กลุ่มลูกค้าเดิมและสร้างฐานลูกค้าใหม่ การด าเนินงานด้านความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) เพ่ือสร้าง
ความยั่งยืนทางธุรกิจ 
 1.4.2 เป็นข้อมูลให้ธุรกิจน าไปปรับกลยุทธ์ด้านนวัตกรรมเพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น
อีกท้ังตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการในปัจจุบันตามสถานการณ์ท่ีเปลี่ยนแปลงไป 
 
1.5 นิยามศัพทเ์ฉพาะ 
 บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ หมายถึง บริการรับฝากส่งเอกสาร พัสดุด่วนพิเศษของ
บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ซึ่งจะด าเนินการเป็นล าดับแรกในทุกกระบวนการ ทั้งการรับฝาก ส่งต่อ 
และน าจ่าย 
 ภาพลักษณ์องค์กร หมายถึง ภาพรวมทั้งหมดขององค์กร การบริหารองค์กร ผลิตภัณฑ์ การ
บริการ และการประชาสัมพันธ์ ตลอดจนความรู้สึกและความประทับใจของบุคคลที่มีต่อองค์กร ในที่นี้
องค์กรที่ศึกษาคือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด  



9 

 นวัตกรรม หมายถึง การคิดค้นแนวความคิดใหม่หรือการใช้ประโยชน์จากสิ่งที่มีอยู่แล้วมาใช้
ในรูปแบบใหม่ เพ่ือท าให้เกิดประโยชน์ต่อองค์กรหรือหน่วยงาน ทั้งด้านผลิตภัณฑ์ บริการ เพ่ือสร้าง
ให้เกิดประโยชน์ในเชิงเศรษฐกิจ สังคม หรือจิตใจ  
 ความภักดี หมายถึง ข้อผูกพันอย่างลึกซึ้งที่ส่งผลให้ผู้ใช้บริการเกิดการซื้อซ้ าในผลิตภัณฑ์ 
หรือการใช้บริการที่ตนเองพึงพอใจอย่างเป็นประจ า ซึ่งจะเป็นลักษณะการซื้อหรือใช้บริการตราสินค้า
ในแบบเดิม  



บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาจากเอกสารทางวิชาการและ

งานวิจัยต่างๆ เพ่ือน าข้อมูลมาก าหนดสมมุติฐาน โดยแบ่งเนื้อหาของบทนี้เป็น  6  ส่วนคือ 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีเรื่องภาพลักษณ์องค์กร 

 2.2 แนวคิดและทฤษฎีเรื่องนวัตกรรม 
 2.3 แนวคิดและทฤษฎีเรื่องความภักดี 
 2.4 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 2.5 สมมติฐาน 
 2.6 กรอบแนวความคิด 
 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีเรื่องภาพลักษณอ์งค์กร 
 Kotler (2000) นิยามว่า ภาพลักษณ์องค์กร หมายถึง ผลรวมความเชื่อ ความนึกคิด และ
ความประทับใจ ที่บุคคลมีต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด ซึ่งทัศนคติและการกระท าใดๆ ที่คนเรามีต่อสิ่งนั้นจะมี
ความเกี่ยวพันอย่างสูงกับภาพลักษณ์ 
 Wood (2001) ได้นิยามว่า ภาพลักษณ์ขององค์กรเป็นการรับรู้ในจิตใจของลูกค้าที่มีต่อ
องค์กร โดยจะรับรู้จากการสร้างเอกลักษณ์ (Identity) หรือสัญลักษณ์ต่างๆ ที่องค์กรสร้างขึ้นมาใน
สถานการณ์ต่างๆ  
 พัชราภรณ์ เกษะประกร (2558) ให้ความหมายไว้ว่า ภาพลักษณ์ขององค์กรเป็นภาพที่อยู่ใน
จิตใจหรือความรู้สึกโดยรวมหรือเก่ียวกับด้านต่างๆ ขององค์กร ซึ่งประกอบด้วยสินค้า การบริการ 
การบริหารงาน   
 จากความหมายของภาพลักษณ์องค์กรที่กล่าวมา สรุปได้ว่า ภาพรวมทั้งหมดขององค์กร การ
บริหารองค์กร ผลิตภัณฑ์ การให้บริการ และการประชาสัมพันธ์ ตลอดจนความรู้สึกและความ
ประทับใจของบุคคลที่มีต่อองค์กร  
 องค์ประกอบของภาพลักษณ์  
 ภาพลักษณ์ประกอบด้วยการรับรู้ข้อเท็จจริง (Objective Fact) ของบุคคลและการประเมิน
ส่วนตัว (Personal Judgment) ของบุคคลเกี่ยวกับประเด็นต่างๆ ในสังคม โดยบุคคลจะท าการ
ประเมินการรับรู้ดังกล่าวตามลักษณะคุณลักษณะทางประชากร เช่น เพศ  การศึกษา และตาม
ทัศนคติ ประสบการณ์เดิมของบุคคลที่มีต่อประเด็นดังกล่าว ดังนั้น ภาพลักษณ์จึงเป็นเรื่องของการ
รับรู้ไม่ใช่เป็นข้อเท็จจริงที่เกิดจริงในสังคม เพราะภาพลักษณ์ท่ีบุคคลคิดค านึงเกิดจากกระบวนการ
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รับรู้ผ่านสื่อมวลชนหรือองค์กร ซึ่งจะเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารที่ไม่ตรงกับความเป็นจริงในสังคมก็ได้ 
รวมทั้งเกิดจากการประเมินส่วนตัวของบุคคลมีความบกพร่องเนื่องจากขาดวิจารณญาณที่ดีในการ
วิเคราะห์เหตุผลว่าอะไรคือสิ่งที่ดีและอะไรคือสิ่งไม่ดี (เสรี วงษ์มณฑา, 2540) 
 องค์ประกอบของภาพลักษณ์องค์กร มีความส าคัญในการบริหารระบบและกลไกที่ขับเคลื่อน
องค์กรให้บรรลุตามเป้าหมาย วิสัยทัศน์ และพันธกิจขององค์กร ตลอดจนเข้าใจว่า องค์กรและ
พนักงานมีศักยภาพด้านใด มีความโดดเด่นด้านใดและข้อบกพร่องอย่างไร เพ่ือปรับปรุงและพัฒนาให้
กลายเป็นโอกาสในการบริหารภาพลักษณ์ที่มีคุณค่าและยั่งยืน องค์ประกอบของภาพลักษณ์ มีดังนี้ 
 1. ผู้บริหาร (Executive) องค์กรจะดีหรือไม่ดีข้ึนอยู่กับผู้บริหาร ซึ่งต้องเป็นบุคคลที่มีความรู้ 
ความสามารถ มีวิสัยทัศน์ มีนโยบายธุรกิจที่ดี ซื่อสัตย์สุจริต 
 2. พนักงาน (Employees) องค์กรจะดีควรมีบุคลากรที่มีรู้ ทักษะ มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี มี
วิญญาณของการบริการ มีบุคลิกภาพที่ดี มีความรับผิดชอบต่องาน 
 3. สินค้า (Product) มีคุณภาพ มีประโยชน์ตรงกับข้อความโฆษณาท่ีเผยแพร่ 
 4. การด าเนินงาน (Business Practice) ควรมีการคืนก าไรสู่สังคมเพ่ือเสริมสร้างภาพลักษณ์
ให้กับองค์กร 
 5. กิจกรรมสังคม (Social Activities) คือ การดูแลเอาใจใส่สังคม ร่วมกิจกรรมการกุศล หรือ
สร้างประโยชน์ให้กับสังคม  
 6. อุปกรณ์ในส านักงาน (Equipments and Stationeries) องค์กรต้องมีสิ่งที่แสดง
สัญลักษณ์ขององค์กร ได้แก่ เครื่องแบบพนักงาน อุปกรณ์ส านักงาน วัสดุส านักงาน วัสดุสิ้นเปลือง  
 หลักการบริหารภาพลักษณ์องค์กร 
 Doorley & Garcia (2007) ในการประเมินความส าเร็จของการบริหารภาพลักษณ์นั้น 
องค์กรควรจะสื่อสารให้พนักงานทุกระดับปฏิบัติงานให้สอดคล้องกับเป้าหมายและคุณค่าหลักของ
องค์กร โดยหลักการบริหารภาพลักษณ์ ประกอบด้วย 
 1. ผู้บริหารต้องเป็นแบบอย่างที่ดีริเริ่มจุดประกายให้พนักงานได้เข้าใจและยอมรับในการ
ปฏิบัติตาม 
 2. ผู้บริหารต้องให้ความส าคัญกับการบริหารเอกลักษณ์ ภาพลักษณ์ และชื่อเสียงให้ไปใน
ทิศทางเดียวกัน ตลอดจนวางแผนการด าเนินงานกิจกรรมและโครงการที่สะท้อนวิสัยทัศน์ พันธกิจ 
คุณค่าหลักขององค์กร 
 3. พนักงานเป็นบุคคลที่ส าคัญยิ่งต่อการเสริมสร้างและรักษาภาพลักษณ์ให้เป็นบวกหรือลบ 
จึงควรมีส่วนร่วมในการคิด ปฏิบัติ และขับเคลื่อนวิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยมในทุกระดับของ
องค์กร 
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 4. การประเมินผลการรับรู้ ทัศนคติ และความคาดหวังของผู้เกี่ยวข้องโดยการส ารวจความพึง
พอใจต่อนโยบายการบริหาร การจัดกิจกรรมเพ่ือสังคม หรือการตอบสนองความต้องการของกลุ่ม
ต่างๆ 
 5. องค์กรต้องสร้างวัฒนธรรมองค์กรให้สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยมหลัก
องค์กร 
 6. องค์กรควรให้ความส าคัญกับการบริหารการเปลี่ยนแปลงในองค์กร (Change 
Management) โดยการสร้างความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงและนวัตกรรม 
 กลยุทธ์การสร้างภาพลักษณ์องค์กร 
 ภาพลักษณ์เป็นปัจจัยส าคัญที่จะก่อให้เกิดความร่วมมือและการได้รับการสนับสนุนจากกลุ่ม
ประชาชนและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดังนั้น เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ดังกล่าวองค์กรจะต้องก าหนด
ภาพลักษณ์ที่ดี น่าเชื่อถือและสอดคล้องกับการด าเนินงานของหน่วยงาน (รัชนี วงศ์สุมิตร, 2547) 
กล่าวว่า กลยุทธ์ที่สามารถสร้างภาพลักษณ์องค์กรได้โดยง่ายมาจากค าว่า ภาพลักษณ์ (Image) 
กล่าวคือ  
 I: Institution คือ การสร้างภาพลักษณ์ด้วยตัวสถาบัน ได้แก่ อาคาร สภาพแวดล้อมทั้ง
ภายในและภายนอก 
 M: Management คือ การจัดการโดยผู้บริหารในการก าหนดภาพลักษณ์ให้เป็นที่พอใจของ
ประชาชน 
 A: Action คือ ผลประกอบการ อันได้แก่ กระบวนการผลิตเพ่ือให้สินค้าที่ออกวางจ าหน่าย มี
ประสิทธิภาพของงานหรือการให้บริการต่างๆ 
 G: Goodness คือ การสร้างภาพลักษณ์ด้วยการกระท าความดี เช่น การกระท าท่ีรับผิดชอบ
ต่อสังคม 
 E: Employee คือ การสร้างภาพลักษณ์ด้วยบุคลากร เพราะบุคลากรทุกคนในหน่วยงาน
เปรียบเสมือนตัวแทนของหน่วยงานที่จะสร้างความประทับใจหรือความเกลียดชังให้แก่ผู้ติดต่อกับ
องค์กร 
 Leblance & Nguyen (1996 อ้างใน ชลลดา ไชยกุล, 2555, หน้า 18) ได้แยกภาพลักษณ์
องค์กรในธุรกิจให้บริการออกเป็น 5 ปัจจัยหลัก โดยเป็นปัจจัยที่กระตุ้นการรับรู้ที่มีต่อภาพลักษณ์ของ
องค์กร มีดังต่อไปนี้ 
 1. เอกลักษณ์ขององค์กร (Corporative Identity) หมายถึง ความเกี่ยวข้องกับรูปลักษณะ
ต่างๆ ของบริษัท เช่น ชื่อเสียงของบริษัท โลโก้ ราคา การบริการ ระดับคุณภาพของการโฆษณา 
สามารถสังเกตได้อย่างง่ายดาย โดยที่สามารถน ามาเป็นสิ่งเปรียบเทียบในแต่ละบริษัท 
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 2. ชื่อเสียง (Reputation) การให้บริการจนกระทั่งได้รับชื่อเสียง มีกิตติศัพท์ที่สามารถ
รับประกันได้หรือมีการกระท าที่คงที่ตลอดเวลา ชื่อเสียงจะสร้างความน่าเชื่อถือ และสามารถแก้ไข
ปัญหาอันอาจจะเกิดข้ึนให้กับลูกค้าได้ 
 3. สภาพแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Environment) คือ เครื่องมือที่ใช้ในการติดต่อ
ระหว่างจุดประสงค์ของบริษัท เป็นภาพลักษณ์สู่ลูกค้า ยิ่งไปกว่านั้นบรรยากาศยังเป็นสิ่งกระตุ้นให้
ผู้ปฏิบัติงานมีแรงจูงใจที่จะบริการอย่างมีคุณภาพ 
 4. การให้บริการ (Service Offering) การให้บริการประกอบด้วยสิ่งที่ถือว่าเป็นทั้งแกนหลัก
และสนับสนุน จะเก่ียวกับหลักการและเหตุผลที่ว่าท าไมลูกค้าเลือกใช้บริการของบริษัทในขณะที่การ
สนับสนุนคือ การบริการที่เพ่ิมมูลค่าให้กับการบริการอย่างหลากหลาย คือมีความพยายามท่ีจะ
ให้บริการแบบผสม พร้อมให้บริการโดยไม่ต้องให้ลูกค้ารอ 
 5. การติดต่อระหว่างบุคคล (Contact Personnel) ต้องรู้ธรรมชาติของลูกค้าและให้บริการ
ได้ตรงกับความต้องการของแต่ละบุคคล โดยสื่อสารผ่านพฤติกรรมและทัศนคติ เป็นตัวบ่งชี้ของระดับ
คุณภาพการบริการของบริษัทที่จะเป็นสิ่งกระตุ้นให้ลูกค้าเกิดทัศนคติที่ดีต่อองค์กร 
 จากแนวคิดและทฤษฎีเรื่องภาพลักษณ์องค์กรข้างต้นผู้วิจัยจึงมีความสนใจในการศึกษา 
ภาพลักษณ์องค์กร โดยการศึกษาครั้งนี้ประกอบด้วย เอกลักษณ์ขององค์กร ชื่อเสียง สภาพแวดล้อม
ทางกายภาพ การให้บริการ และการติดต่อระหว่างบุคคล ซึ่งเป็นปัจจัยที่กระตุ้นการรับรู้ของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อภาพลักษณ์ขององค์กรในธุรกิจให้บริการ และส ารวจความคิดเห็นของผู้ใช้บริการใน
ภาพรวมทั้งหมดที่มีต่อองค์กร การบริหารองค์กร ผลิตภัณฑ์ การให้บริการ ตลอดจนความรู้สึกและ
ความประทับใจของบุคคลที่มีต่อองค์กร 
 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเรื่องนวตักรรม 
 นวัตกรรม (Innovation) มีรากศัพท์มาจาก innovare ในภาษาลาติน แปลว่า ท าสิ่งใหม่
ขึ้นมา ความหมายของนวัตกรรมในเชิงเศรษฐศาสตร์คือ การน าแนวความคิดใหม่และใช้ประโยชน์จาก
สิ่งที่มีอยู่แล้วมาใช้กับรูปแบบใหม่ เพื่อให้เกิดประโยชน์ทางเศรษฐกิจ สร้างความแตกต่างจากคนอ่ืน 
ให้กลายมาเป็นโอกาส และถ่ายทอดไปสู่แนวความคิดใหม่ให้เกิดประโยชน์ต่อตนเองและสังคม 
แนวความคิดนี้ได้ถูกพัฒนามาในช่วงต้นศตวรรษท่ี 21 จากแนวคิดของนักเศรษฐอุตสาหกรรมเช่น 
ผลงานของ Joseph Schumpetr จะเน้นไปที่การสร้างสรรค์ การวิจัยและพัฒนาทางวิทยาศาสตร์
และเทคโนโลยี อันจะน าไปสู่การได้มาซึ่งนวัตกรรมทางเทคโนโลยี (Technological Innovation)  
 ส านักงานนวัตกรรมแห่งชาติ (2548) ให้ความหมายของ นวัตกรรม คือสิ่งใหม่ที่เกิดจากการ
ใช้ความรู้และความคิดสร้างสรรค์ที่มีประโยชน์ต่อเศรษฐกิจและสังคม นวัตกรรมจึงเป็นกระบวนการที่
เกิดจากการน าความรู้และความคิดสร้างสรรค์มาผนวกกับความสามารถในการบริหารจัดการ เพื่อ
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สร้างให้เกิดเป็นธุรกิจนวัตกรรมหรือธุรกิจใหม่ อันจะน าไปสู่การลงทุนใหม่ที่ส่งผลต่อการเพ่ิมขีด
ความสามารถในการแข่งขันของประเทศ 
 ณัฐยา สินตระการผล (2550) นิยามว่า นวัตกรรม หมายถึง การรวบรวม การผสมผสาน หรือ
การสร้างสรรค์สร้างความรู้ที่ไม่เคยมีมาก่อน และเพ่ิมคุณค่าให้กับผลิตภัณฑ์หรือบริการใหม่ 
 พยัต วุฒิรงค์ (2553) ให้ความหมายของ นวัตกรรม คือ สิ่งใหม่ที่ไม่เคยมีมาก่อนในหน่วยงาน 
องค์การ ประเทศหรือในโลกและต้องสามารถน ามาใช้ได้จริง เพื่อสร้างให้เกิดประโยชน์ในเชิงเศรษฐกิจ 
สังคม หรือจิตใจ 
 จากความหมายของนวัตกรรมที่กล่าวมาข้างต้น สามารถสรุปได้ว่า นวัตกรรม คือ ทุกสิ่งทุก
อย่างที่เกิดจากการประยุกต์ใช้ความรู้ความช านาญในการสร้างสรรค์ขึ้นมาใหม่ โดยไม่เคยเกิดข้ึนมา
ก่อน เพ่ือช่วยลดต้นทุนให้กับองค์กรตลอดจนเกิดประโยชน์ต่อสังคมโดยรวม 
 ความส าคัญของนวัตกรรม 
 นวัตกรรมเกิดขึ้นในสังคมก็เพราะความพยายามของมนุษย์ที่จะแก้ปัญหาการด าเนินงานให้ดี
ขึ้น ดังนั้นการยอมรับนวัตกรรม หมายถึง การที่บุคคลได้น าเอาความรู้ ความคิด วิธีการหรือสิ่งใหม่ๆ 
มาใช้ปรับปรุงการประกอบอาชีพหรือการด ารงชีวิตให้ดียิ่งขึ้น สร้างให้เกิดความสุขกาย สุขใจ มีคุณค่า
ทางเศรษฐกิจ หรือสร้างประโยชน์ให้กับสังคม เมื่อคนหลายๆ คนพัฒนานวัตกรรม ได้เพ่ิมขึ้นจะเกิด
การพัฒนาไปสู่การเป็น องค์การนวัตกรรม และพัฒนาเพื่อก้าวไปสู่ ประเทศนวัตกรรม ซึ่งประเทศนี้
จะสร้างรายได้บนพ้ืนฐานของการผลิตไปสู่การสร้างรายได้บนพื้นฐานของเศรษฐกิจความรู้ 
(Knowledge Based Economy) และเศรษฐกิจเชิงสร้างสรรค์ (Creative Economy) 
 นวัตกรรมถือเป็นสิ่งส าคัญมากท่ีสุดในอนาคตที่จะท าให้กิจกรรมต่างๆ มีประสิทธิภาพ  ดังนั้น 
ในทุกระดับตั้งแต่ระดับประเทศ ภาครัฐ รัฐวิสาหกิจ และเอกชน ระดับองค์การ ระดับแผนงาน และ
ระดับบุคคล นวัตกรรมในระดับองค์การนั้นมีความเชื่อมโยงกับการมีบุคคลากรและทีมงานเยี่ยม 
องค์การดีเลิศ 
 ขอบข่ายและเนื้อหาของนวัตกรรม 
 การจัดท านวัตกรรมหรือนวัตกรรมที่จัดท าขึ้นนั้น ควรมีการก าหนดขอบข่ายและเนื้อหาของ
นวัตกรรมเพ่ือให้การด าเนินงานมีความชัดเจนมากข้ึน ดังนั้น จึงก าหนดแนวความคิด 2 แนวคิดท่ี
ส าคัญ ประกอบด้วย 
 1. การประดิษฐ์สิ่งใหม่/คิดค้นสิ่งใหม่ (Initiative) เป็นการมุ่งเน้นการประดิษฐ์สิ่งใหม่ ซึ่งยัง
ไม่มีใครเริ่มมาก่อน การเป็นผู้ริเริ่มก่อนคนอ่ืนถือได้ว่าเป็นผู้สร้างนวัตกรรม 
 2. การดัดแปลง/สร้างสรรค์สิ่งใหม่ (Creativity) เป็นการมุ่งเน้นการดัดแปลงปรับแต่งมาใช้ให้
เหมาะกับตนเองกับองค์การของตนเอง มิใช่การลอกแบบแต่อย่างใด แต่เป็นการศึกษาแล้วน าของดีมา
ประยุกต์ใช้ให้เหมาะกับตนเอง และสามารถท าได้ดีกว่าเจ้าแรกหรือเจ้าเดิม 
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 การจัดการนวัตกรรมจะมีความเก่ียวข้องกับองค์กร 5 ส่วน ประกอบด้วย 
 1. โครงสร้างขององค์กร (Structure) เนื่องจากในการจัดการจะต้องอาศัยความร่วมมือกันใน
องค์กร ตั้งแต่ผู้บริหารระดับสูงจนกระทั่งถึงพนักงานระดับต้นต้องมีการติดต่อสื่อสาร มีการแบ่ง
อ านาจหน้าที่ให้ชัดเจน 
 2. ก าลังคน (People) ต้องอาศัยองค์ความรู้ (Knowledge) ใหม่ๆ เพ่ือท าการผลิตเป็นสินค้า
หรือบริการตามที่ลูกค้าต้องการ ซึ่งองค์ความรู้นี้จะมาจากความรู้ ความคิดของคนซึ่งองค์กรใดมี
บุคลากรที่มีความรู้ความสามารถอยู่มากแล้วก็จะได้เปรียบองค์กรอ่ืนๆ โดยบุคลากรแต่ละคนจะมี
ความรู้ความสามารถในเรื่องที่แตกต่างกัน ถ้าองค์กรได้น าความรู้ของบุคคลแต่ละคนมาประกอบกันก็
ยิ่งจะท าให้เกิดกรอบแนวความคิดสร้างสรรค์ (Creativity)  
 3. กระบวนการ (Process) เป็นกระบวนการขั้นตอนต่างๆ ในการด าเนินงาน จะมีความ
เกี่ยวข้องกับการท านวัตกรรม เพราะถ้าข้ันตอนมีความยุ่งยากซับซ้อนเกินไปก็อาจจะท าให้ไม่สามารถ
ปรับเปลี่ยนให้ทันกับที่เกิดขึ้นได้ทันเวลา ขั้นตอนต่างๆ ควรมีระบบการจัดการที่แตกต่างกันและมี
ความยืดหยุ่นตามความเหมาะสม 
 4. กลยุทธ์ (Strategy) นวัตกรรมจ าเป็นต้องมีกลยุทธ์และยุทธวิธีในการจัดการ เพ่ือได้เปรียบ
ทางการแข่งขัน เมื่อมีกลยุทธ์การจัดการอย่างต่อเนื่อง 
 5. การใช้เครื่องมือและเทคโนโลยีสารสนเทศ (Tool/Information Technology) มีส่วนใน
การจัดการนวัตกรรมช่วยในการบูรณาการโครงสร้าง ก าลังคน กระบวนการ เพ่ือให้เป็นไปอย่าง
ต่อเนื่อง อันเป็นปัจจัยแห่งความส าเร็จทางธุรกิจ 
 นวัตกรรม คือ การสร้างความคิดและวิธีการใหม่ รวมถึงการประดิษฐ์สิ่งใหม่ แบ่งออกเป็น 4 
ประเภท (Hatten, 1997) ประกอบด้วย 
 1. นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ (Product Innovation) เป็นความสามารถในการสร้างผลิตภัณฑ์
ใหม่ๆ รวมถึงการปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้น จ าเป็นต้องมีการคิดค้นและพัฒนาผลิตภัณฑ์อย่างต่อเนื่องเพ่ือ
น าเสนอคุณค่าให้ลูกค้า ต้องอาศัยองค์ประกอบที่ส าคัญ คือ การพัฒนาคุณสมบัติและลักษณะ การ
ออกแบบที่ค านึงถึงคุณประโยชน์ที่ลูกค้าจะได้รับ 
 2. นวัตกรรมบริการ (Service Innovation) เป็นความสามารถในการน าเสนอบริการใหม่ๆ 
ที่แตกต่างจากเดิม ดีกว่าเดิม หรือเหนือกว่าคู่แข่ง 
 3. นวัตกรรมกระบวนการ (Process Innovation) คือ การคิดค้นกระบวนการใหม่ๆ ทั้งการ
ผลิตสินค้าและบริการให้มีคุณภาพยิ่งขึ้น ในขณะเดียวกันนวัตกรรมของกระบวนการย่อมต้องอาศัย
ความรู้ทางเทคโนโลยี ซึ่งเป็นความรู้ในเรื่องของส่วนประกอบ ส่วนเชื่อมต่อระหว่างส่วนประกอบ
เหล่านั้น ความรู้ กระบวนการ และเทคนิค เข้ามาเกี่ยวข้อง เช่นเดียวกับนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ที่ต้อง
อาศัยความรู้ทางด้านเทคนิคมาพัฒนาสินค้าเช่นเดียวกัน 
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 4. นวัตกรรมการบริหารจัดการ (Management Innovation) คือ การคิดค้นวิธีการจัดการที่
มีประสิทธิภาพใหม่ๆ เพ่ือบริหารทรัพยากรของกิจการที่มีอยู่ให้สามารถน ามาใช้ประโยชน์ได้สูงสุด  
ส าหรับองค์กรต้องใช้ความรู้ทางด้านการบริหารจัดการมาปรับปรุงระบบโครงสร้างขององค์กรใหม่ 
โดยการแบ่งแผนกและหน่วยงานให้มีความชัดเจน การให้อิสระในการท างานแก่พนักงาน การ
ด าเนินงานโดยอาศัยการจัดประชุมกลุ่มย่อยบ่อยครั้งข้ึน การบริหารงานจะเป็นไปในลักษณะของการ
มีส่วนร่วมกับพนักงาน (Participate Style) ซึ่งท าให้ได้ความคิดเห็นใหม่ด้วยเชื่อว่าความคิด
สร้างสรรค์มาจากทุกส่วนขององค์กร สามารถสร้างรายได้เข้าไปสู่ตลาดทุกส่วน (Mass-Market 
Enterprise) และสร้างผลก าไรให้กับองค์กรได้  
 นวัตกรรมที่จะศึกษาครั้งนี้ประกอบด้วย นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ นวัตกรรมบริการ นวัตกรรม
กระบวนการและ นวัตกรรมบริหารจัดการ ซึ่งนวัตกรรมเป็นการรวมกันของทรัพยากรและทักษะที่มี
อยู่เพื่อสร้างสิ่งใหม่ องค์กรต้องสร้างระบบการท างานประจ าและประยุกต์คิดค้นสิ่งใหม่ให้เกิดขึ้นอย่าง
ต่อเนื่อง เพ่ือให้ผู้ปฏิบัติงานสามารถให้บริการด้วยความรวดเร็ว นอกจากนี้นวัตกรรมที่คิดค้นข้ึนใหม่
จะลดต้นทุนและความซับซ้อนในกระบวนการท างานในปัจจุบัน 
 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเรื่องความภกัด ี
 ความภักดี คือ ข้อผูกพันอย่างลึกซึ้งที่จะให้การอุปถัมภ์หรือซื้อซ้ าในการซื้อการบริการที่
ตนเองพึงพอใจอย่างเป็นประจ าในอนาคต ซึ่งจะเป็นลักษณะการซื้อตราสินค้าในแบบเดิม หรือซื้อใน
ชุดของตราสินค้าแบบเดิม โดยที่การแปรเปลี่ยนพฤติกรรมเยี่ยงนี้ได้รับอิทธิพลมาจากผลกระทบ
สถานการณ์และมีความพยายามของความสามารถการตลาด (Oliver, 1999) 
 ธีรพงษ์ เที่ยงสมพงษ์ (2551) ความภักดี หมายถึง ข้อผูกมัดอย่างลึกซึ้งของลูกค้าท่ีจะให้การ
ซ้ือสินค้าหรือบริการที่พึงพอใจอยู่อย่างสม่ าเสมอนั้น ซึ่งความภักดีนี้นอกจากจะมีส่วนเกี่ยวข้องกับ
พฤติกรรมการซื้อของลูกค้าแล้ว ยังเกี่ยวกับทัศนคติของลูกค้าด้วย 
 เพ็ญนภา แซ่แต้ (2555) ความจงรักภักดีของลูกค้า หมายถึง ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและมี
ทัศนคติที่ดีต่อตราสินค้าหรือบริการอย่างสม่ าเสมอจนเกิดเป็นการซื้อซ้ าในตราสินค้านั้นๆ อย่าง
ต่อเนื่อง และในระยะยาว อีกทั้งยังช่วยให้เกิดการบอกต่อให้ผู้บริโภคคนอื่นมาซื้อสินค้าและบริการอีก
ด้วย 
 จากความหมายที่กล่าวข้างต้น สามารถสรุปได้ว่า ความภักดี หมายถึง ข้อผูกพันที่เกิดจาก
ความพึงพอใจและมีทัศนคติที่ดีของลูกค้าต่อผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ได้รับ และจะเกิดการซื้อซ้ าหรือ
กลับมาใช้บริการอย่างต่อเนื่อง ตลอดจนบอกต่อให้ผู้ใช้บริการคนอ่ืนมาใช้บริการเพ่ิมเติมด้วย 
 แนวคิดเรื่องความภักดีจากมุมมองของการตลาด ทั้งในส่วนของทัศนคติหรืออารมณ์และ
ความประพฤติ ดังนี้ 
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 1. การภักดีทางอารมณ์ ซึ่งเป็นมุมมองเชิงจิตวิทยา (Psychological) ซึ่งมองถึงความภักดี
ตราสินค้า คือตราที่ท าให้ผู้บริโภคมีทัศนคติที่ดีและผูกพันด้วยเป็นอย่างมาก ซึ่งทัศนคติที่ดีกับตรา
สินค้านั้น เกิดจาก 3 ส่วนที่ส าคัญ คือ ความเชื่อมั่น (Confidence) การเข้าไปอยู่กลางใจผู้บริโภค 
(Centrality) และการเข้าถึงได้โดยง่าย (Accessibility)  
 2. การภักดีทางพฤติกรรม จะประเมินได้จากการซื้อ (Purchase Behavior) ซึ่งเป็น
ความหมายที่ถูกน ามาใช้บ่อย เพราะสามารถเห็นและวัดได้ง่าย โดยการภักดีในตราก็คือผู้บริโภคมีการ
ซื้อซ้ าในส่วนของตราสินค้าเดิม และมีการซื้อบ่อยครั้ง จนเกิดข้ึนเป็นความภักดี ซึ่งรูปแบบของความ
ประพฤติที่จะเป็นที่สังเกตได้ เช่น อัตราการกลับมาใช้บริการซึ่งความถี่ความบ่อยของการซื้อสินค้า
หรือเงินในการที่จะซื้อสินค้า เป็นต้น การพิจารณาจากการซื้ออาจจะมีข้อจ ากัดและแปลความหมาย
ผิดพลาด เพราะการซื้อซ้ าของผู้บริโภครายหนึ่งอาจจะไม่ใช่เกิดมาจากการภักดีในตราก็เป็นได้ โดย
อาจเกิดจากการไม่มีอย่างอ่ืนเลือกเลย ท าให้ต้องบริโภคอยู่ตราสินค้าเดียว (Blair, Armstrong & 
Murphy, 2003 อ้างใน เกษกนก ศศิบวรยศ, 2556, หน้า 13) 
 ส่วนที่ส าคัญของกรอบความคิดที่เก่ียวกับความภักดี จะต้องวัดทั้งความตั้งใจเชิงพฤติกรรม 
เช่น ความตั้งใจซื้อซ้ า และเจตนาที่จะไม่เปลี่ยนผู้ให้บริการ รวมถึงการวัดผลได้เชิงประพฤติหรือการ
ปฏิบัติ ซึ่งประกอบด้วย 5 อย่าง คือ การบอกต่อ การมีความหนักแน่น การแสดงตัว การมีส่วนร่วมที่
ปกป้อง และการพิจารณาไตร่ตรองเป็นพิเศษ ซึ่งมีดังต่อไปนี้ 
 1. การบอกต่อ (Word-of-Mouth) หรือการเป็นผู้สนับสนุน (Advocacy) หมายถึง ความ
เต็มใจที่ลูกค้าให้การสนับสนุนสินค้าและบริการ มีการแนะน าสินค้าและแนะน าในบริการดังเช่น ที่ตน
คิดว่ามีชื่อเสียงและยอมจ่ายเงินไปแล้ว ให้แก่บุคคลรอบข้าง การบอกต่อและการให้การสนับสนุนนี้จะ
ช่วยลดความไม่แน่นอนลงไปได้ โดยเฉพาะบริการซึ่งเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ 
 2. การมีความหนักแน่นในสิ่งที่ตนเองชอบ (Strength of Preference) หมายถึง ความรู้สึก
ชอบธุรกิจใดธุรกิจหนึ่งอย่างหนักแน่น โดยพิจารณาจากการที่ลูกค้าชอบใช้บริการประจ ามากกว่าแห่ง
อ่ืนๆ การจัดอันดับให้อยู่ในอันดับหนึ่งเมื่อมีการเปรียบเทียบ ดังนั้นจึงระบุว่าธุรกิจนี้ดีที่สุด และมี
ความชอบต่อธุรกิจนี้ต่อไปเรื่อยๆ 
 3. การแสดงตัว (Identification) หมายถึง การที่ลูกค้าเจาะจงกับธุรกิจแห่งนี้ ต้องการเป็น
ส่วนร่วมการบริการ หรือการร่วมเป็นสมาชิกกับธุรกิจแห่งนี้ หรือการมีส่วนร่วมในคุณค่าต่างๆ กับ
ธุรกิจโดยการวัดที่มาจากการที่ลูกค้าใช้บริการเกือบทุกชนิดของธุรกิจที่ใช้บริการประจ า และมีการ
จ่ายเงินทั้งหมดตามที่ได้ตั้งใจไว้ภายหลังการรับบริการ 
 4. การมีส่วนร่วมในการปกป้องหรือสัดส่วนของแนวโน้มการใช้จ่ายของลูกค้า (Share of 
Wallet) หมายถึง ความประสงค์มุ่งหมายของลูกค้าเมื่อใคร่จะปกป้องสินค้ากับบริการต่างๆ ของธุรกิจ
รายเดิม โดยการวัดที่มาจากการที่ลูกค้าระบุว่าเป็นลูกค้า เป็นเสมือนธุรกิจประจ าตัวของลูกค้า มี
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ลักษณะที่ตรงกับรสนิยมของลูกค้า และสะท้อนให้เห็นถึงความสัมพันธ์ระหว่างการซื้อในปัจจุบันกับ
แนวโน้มการซื้อในอนาคตบางครั้งจึงมีการเรียกว่าส่วนแบ่งในกระเป๋าเงินของลูกค้า 
 5. การไตร่ตรองเป็นพิเศษ (Exclusive Consideration) หมายถึง การที่ลูกค้าระบุจ านวน
ชนิดสินค้าและบริการ ที่จะตัดสินใจซื้อที่ธุรกิจแห่งใดแห่งหนึ่งในแต่ละอย่างรอบคอบ และตัดจนเหลือ
เพียงรายเดียว โดยการวัดจากการนึกถึงธุรกิจที่ใช้ประจ าเพียงแห่งเดียวเมื่อต้องใช้บริการ ลูกค้าไม่
รู้สึกว่าต้องใสใจในข้อปลีกย่อย หากใช้บริการจากธุรกิจแห่งนี้ (Bourdeau, 2005) 
 ความภักดีท่ีจะศึกษาครั้งนี้ประกอบด้วย ด้านทัศนคติ และด้านพฤติกรรม ซึ่งถือเป็น
เครื่องมือวัดความภักดีของผู้ใช้บริการที่มีต่อบริการที่ได้รับจากการใช้บริการ ด้านทัศนคติเป็นการวัด
ความภักดีทางด้านอารมณ์และความรู้สึก โดยผู้ใช้บริการจะแสดงออกถึงความพึงพอใจและความรู้สึก
เข้ามาเกี่ยวข้อง ด้านพฤติกรรมโดยพิจารณาพฤติกรรมด้านต่างๆ ที่เก่ียวข้องกับการใช้บริการซ้ า 
ความถี่ในการใช้บริการและพฤติกรรมการบอกต่อ ซึ่งจะท าให้ทราบถงึทัศนคติและพฤติกรรม ความ
คิดเห็นของผู้ใช้บริการ ความรู้สึก ความพึงพอใจ ตลอดจนการกล่าวถึงบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
และแนวโน้มการกลับมาใช้บริการในอนาคต 
 
2.4 งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 วัชระ ตาสอน (2548) ศึกษาเรื่อง การให้บริการแบบครบวงจรของบริษัท ไปรษณีย์ไทย 
จ ากดั บทส ารวจความคาดหวังและความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการ ผลการวิจัยพบว่า ระดับ
ความคาดหวังของประชาชนที่มีต่อการให้บริการแบบครบวงจรของที่ท าการไปรษณีย์นนทบุรี ทั้งด้าน
ระบบการให้บริการและการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่อยู่ในระดับมาก ระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มตี่อการให้บริการแบบครบวงจรของที่ท าการไปรษณีย์นนทบุรี ทั้งด้านระบบการ
ให้บริการและการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ อยู่ในระดับมาก  
 รจนา เทพดู่ (2550) ศึกษาเรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างความรู้ความสามารถด้านนวัตกรรมกับ
ศักยภาพการแข่งขันของธุรกิจ OTOP ในจังหวัดมหาสารคาม เพ่ือศึกษาวิจัยความสัมพันธ์ระหว่าง
ความรู้ความสามารถด้านนวัตกรรมกับศักยภาพการแข่งขันของธุรกิจ OTOP ในจังหวัดมหาสารคาม 
ผลการวิจัยพบว่า ผู้ประกอบการธุรกิจ มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีความรู้ความสามารถด้าน
นวัตกรรมและการมีศักยภาพการแข่งขันโดยรวมและเป็นรายด้าน อยู่ในระดับมาก จากการวิเคราะห์
ความสัมพันธ์และผลกระทบของความรู้ความสามารถด้านนวัตกรรม พบว่า ความรู้ความสามารถด้าน
นวัตกรรมด้านกระบวนการ มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับศักยภาพทางการแข่งขัน
โดยรวม ด้านคุณภาพของสินค้าและบริการ และด้านศักยภาพในการใช้ประโยชน์ข้อมูลข่าวสารด้าน
เทคโนโลยี และความรู้ความสามารถด้านนวัตกรรมด้านบริหารจัดการ มีความสัมพันธ์และผลกระทบ
เชิงบวกกับศักยภาพทางการแข่งขันโดยรวม ด้านภาพลักษณ์ขององค์การและความรับผิดชอบ ด้าน
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ศักยภาพในการใช้ประโยชน์จากข้อมูลข่าวสารด้านเทคโนโลยีและด้านศักยภาพทางการเงิน โดยสรุป 
ความรู้ความสามารถด้านนวัตกรรมมีความสัมพันธ์และผลกระทบกับศักยภาพทางการแข่งขัน ดังนั้น 
ผู้ประกอบการธุรกิจหนึ่งต าบลหนึ่งผลิตภัณฑ์ ควรให้ความส าคัญและส่งเสริมให้บุคลากรในองค์กรมี
ความรู้ความสามารถด้านนวัตกรรม เพื่อน าไปเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานให้เป็นมาตรฐานที่ถูกต้อง 
 ดวงกมล นาวาเจริญ (2553) ศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นของประชาชนต่อการบริการของบริษัท 
ไปรษณีย์ไทย จ ากัด สาขาบางซื่อ ผลการศึกษาวิจัย พบว่า ความคิดเห็นของประชาชนต่อการบริการ
ของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด สาขาบางซ่ือ อยู่ในระดับมาก การทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยส่วน
บุคคลที่เกี่ยวกับ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพที่ต่างกัน ท าให้ระดับความคิดเห็นของประชาชนต่อการ
บริการของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด สาขาบางซื่อ แตกต่างกัน นอกจากนั้นยังพบว่าปัจจัยด้าน
ความรู้เกี่ยวกับการบริการของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ไม่มีความสัมพันธ์กับความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อการบริการของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด สาขาบางซ่ือ  
 รวิช เมฆสุนทรากุล (2554) ศึกษาเรื่อง การรับรู้ภาพลักษณ์ของตราสินค้ามีความสัมพันธ์ต่อ
ความภักดีในตราสินค้าสตาร์บัคส์ (Starbucks) ในเขตกรุงเทพมหานคร การศึกษาครั้งนี้มี
วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อคุณค่าความภักดีเชิงพฤติกรรมของตราสินค้าสตาร์
บัคส์ ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามจ านวนทั้งสิ้น 400 ชุด ใช้สถิติ
พรรณนาในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติที่ใช้ในการ
ทดสอบสมมติฐาน คือ สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มผู้ตอบ
แบบสอบถาม ผู้ที่ดื่มตัดสินใจซื้อกาแฟจากรสชาติ กลิ่นของกาแฟ ชื่อเสียง คุ้มค่าราคา คุณภาพของ
สินค้า ในระดับที่มาก ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้ภาพลักษณ์ตราสินค้า สตาร์บัคส์ ทั้ง 6 ด้านใน
ระดับมาก ผู้บริโภคมีความภักดีต่อตราสินค้า สตาร์บัคส์ พบว่า ตราสินค้ามีคุณภาพเป็นที่ยอมรับ 
ผู้บริโภคมีความภูมิใจที่ใช้บริการยอมจ่ายเงินเพ่ือใช้สินค้าสตาร์บัคส์ด้วยความเต็มใจและจะแนะน าให้
คนรู้จักสินค้าแน่นอน การปรับตราสินค้า (Logo) สตาร์บัคส์ พบว่า ตราสินค้าใหม่ ให้ความรู้สึก
อ่อนโยน แสดงถึงจินตนาการที่ไม่มีที่สิ้นสุด มีความเป็นมืออาชีพมากข้ึน 
 เขมกร เข็มน้อย (2554) ศึกษาเรื่อง ภาพลักษณ์องค์กรและคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อ
ความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารออมสิน ในสังกัดเขตสมุทรสาคร เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง
ภาพลักษณ์ขององค์กรกับความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารออมสินในสังกัดเขตสมุทรสาครและศึกษา
ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับความจงรักภักดีของธนาคารออมสินในสังกัดเขต
สมุทรสาคร สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่าสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการบริการของธนาคารออมสินในสังกัดเขต
สมุทรสาคร ภาพลักษณ์ขององค์กรและความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารออมสินในสังกัดเขต
สมุทรสาคร โดยรวมอยู่ในระดับมาก ความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์ขององค์กรโดยรวมของธนาคาร
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ออมสินกับความจงรักภักดีของลูกค้าต่อธนาคารโดยรวม พบว่า มีความสัมพันธ์เชิงบวกในระดับปาน
กลาง ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการ โดยรวมกับความจงรักภักดีของลูกค้าต่อธนาคารออม
สินโดยรวม พบว่า มีความ สัมพันธ์เชิงบวกในระดับปานกลาง 
 ชลลดา ไชยกุล (2555) ศึกษาเรื่อง ภาพลักษณ์องค์กร คุณค่าตราสินค้า และความพึงพอใจ
ในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ ที่มีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าบริษัท ไปรษณีย์ไทย 
จ ากัด ผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการมีระดับการรับรู้ภาพลักษณ์องค์กรและคุณค่าตราสินค้าในระดับดี 
มีความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดธุรกิจบริการและมีความจงรักภักดีในระดับปานกลาง ปัจจัย
ด้านระดับการรับรู้ภาพลักษณ์องค์กร คุณค่าตราสินค้า และความพึงพอใจส่วนประสมทางการตลาด
ธุรกิจบริการที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของลูกค้ามากที่สุดคือ ด้านการติดต่อระหว่างบุคคล ด้าน
คุณภาพที่รับรู้ได้และด้านประสิทธิภาพและคุณภาพบริการ 
 เอกสิทธิ์ คงทอง (2556) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจและความพึงพอใจของ
ผู้ประกอบการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในการฝากส่งสินค้าผ่านบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ผลการวิจัย
พบว่า ปัจจัยด้านช่องทางบริการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจฝากส่งสินค้าผ่าน ปณท มากที่สุด เนื่องจาก 
ปณท มีท่ีท าการเป็นจ านวนมาก อยู่ในท าเลที่หาง่าย รองลงมาคือปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และด้าน
กระบวนการ ผู้ประกอบการมีความพึงพอใจปัจจัยด้านช่องทางบริการมากที่สุด แต่มีความพึงพอใจ
ด้านการส่งเสริมการตลาดน้อยที่สุด จากการวิจัยพบว่าคุณลักษณะของผู้ประกอบการและพฤติกรรม
การจัดส่งสินค้ามีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัญ โดยผู้ประกอบการที่มีพนักงานจ านวนมากขึ้น มี
อายุกิจการมากข้ึนหรือมียอดขายมากขึ้น มีแนวโน้มค่าใช้จ่ายในการจัดส่งสินค้าผ่าน ปณท สูงขึ้น
 พัฒน์ชญานันท์ วงศ์ชมพู และ กิตติพันธ์ คงสวัสดิ์เกียรติ (2556) ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ
ความภักดีต่อตราสินค้า สีโจตัน ของผู้บริโภคในกลุ่มบ้าน ที่อยู่อาศัย ที่ซื้อตรงกับบริษัทในเขตกรุงเทพ
และปริมณฑล ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้และอาชีพมี
ความแตกต่างต่อความภักดีในตราสินค้าสีโจตัน ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ของสินค้านวัตกรรมและ
คุณภาพของสินค้า มีความแตกต่างต่อความภักดีในตราสินค้าสีโจตัน และปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด (4P) ด้านราคา ผลิตภัณฑ์ ด้านการส่งเสริมการตลาด และด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย มี
ความแตกต่างต่อความภักดีในตราสินค้าโจตัน 
 อารีวัลย์ เดชาดิลก (2557) ศึกษาเกี่ยวกับ ภาพลักษณ์องค์กรและความไว้วางใจของลูกค้าที่มี
ผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับ
ภาพลักษณ์องค์กร ระดับความไว้วางใจ ความจงรักภักดีต่อตราสินค้า ความแตกต่างของปัจจัยส่วน
บุคคลที่มีผลต่อระดับภาพลักษณ์องค์กรและความไว้วางใจของลูกค้า ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง
ระดับภาพลักษณ์องค์กร ความไว้วางใจกับระดับความจงรักภักดีต่อตราสินค้า ผลการศึกษาพบว่า 
กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญกับภาพลักษณ์องค์กรของธนาคารออมสินสาขาบางกรวยในระดับมาก 
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ความไว้วางใจการใช้บริการกับธนาคารออมสินสาขาบางกรวย ในระดับมาก และมีความจงรักภักดีที่มี
ต่อธนาคารออมสินสาขาบางกรวย ในระดับมาก ระดับภาพลักษณ์องค์กร และระดับความไว้วางใจมี
ความสัมพันธ์กับระดับความจงรักภักดีต่อตราสินค้าของลูกค้าท่ีมีต่อธนาคารออมสินสาขาบางกรวย 
ในทิศทางเดียวกัน 
 ศิริลักษณ์ ทรัพย์เจริญ (2557) ศึกษาเกี่ยวกับ ภาพลักษณ์ไปรษณีย์ไทยในอดีตกับปัจจุบันที่มี
ผลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา
ภาพลักษณ์ไปรษณีย์ไทยในอดีตกับปัจจุบันที่มีผลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างจ านวน 170 คน 
สถิติที่ใช้วิเคราะห์ข้อมูล คือการแจกแจงความถี่ ร้อยละ และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและวิเคราะห์
การถดถอยเชิงพหุ ผลการศึกษาพบว่า ภาพลักษณ์ไปรษณีย์ไทยในปัจจุบันด้านสถาบันหรือองค์การ 
ส่งผลต่อความไว้วางใจในการบริการของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครมากที่สุด รองลงมา คือ ภาพลักษณ์ไปรษณีย์ไทยในปัจจุบันด้านกระบวนการขั้นตอน
การให้บริการ ในขณะที่ภาพลักษณ์ไปรษณีย์ไทยในปัจจุบันด้านการบริการของเจ้าหน้าที่และด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวกและภาพลักษณ์ไปรษณีย์ไทยในอดีต ด้านการบริการของเจ้าหน้าที่ ด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านสถาบันหรือองค์การไม่ส่งผล
ต่อความไว้วางใจในการใช้บริการของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
 วิยะดา ไทยเกิด (2558) ได้ศึกษาเรื่อง ลักษณะการยอมรับนวัตกรรมที่มีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจจองท่ีพักออนไลน์ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ และความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการจองที่พัก
ออนไลน์ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการศึกษาพบว่า 1) ลักษณะการยอมรับนวัตกรรม 
ได้แก่ ด้านคุณลักษณะประโยชน์เชิงเปรียบเทียบ ด้านคุณลักษณะที่เข้ากันได้ ด้านคุณลักษณะ
สามารถทดลองใช้ได้ และด้านคุณลักษณะสามารถสังเกตได้ มีอิทธิพลทางบวกต่อ การตัดสินใจจองท่ี
พักออนไลน์และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการจองที่พักออนไลน์ 2) การตัดสินใจจองที่พักออนไลน์มี
อิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการจองที่พักออนไลน์และความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ
จองท่ีพักออนไลน์ 3) ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการจองที่พักออนไลน์มีอิทธิพลทางบวกต่อความ
จงรักภักดีของผู้ใช้บริการจองที่พักออนไลน์ 
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2.5 สมมตฐิาน 
ผลที่ได้จากการศึกษาตามแนวคิดและทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องข้างต้นสรุปได้ว่า 

ภาพลักษณ์องค์กรและนวัตกรรม ส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของผู้ใช้บริการ สร้างความ
เชื่อมั่นตลอดจนมีส่วนส าคัญในการสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน และสร้างความยั่งยืนในการ
ด าเนินธุรกิจในปัจจุบัน และจากงานวิจัยในอดีตที่ผ่านมา อาทิ งานวิจัยเรื่องภาพลักษณ์องค์กร 
คุณค่าตราสินค้า และความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ ที่มีผลต่อความ
จงรักภักดีของลูกค้าบริษัท ไปรษณีย์ไทย ของ ชลลดา ไชยกุล (2555) งานวิจัยเรื่อง ภาพลักษณ์
องค์กรและคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารออมสิน ในสังกัดเขต
สมุทรสาคร ของ เขมกร เข็มน้อย (2554) งานวิจัยเรื่อง ภาพลักษณ์องค์กรและความไว้วางใจของ
ลูกค้าท่ีมีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย ของ อารีวัลย์ เดชาดิลก 
(2557) งานวิจัยเรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างความรู้ความสามารถด้านนวัตกรรมกับศักยภาพการ
แข่งขันของธุรกิจ OTOP ในจังหวัดมหาสารคาม ของรจนา เทพดู่ (2550) และงานวิจัยเรื่อง  
ลักษณะการยอมรับนวัตกรรมที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจจองที่พักออนไลน์ ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ และความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการจองที่พักออนไลน์ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
ของ วิยะดา ไทยเกิด (2558) จะเห็นได้ว่ามีตัวแปรหลายตัวที่ส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการ จึง
เป็นที่น่าสนใจต่อการศึกษาเป็นอย่างมาก ซึ่งการสรุปดังกล่าวน าไปสู่สมมติฐานเกี่ยวกับความสัมพันธ์
ระหว่าง ภาพลักษณ์องค์กรและนวัตกรรมที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษใน
ประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร ได้ว่า  

 สมมติฐานที่ 1 ภาพลักษณ์องค์กรส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษใน
ประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ตัวแปรอิสระ คือ ภาพลักษณ์องค์กร 
 ตัวแปรตาม คือ ความภักดี 
  สมมติฐานแยกย่อย 1.1: ภาพลักษณ์องค์กร ด้านเอกลักษณ์องค์กรส่งผลต่อความ
ภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร 
  ตัวแปรอิสระ คือ ภาพลักษณ์องค์กรด้านเอกลักษณ์องค์กร 
  ตัวแปรตาม คือ ความภักดี 
  สมมติฐานแยกย่อย 1.2: ภาพลักษณ์องค์กร ด้านชื่อเสียงขององค์กรส่งผลต่อความ
ภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร 
  ตัวแปรอิสระ คือ ภาพลักษณ์องค์กรด้านชื่อเสียงขององค์กร 
  ตัวแปรตาม คือ ความภักดี 
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  สมมติฐานแยกย่อย 1.3: ภาพลักษณ์องค์กร ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพส่งผล
ต่อความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร 
  ตัวแปรอิสระ คือ ภาพลักษณ์องค์กรด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 
  ตัวแปตาม คือ ความภักดี 
  สมมติฐานแยกย่อย 1.4: ภาพลักษณ์องค์กร ด้านการให้บริการส่งผลต่อความภักดี 
ของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร 
  ตัวแปรอิสระ คือ ภาพลักษณ์องค์กรด้านการให้บริการ 
  ตัวแปรตาม คือ ความภักดี 
  สมมติฐานแยกย่อย 1.5: ภาพลักษณ์องค์กร ด้านการติดต่อระหว่างบุคคลส่งผลต่อ 
ความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร 
  ตัวแปรอิสระ คือ ภาพลักษณ์องค์กรด้านการติดต่อระหว่างบุคคล 
  ตัวแปรตาม คือ ความภักดี 
 สมมติฐานที่ 2 นวัตกรรมส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศใน
เขตกรุงเทพมหานคร 
 ตัวแปรอิสระ คือ นวัตกรรม 
 ตัวแปรตาม คือ ความภักดี 
  สมมติฐานแยกย่อย 2.1: นวัตกรรม ด้านนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ส่งผลต่อความภักดีของ
ผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร 
  ตัวแปรอิสระ คือ นวัตกรรมด้านนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ 
  ตัวแปรตาม คือ ความภักดี 
  สมมติฐานแยกย่อย 2.2: นวัตกรรม ด้านนวัตกรรมบริการส่งผลต่อความภักดีของ
ผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร 
  ตัวแปรอิสระ คือ นวัตกรรมด้านนวัตกรรมบริการ 
  ตัวแปรตาม คือ ความภักดี 
  สมมติฐานแยกย่อย 2.3: นวัตกรรม ด้านนวัตกรรมกระบวนการส่งผลต่อความภักดี
ของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร 
  ตัวแปรอิสระ คือ นวัตกรรมด้านนวัตกรรมกระบวนการ 
  ตัวแปรตาม คือ ความภักดี 
  สมมติฐานแยกย่อย 2.4: นวัตกรรม ด้านนวัตกรรมบริหารจัดการส่งผลต่อความภักดี
ของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร 
  ตัวแปรอิสระ คือ นวัตกรรมด้านนวัตกรรมบริหารจัดการ 
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  ตัวแปรตาม คือ ความภักดี 
 
2.6 กรอบแนวคดิในการวจิยั 
 
ภาพที่ 2.1: ความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์องค์กร นวัตกรรมที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ
     ไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
                   ตัวแปรอิสระ   

 
 

 
  
 
  
                                                                            ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
กรอบแนวคิดข้างต้นแสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่าง ภาพลักษณ์องค์กร และนวัตกรรม กับ

ความภักดี ภายใต้แนวคิดเรื่อง ภาพลักษณ์องค์กร ของ Leblance & Nguyen (1996) แนวคิดเรื่อง
นวัตกรรม ของ Hatten (1997) แนวคิดเรื่อง ความภักดี ของ Blair, Armstrong & Murphy 
(2003) และงานวิจัยเรื่องภาพลักษณ์องค์กร คุณค่าตราสินค้า และความพึงพอใจในส่วนประสมทาง

 

ความภักดีของ

ผู้ใช้บริการไปรษณีย์

ด่วนพิเศษในประเทศ  

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

นวตักรรม 

-นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ 

-นวัตกรรมบริการ 

-นวัตกรรมกระบวนการ 

-นวัตกรรมบริหารจัดการ 

 

 

ภาพลกัษณ์องค์กร 

-เอกลักษณ์ขององค์กร 

-ชื่อเสียง 

-สภาพแวดล้อมทางกายภาพ 

-การให้บริการ 

-การติดต่อระหว่างบุคคล 
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การตลาดธุรกิจบริการ ที่มีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าบริษัท ไปรษณีย์ไทย ของ ชลลดา ไชยกุล 
(2555) งานวิจัยเรื่อง ภาพลักษณ์องค์กรและคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า
ธนาคารออมสิน ในสังกัดเขตสมุทรสาคร ของ เขมกร เข็มน้อย (2554) งานวิจัยเรื่อง ภาพลักษณ์
องค์กรและความไว้วางใจของลูกค้าท่ีมีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาบาง
กรวย ของ อารีวัลย์ เดชาดิลก (2557) งานวิจัยเรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างความรู้ความสามารถด้าน
นวัตกรรมกับศักยภาพการแข่งขันของธุรกิจ OTOP ในจังหวัดมหาสารคาม ของรจนา เทพดู่ (2550) 

 งานวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความภักดีต่อตราสินค้า สีโจตัน ของผู้บริโภคในกลุ่มบ้าน ที่อยู่
อาศัย ที่ซื้อตรงกับบริษัทในเขตกรุงเทพและปริมณฑล ของ พัฒน์ชญานันท์ วงศ์ชมพู และ กิตติพันธ์ 
คงสวัสดิ์เกียรติ (2556) และงานวิจัยเรื่องลักษณะการยอมรับนวัตกรรมที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ
จองท่ีพักออนไลน์ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ และความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการจองที่พักออนไลน์
ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ของ วิยะดา ไทยเกิด (2558) ซึ่งงานวิจัยที่เก่ียวข้องข้างต้น ซ่ึง
ประกอบด้วย ภาพลักษณ์องค์กร นวัตกรรมที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ ผู้วิจัยได้น ามา
ประยุกต์ใช้กับงานวิจัยในครั้งนี้เพื่อเป็นแนวทางการในการศึกษาวิจัย 

 



บทที ่3 
ระเบยีบวธิวีจิยั 

 
การวิจัยเรื่อง “ภาพลักษณ์องค์กรและนวัตกรรมที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ

ไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร” ผู้วิจัยได้ด าเนินการตามข้ันตอนต่อไปนี้ 
3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3.2 ประเภทของข้อมูล 
3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
3.4 การตรวจสอบเครื่องมือ 
3.5 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
3.6 การวิเคราะห์มาตรวัดข้อมูล 
3.7 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ 
 

3.1 ประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง 
ประชากร 
ประชากรที่ใช้วิจัย คือ ผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร   

ซึ่งการเลือกประชากรกลุ่มดังกล่าว เนื่องจาก มีจ านวนผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศเป็น
จ านวนมากและใช้บริการเป็นประจ า อีกท้ังบริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศเป็นบริการที่มีอัตรา
การเติบโตสูง ซ่ึงผู้ใช้บริการสามารถให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการวิจัยตรงกับความเป็นจริงมากท่ีสุด  
 กลุม่ตวัอยา่ง 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคือ ผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศในเขตกรุงเทพ   
มหานคร เนื่องจากไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน เพราะการมาใช้บริการจะนับจ านวนชิ้นงาน
มากกว่าจ านวนผู้ใช้บริการ การค านวณจ านวนกลุ่มตัวอย่างที่ต้องใช้ในการวิจัยเมื่อประชากรมีขนาด
ใหญ่และไม่ทราบจ านวนประชากร จึงค านวณหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้ตารางส าเร็จรูปของ 
Taro Yamane (Yamane, 1967) ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% และความคลาดเคลื่อน 5% ได้ขนาด
กลุ่มตัวอย่าง 400 คน 
 ผู้วิจัยเลือกใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง โดยมีขั้นตอนในการด าเนินการ ดังนี้ 
 1. ก าหนดคุณสมบัติและกลุ่มประชากรที่จะใช้ในการศึกษา ซึ่งได้แก่ ผู้ใช้บริการไปรษณีย์
ด่วนพิเศษในประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งจ านวนไม่สามารถก าหนดแน่นอนได้ 
 2. ก าหนดขนาดตัวอย่างโดยใช้ตารางส าเร็จรูปของ Taro Yamane (Yamane, 1967) ที่
ระดับความเชื่อมั่น 95% และความคลาดเคลื่อน 5% ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 400 คน 
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 3. จัดแบ่งตัวอย่างเป็นกลุ่มย่อยโดยใช้เกณฑ์พ้ืนที่ที่เปิดให้บริการ Drive Thru Post ซึ่งเป็น
นวัตกรรมบริการใหม่ของ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด โดยปัจจุบันบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ได้เปิด
ให้บริการ Drive Thru Post ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวนรวมทั้งสิ้น 3 แห่ง ประกอบด้วย ที่ท า
การไปรษณีย์หลักสี่ ที่ท าการไปรษณีย์ลาดพร้าวและท่ีท าการไปรษณีย์สามเสนใน 
 4. จัดสัดส่วนของจ านวนตัวอย่างแต่ละกลุ่ม ดังต่อไปนี้ 
  กลุ่มท่ี 1 ที่ท าการไปรษณีย์หลักสี่  จ านวน 130 คน 
  กลุ่มท่ี 2 ที่ท าการไปรษณีย์ลาดพร้าว จ านวน 130 คน 
  กลุ่มท่ี 3 ที่ท าการไปรษณีย์สามเสนใน จ านวน 140 คน 
  5. เลือกตัวอย่างของแต่ละกลุ่มโดยใช้วิธีการสุ่มแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 
เฉพาะผู้ใช้บริการที่ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ 
  
3.2 ประเภทของข้อมลู 
        ข้อมูลที่ใช้ในกระบวนการศึกษาได้แก่  การจัดท าข้อมูล การเก็บรวบรวมข้อมูล  การ
วิเคราะห์ข้อมูล การแปลความและการสรุปผล ประกอบด้วย 
 3.2.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นข้อมูลที่ผู้วิจัยได้สร้างข้ึนโดยอาศัยเครื่องมือที่มี
ความเหมาะสมส าหรับการเก็บรวบรวม คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) 
 3.2.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เน้นข้อมูลที่ผู้วิจัยเก็บรวบรวมมาจากแหล่งที่
สามารถอ้างอิงได้และมีความน่าเชื่อถือ ได้แก่ ต ารา หนังสือ เอกสารเกี่ยวกับงานวิจัยที่ผ่านมาซ่ึง
เกีย่วข้องกับการศึกษาวิจัยครั้งนี้ และวารสารและสิ่งพิมพ์ทางวิชาการท้ังที่ใช้ระบบเอกสารและระบบ
ออนไลน์ 
 
3.3 เครื่องมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
 ผู้วิจัยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือเพ่ือจัดเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง
เพ่ือท าการวิจัย โดยมีรายละเอียดและขั้นตอนการสร้างแบบสอบถามดังนี้ 
 3.3.1 ท าการทบทวนวัตถุประสงค์และตัวแปรที่จะใช้ในการศึกษาวิจัย 
 3.3.2 ค้นคว้าแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพ่ือเป็นแนวทางในการสร้าง
แบบสอบถาม 
 3.3.3 น าผลที่ได้จากการศึกษาตามข้อ 1 และ 2 มาจัดท าแบบสอบถาม โดยได้ท าการออก
แบบสอบถามซึ่งประกอบด้วย 5 ส่วน พร้อมกับวิธีการตอบค าถามดังต่อไปนี้  
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     ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม โดยลักษณะค าถามเป็นค าถามปลาย
ปิดแบบเลือกตอบ (Check List) ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และระดับ
รายไดต้่อเดือน 
     ส่วนที่ 2 ข้อค าถามเกี่ยวกับการใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ 
     ส่วนที่ 3 ข้อค าถามเกี่ยวกับภาพลักษณ์องค์กร เพ่ือให้ทราบถึงภาพลักษณ์องค์กรใน
มุมมองของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ โดยมีข้อค าถาม 20 ข้อ 
     ส่วนที่ 4 ข้อค าถามเกี่ยวกับนวัตกรรม เพ่ือให้ทราบถึงระดับความคิดเห็นของผู้ใช้บริการ
ไปรษณีย์ดว่นพิเศษในประเทศต่อนวัตกรรม โดยมีข้อค าถาม 16 ข้อ 
     ส่วนที่ 5 ข้อค าถามเกี่ยวกับความภักดี เพ่ือให้ทราบถึงความภักดีต่อบริการไปรษณีย์ด่วน
พิเศษในประเทศ ในมุมมองของผู้ใช้บริการ โดยมีข้อค าถาม 10 ข้อ 
     โดยข้อค าถามในส่วนที่ 3 – 5 มีลักษณะเป็นแบบมาตรส่วนประมาณค่า (Rating Scale)  
5 ระดับ ตามแนวคิดของ Likert Scale โดยก าหนดการให้คะแนนระดับการวัด ดังนี้ 

    ระดับคะแนน         ระดับความคิดเห็น 
   5  หมายถึง         มากที่สุด 
   4  หมายถึง         มาก 
   3  หมายถึง         ปานกลาง 
   2  หมายถึง         น้อย 
   1  หมายถึง         น้อยที่สุด 

 โดยผู้วิจัยก าหนดการแปลความหมายของผลคะแนน ภาพลักษณ์องค์กร นวัตกรรมและ
ความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ โดยใช้สูตรการค านวณหาความกว้างของ
อันตรภาคชั้น ดังนี้ (วิชิต  อู่อ้น, 2548, หน้า 181) 
 

ความกว้างของอันตรภาคชั้น = คะแนนที่มีค่ามากสุด  -  คะแนนที่มีค่าน้อยสุด 
                                             จ านวนชั้น 
    = 5  -  1   
                5 
    =   0.80  
 
 ดังนั้น สามารถก าหนดเกณฑ์เฉลี่ยของระดับความคิดเห็น ได้ดังนี้  
 4.21 – 5.00 หมายความว่า ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุด 
 3.41 – 4.20 หมายความว่า ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นในระดับมาก 
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  2.61 – 3.40 หมายความว่า ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นในระดับปานกลาง 
  1.81 – 2.60 หมายความว่า ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นในระดับน้อย 
  1.00 – 1.80 หมายความว่า ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นในระดับน้อยที่สุด 
 3.3.4 น าแบบสอบถามที่ได้จัดท าขึ้น เข้าพบอาจารย์ที่ปรึกษาเพ่ือพิจารณาตรวจสอบความ
ถูกต้อง ครบถ้วน และครอบคลุมเนื้อหาที่ท าการวิจัย แล้วน ามาปรับปรุงแก้ไขตามที่ได้รับค าแนะน า 
 3.3.5 ด าเนินการปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามตามค าแนะน าจากอาจารย์ที่ปรึกษา 
 3.3.6 น าแบบสอบถามไปทดลอง (Try Out) กับกลุ่มตัวอย่างจ านวน 40 ราย เพ่ือตรวจสอบ
คุณภาพของเครื่องมือโดยหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) และน าผลที่ได้เข้าปรึกษากับอาจารย์ที่
ปรึกษา 
 3.3.7 แก้ไขปรับปรุงแบบสอบถามเพ่ือให้เป็นแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ ที่ผ่านการ
ตรวจสอบคุณภาพด้านความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) ความเชื่อมั่น (Reliability) และ
น าเสนอให้อาจารย์ที่ปรึกษาพิจารณาและอนุมัติก่อนแจกแบบสอบถาม 
 3.3.8 ด าเนินการแจกแบบสอบถามไปยังกลุ่มตัวอย่าง 

 
3.4 การตรวจสอบเครื่องมือ 
 การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือได้ด าเนินการใน 2 ลักษณะ ดังนี้ 
 3.4.1 การตรวจสอบเนื้อหา (Content Validity) ผู้วิจัยไดน้ าเสนอแบบสอบถามเข้าพบ
อาจารย์ที่ปรึกษาเพ่ือตรวจสอบความครบถ้วนและความสอดคล้องของเนื้อหาของแบบสอบถามที่ตรง
กับเรื่องที่จะศึกษาวิจัย 
 3.4.2 การตรวจสอบความเชื่อมั่น (Reliability) เพ่ือพิสูจน์ว่าค าถามมีความน่าเชื่อถือในเชิง
สถิติน าแบบสอบถามไปทดลองใช้ Pre-test กับกลุ่มตัวอย่างที่มีลักษณะคล้ายคลึงกับประชากรที่จะ
ท าการวิจัยจ านวน 40 ชุด หลังจากนั้นทดสอบด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ เพ่ือหาค่าสัมประสิทธิ์ 
ครอนแบ็ช อัลฟ่า (Cronbach’s Alpha Coefficient) ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 
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ตารางที่ 3.1: การตรวจสอบความเชื่อม่ันแบบสอบถาม 
 

ส่วนของค าถาม 
ค่าอัลฟ่าแสดงความเชื่อม่ัน 

กลุ่มทดลอง  
n = 40 

กลุ่มตัวอย่าง 
n = 400 

ภาพลักษณ์องค์กร 0.918 0.935 
นวัตกรรมบริการ 0.941 0.953 

ความภักดี 0.937 0.939 

ค่ารวม 0.969 0.974 
 
 ผลการตรวจสอบค่าความเชื่อมั่นได้ค่าความเชื่อมั่นของค าถามแต่ละประเด็นและค่าความ
เชื่อมั่นของทุกตัวแปรมีค่าไม่ต่ ากว่า 0.7 ตามเกณฑ์ นอกจากนี้แบบสอบถามที่สร้างขึ้นยังได้ผ่านการ
ตรวจสอบจากอาจารย์ที่ปรึกษาเรียบร้อยแล้ว จึงสรุปว่าแบบสอบถามที่ได้สามารถน าไปใช้ในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลได้ (ศิริชัย พงษ์วิชัย 2556, หน้า 147)  
 
3.5 การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 ผู้วิจัยจะท าการเก็บรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับการศึกษาวิจัยเรื่อง “ภาพลักษณ์องค์กรและ
นวัตกรรมทีส่่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร”  
โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูล โดยมีขั้นตอนด าเนินการเก็บ
ข้อมูลดังนี้ 
 3.5.1 ผู้วิจัยท าหนังสือถึงบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยกรุงเทพ เพ่ือติดต่อขอรับหนังสือ
แนะน าตัวในการเข้าเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง 
 3.5.2 ผู้วิจัยน าหนังสือแนะน าตัวที่ได้รับจากบัณฑิตวิทยาลัย เข้าขออนุญาตจากหัวหน้าที่ท า
การไปรษณีย์ 3 ที่ท าการ ที่เปิดให้บริการไม่ต้องลงจากรถ (Drive Thru Post)  ได้แก่ ที่ท าการ
ไปรษณีย์หลักสี่ ที่ท าการไปรษณีย์ลาดพร้าว และที่ท าการไปรษณีย์สามเสนใน พร้อมทั้งชี้แจง
วัตถุประสงค์และความส าคัญในการท าวิจัย 
 3.5.3 จัดสัดส่วนของจ านวนตัวอย่างแต่ละที่ท าการไปรษณีย์ทั้ง 3 แห่ง ดังนี้ ที่ท าการ
ไปรษณีย์หลักสี่ จ านวน 130 คน ที่ท าการไปรษณีย์ลาดพร้าว จ านวน 130 คน ที่ท าการไปรษณีย์สาม
เสนใน จ านวน 140 คน รวมทั้งสิ้น 400 คน 
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 3.5.4 ผู้วิจัยได้แจกแบบสอบถามให้กลุ่มตัวอย่างและรอจนกระท่ังกลุ่มตัวอย่างตอบค าถาม
ครบถ้วน ซึ่งในระหว่างนั้นหากผู้ตอบแบบสอบถามมีข้อสงสัยเกี่ยวกับข้อค าถาม ผู้วิจัยอธิบายข้อสงสัย
นั้น เพ่ือให้ผู้ตอบมีความเข้าใจ 
 3.5.5 ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล ระหว่างเดือนกันยายน 2558 ถึงเดือนมกราคม 2559 
 
3.6 การวเิคราะห์มาตรวดัข้อมลู 

ในขั้นตอนนี้เป็นการวิเคราะห์มาตรวัดของข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับตัวแปรทั้งหมดเพ่ือก าหนด
ค่าสถิติท่ีเหมาะสมส าหรับการประมวลผล การตีความ และการสรุปผลการทดสอบสมมุติฐานและผล
การศึกษาของงานวิจัย การวิเคราะห์มาตรวัดของข้อมูลซึ่งแบ่งเป็นข้อมูลมีดังนี้ (กัลยา วานิชย์บัญชา, 
2555) 

 
ตารางที่ 3.2: การวิเคราะห์มาตรวัดของข้อมูล 
 

ข้อมลูของแตล่ะตวัแปร ประเภทของมาตรวดั ลักษณะของการวดั 

1.ข้อมูลทางประชากรศาสตร์   
1.1 คุณลักษณะส่วนบุคคล   
     เพศ นามบัญญัติ 1. เพศชาย 
  2. เพศหญิง 

     อายุ นามบัญญัติ 1. ต่ ากว่า 20 ปี 
2. ระหว่าง 20 – 30 ปี 
3. ระหว่าง 31 – 40 ปี 
4. ระหว่าง 41 – 50 ปี 
5. ตั้งแต่ 50 ปีขึ้นไป 

     สถานภาพสมรส นามบัญญัติ 1. โสด 
2. สมรส 
3. หม้าย / หย่า 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.2 (ต่อ): การวิเคราะห์มาตรวัดของข้อมูล 
 

ข้อมลูของแตล่ะตวัแปร ประเภทของมาตรวดั ลักษณะของการวดั 

     ระดับการศึกษาสูงสุด นามบัญญัติ 1. มัธยมศึกษาตอนต้น 
2. มัธยมศึกษาตอนปลาย 
3. อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
4. ปริญญาตรี 
5. ปริญญาโทหรือสูงกว่า 

    อาชีพ นามบัญญัติ 1. นักเรียน / นักศึกษา 
2. ข้าราชการ / พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 
3. พนักงานบริษัทเอกชน 
4. เจ้าของกิจการ / ธุรกิจส่วนตัว 
5. อ่ืนๆ 

     ระดับรายได้ต่อเดือน นามบัญญัติ 1. น้อยกว่า 10,000 บาท 
2. 10,000 – 20,000 บาท 
3. 20,001 – 30,000 บาท 

     ระดับรายได้ต่อเดือน นามบัญญัติ 4. 30,001 – 40,000 บาท 
5. สูงกว่า 40,000 บาท 

2. ข้อมูลด้านภาพลักษณ์องค์กร อันตรภาค 1. เห็นด้วยน้อยที่สุด 
2. เห็นด้วยน้อย 
3. เห็นด้วยปานกลาง 
4. เห็นด้วยมาก 
5. เห็นด้วยมากที่สุด 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.2 (ต่อ): การวิเคราะห์มาตรวัดของข้อมูล 
 

ข้อมลูของแตล่ะตวัแปร ประเภทของมาตรวดั ลักษณะของการวดั 

3. ข้อมูลด้านนวัตกรรม อันตรภาค 1. เห็นด้วยน้อยที่สุด 
2. เห็นด้วยน้อย 
3. เห็นด้วยปานกลาง 
4. เห็นด้วยมาก 
5. เห็นด้วยมากที่สุด 

4. ข้อมูลด้านความภักดี อันตรภาค 1. เห็นด้วยน้อยที่สุด 
2. เห็นด้วยน้อย 
3. เห็นด้วยปานกลาง 
4. เห็นด้วยมาก 
5. เห็นด้วยมากที่สุด 

 
3.7 สถติิทีใ่ชใ้นการวเิคราะห์ 

ผู้ท าวิจัยก าหนดค่าสถิติส าหรับวิเคราะห์ข้อมูลและอธิบายตัวแปรของการวิจัย ดังนี้  
3.7.1 สถิติเชิงพรรณนา (Description Statistics) ผู้วิจัยได้ใช้สถิติเชิงพรรณนาส าหรับการ

อธิบายผลการศึกษาในเรื่องต่อไปนี้ คือ  
    3.7.1.1 ตัวแปรด้านข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง แบบสอบถามส่วนที่ 1 - 2  ได้แก่ เพศ 

อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ ระดับรายได้ต่อเดือนและข้อมูลเกี่ยวกับการใช้
บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ ซึ่งเป็นข้อมูลที่ใช้มาตรวัดแบบนามบัญญัติ เนื่องจากไม่สามารถ
วัดเป็นมูลค่าได้และผู้วิจัยต้องการบรรยายเพ่ือให้ทราบถึงจ านวนตัวอย่างจ าแนกตามคุณสมบัติเท่านั้น 
ดังนั้น สถิติที่เหมาะสม คือ ค่าความถี่  และค่าร้อยละ (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2555) 

    3.7.1.2 ตัวแปรด้านระดับความคิดเห็น แบบสอบถามส่วนที่ 3 – 5 ได้แก่ ภาพลักษณ์
องค์กร นวัตกรรม และความภักดี เป็นข้อมูลที่ใช้มาตรวัดอันตรภาคเนื่องจากผู้วิจัยได้ก าหนดค่า
คะแนนให้แต่ละระดับและผู้วิจัยต้องการทราบจ านวนตัวอย่างและค่าเฉลี่ยคะแนนของแต่ละระดับ
ความคิดเห็นของตัวอย่าง สถิติที่ใช้จึงได้แก่ ค่าความถี่ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (กัลยา  
วานิชย์บัญชา, 2555) 

3.7.2 สถิติเชิงอนุมาน  ผู้วิจัยได้ใช้สถิติเชิงอ้างอิง ส าหรับการอธิบายผลการศึกษาของ
ตัวอย่างในเรื่องต่อไปนี้ 
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               3.7.2.1 การวิเคราะห์เพ่ือทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร ภาพลักษณ์องค์กรและ
นวัตกรรมมีความสัมพันธ์กับความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ ซึ่งตัวแปร
ทั้งหมดใช้มาตรวัดอันตรภาค (หรือมาตรวัดสัดส่วน) ดังนั้น สถิติที่ใช้ คือ การทดสอบสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson’s Correlation Coefficient) (ศิริชัย  พงษ์วิชัย, 2556) ผู้วิจัยได้
ก าหนดอันตรภาคชั้นส าหรับการแปลผลค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ดังต่อไปนี้ 
      ค่า r  ระดับของความสัมพันธ์ 
  .90  -  1.00  มีความสัมพันธ์กันสูงมาก 
  .70  -  .90  มีความสัมพันธ์กันในระดับสูง 
  .50  -  .70  มีความสัมพันธ์กันในระดับปานกลาง 
  .30  -  .50  มีความสัมพันธ์กันในระดับต่ า 
  .00  -  .30  มีความสัมพันธ์กันในระดับต่ ามาก 
  ในกรณีที่ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์มีค่าเป็นบวก หมายถึง ความสัมพันธ์ที่เกิดขึ้นเป็น
ความสัมพันธ์ทางตรง หรือความสัมพันธ์เชิงบวก ในทางตรงกันข้ามถ้าได้ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์
เป็นลบ จะหมายถึง ความสัมพันธ์ที่เกิดขึ้นเป็นความสัมพันธ์ทางอ้อมหรือความสัมพันธ์เชิงลบ 
               3.7.2.2 การวิเคราะห์เพ่ือทดสอบความสัมพันธ์ในลักษณะของการส่งผลต่อกันระหว่าง
ตัวแปรอิสระหลายตัว ได้แก่ ภาพลักษณ์องค์กรและนวัตกรรม ซึ่งใช้มาตรวัดอันตรภาคกับตัวแปรตาม
หนึ่งตัวคือ ความภักดีของผู้ใช้บริการ  ซึ่งใช้มาตรวัดอันตรภาค และเพ่ือทดสอบถึงความแตกต่างที่ตัว
แปรอิสระดังกล่าวแต่ละตัวมีต่อตัวแปรตาม ดังนั้นสถิติท่ีใช้คือการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ 
(Multiple Regression) (ศิริชัย  พงษ์วิชัย, 2556)  
 



บทที ่4 
การวเิคราะหข์้อมลู 

 
การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อการอธิบายและทดสอบสมมุติฐานที่เกี่ยวข้องกับตัวแปรแต่ละตัว ซึ่ง

ข้อมูลดังกล่าวผู้วิจัยได้รวบรวมจากแบบสอบถามที่มีค าตอบครบถ้วน จ านวนทั้งสิ้น 400 ชุด  คิดเป็น
ร้อยละ 100 ของจ านวนแบบสอบถามทั้งหมด 400 ชุด ผลการวิเคราะห์แบ่งออกเป็น 6 ส่วน ดังนี้  

ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2  ข้อมูลเกี่ยวกับการใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ 
ส่วนที่ 3  ข้อมูลเกี่ยวกับภาพลักษณ์องค์กรที่เกี่ยวข้องกับบริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษใน

ประเทศ 
ส่วนที่ 4  ข้อมูลเกี่ยวกับนวัตกรรมที่เกี่ยวข้องกับบริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ 
ส่วนที่ 5  ข้อมูลเกี่ยวกับความภักดีในการใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ 
ส่วนที่ 6  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 
สว่นที ่1 ข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
   ผลการศึกษาเกี่ยวกับคุณสมบัติของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ สรุปผลได้ตามตารางพร้อมค าอธิบายดังต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 4.1: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ อันดบั 

เพศชาย 209 52.25 1 

เพศหญิง 191 47.75 2 

รวม 400 100  

 
ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.1 จากกลุ่มตัวอย่าง 400 คน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมี

ประชากรเพศชายมากกว่าเพศหญิง โดยประชากรเพศชายมีจ านวนเท่ากับ 209 คน คิดเป็นร้อยละ 
52.25 และประชากรเพศหญิง จ านวน 191 คน คิดเป็นร้อยละ 47.75 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.2: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 
 

อาย ุ จ านวน ร้อยละ อันดบั 

ต่ ากว่า 20 16 4.00 5 

20 – 29 ปี 153 38.25 1 

30 – 39 ปี 128 32.00 2 

40 – 49 ปี 58 14.50 3 

50 ปีขึ้นไป 45 11.25 4 

รวม 400 100  

  
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.2 จากกลุ่มตัวอย่าง 400 คน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุ
ระหว่าง 20 – 29 ปี มีจ านวนมากที่สุดเท่ากับ 153 คน คิดเป็นร้อยละ 38.25 รองลงมาคือผู้ตอบแบบ 
สอบถามที่มีอายุระหว่าง 30 – 39 ปี มีจ านวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 32 อายุระหว่าง 40 – 49 ปี 
มีจ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 14.50 อายุ 50 ปีขึ้นไป มีจ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.25 และ
อายุต่ ากว่า 20 ปี มีจ านวน 16 ราย คิดเป็นร้อยละ 4 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.3: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ จ านวน ร้อยละ อันดบั 

โสด 212 53.00 1 

สมรส 170 42.50 2 

หม้าย / หย่า 18 4.50 3 

รวม 400 100  

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.3 จากกลุ่มตัวอย่าง 400 คน พบว่ามีสถานภาพโสดมากที่สุด 
จ านวน 212 คน คิดเป็นร้อยละ 53.00 รองลงมาคือสถานภาพสมรส จ านวน 170 คน คิดเป็นร้อยละ 
42.50 สถานภาพหม้าย หย่า จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.5 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.4: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

ระดบัการศกึษาสงูสุด จ านวน ร้อยละ อันดบั 

มัธยมศึกษาตอนต้น 17 4.25 5 

มัธยมศึกษาตอนปลาย 84 21.00 2 

อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 57 14.25 3 

ปริญญาตรี 207 51.75 1 

ปริญญาโทหรือสูงกว่า 35 8.75 4 

รวม 400 100  

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.4 จากกลุ่มตัวอย่าง 400 คน พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีระดับ
การศึกษาปริญญาตรีมากท่ีสุด จ านวน 207 คน คิดเป็นร้อยละ 51.75 รองลงมาคือระดับมัธยมศึกษา
ตอนปลาย จ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 21.00 ระดับอนุปริญญาหรือเทียบเท่า จ านวน 57 คน คิด
เป็นร้อยละ 14.25 ระดับปริญญาโทหรือสูงกว่า จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.75 และระดับ
มัธยมศึกษาตอนต้น จ านวน 17 คน   คิดเป็นร้อยละ 3.75 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.5: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ อันดบั 

นักเรียน/นักศึกษา 15 3.75 4 

ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 173 43.25 1 

พนักงานบริษัทเอกชน 147 36.75 2 

เจ้าของกิจการ/ธุรกิจส่วนตัว 59 14.75 3 

อ่ืนๆ 6 1.50 5 

รวม 400 100  

  
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.5 จากกลุ่มตัวอย่าง 400 คน พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีอาชีพ
ข้าราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ มากที่สุด จ านวน 173 คน คิดเป็นร้อยละ 43.25 รองลงมาอาชีพ
นักงานบริษัทเอกชน จ านวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 36.75 อาชีพเจ้าของกิจการ ธุรกิจส่วนตัว 
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จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.75 อาชีพนักเรียน นักศึกษา จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.75 
และอาชีพอ่ืนๆ จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.50 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.6: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายได้ต่อเดือน 
 

รายได้ตอ่เดือน จ านวน ร้อยละ อันดบั 

ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท 104 26.00 2 

15,001 – 30,000 บาท 154 38.50 1 

30,001 – 50,000 บาท 95 23.75 3 

50,001 – 100,000 บาท 42 10.50 4 

มากกว่า 100,000 บาทข้ึนไป 5 1.25 5 

รวม 400 100  

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.6 จากกลุ่มตัวอย่าง 400 คน พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีรายได้ต่อเดือน 
15,001 – 30,000 บาท มากที่สุด จ านวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 38.50 รองลงมามีรายได้ต่ ากว่า
หรือเท่ากับ 15,000 บาท จ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 26.00 รายได้ต่อเดือน 30,001 – 50,000 
บาท จ านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.75 รายได้ต่อเดือน 50,001 – 100,000 บาท จ านวน 42 คน 
คิดเป็นร้อยละ 10.50 และรายได้ต่อเดือนมากกว่า 100,000 บาทข้ึนไป จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 
1.25 ตามล าดับ 
 
สว่นที ่2 ข้อมลูเกีย่วกบัการใชบ้ริการไปรษณยีด์ว่นพิเศษในประเทศ 
 
ตารางที่ 4.7: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม ความถ่ีในการใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษ
        ในประเทศ 
 

ความถีใ่นการใช้บรกิาร จ านวน ร้อยละ อันดบั 

ทุกวัน 73 18.25 5 

สัปดาห์ละ 1 ครั้ง 94 23.50 1 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.7 (ต่อ): จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม ความถี่ในการใช้บริการไปรษณีย์ด่วน 
    พิเศษในประเทศ 
 

ความถีใ่นการใช้บรกิาร จ านวน ร้อยละ อันดบั 

สัปดาห์ละ 2 – 3 ครั้ง 84 21.00 2 

เดือนละ 1 ครั้ง 75 18.75 3 

เดือนละ 2 – 3 ครั้ง 74 18.50 4 

รวม 400 100  

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.7 ความถีใ่นการใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ จาก
กลุ่มตัวอย่าง 400 คน พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความถี่ในการใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษสัปดาห์ละ 1 
ครั้ง มากที่สุด จ านวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 23.50 รองลงมา สัปดาห์ละ 2-3 ครั้ง จ านวน 84 คน 
คิดเป็นร้อยละ 21.00 เดือนละ 1 ครัง้ จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 18.75 เดือนละ 2 – 3 ครั้ง 
จ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 18.50 และใช้บริการทุกวัน จ านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 18.25 
ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.8: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามแสดงช่วงเวลาที่สะดวกในการใช้บริการ 
 
ชว่งเวลาทีส่ะดวกในการใชบ้ริการ  จ านวน ร้อยละ อันดบั 

08.00  -  10.00 น.   115 28.75 1 

10.01  -  12.00 น. 91 22.75 3 

12.01  -  14.00 น. 99 24.75 2 

14.01  -  16.30 น. 76 19.00 4 

เวลาอื่นๆ 19 4.75 5 

รวม 400 100  

  
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.8 ช่วงเวลาที่สะดวกในการใช้บริการ จากกลุ่มตัวอย่าง 400 คน 
พบว่ากลุ่มตัวอย่างสะดวกมาใช้บริการในเวลา 08.00 – 10.00 น. มากท่ีสุด จ านวน 115 คน คิดเป็น
ร้อยละ 28.75 รองลงมาใช้บริการในเวลา 12.01 – 14.00 น. จ านวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 24.75 
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ใช้บริการในเวลา 10.01 – 12.00 น. จ านวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 22.75 ใช้บริการในเวลา 14.01 
– 16.30 น. จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.00 และน้อยที่สุดใช้บริการในเวลาอื่นๆ จ านวน 19 
คน คิดเป็นร้อยละ 4.75 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.9: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามแสดงประเภทสิ่งของที่ส่งทางไปรษณีย์ 
 

ประเภทสิ่งของ  จ านวน ร้อยละ อันดบั 

เอกสารส าคัญ/เอกสารการค้า 194 48.50 1 

สินค้าสุขภาพและความงาม 94 23.50 3 

สินค้า IT 23 5.75 6 

เครื่องใช้ไฟฟ้า/อิเล็กทรอนิกส์ 28 7.00 5 

เสื้อผ้าและเครื่องแต่งกาย 113 28.25 2 

อ่ืนๆ (สินค้าตัวอย่าง) 29 7.25 4 

รวม 481 120.25  

หมายเหตุ เป็นค าถามท่ีตอบได้มากกว่า 1 ข้อ 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.9 ประเภทสิ่งของที่ส่งทางไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ ซึ่ง
ค าถามข้อนี้เป็นค าถามที่ให้กลุ่มตัวอย่างสามารถเลือกตอบได้หลายค าตอบ จากกลุ่มตัวอย่าง 400 คน 
พบว่าประเภทสิ่งของที่กลุ่มตัวอย่างฝากส่งมากท่ีสุดคือ เอกสารส าคัญ/เอกสารการค้า จ านวน 194 
คน คิดเป็นร้อยละ 48.50 รองลงมาคือ เสื้อผ้าและเครื่องแต่งกาย จ านวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 
28.25 สินค้าสุขภาพและความงาม จ านวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 23.50 อ่ืนๆ (สินค้าตัวอย่าง) 
จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.25 เครื่องใช้ไฟฟ้า/อิเล็กทรอนิกส์ จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 
7.00 และน้อยที่สุดคือสินค้า IT จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.75 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.10: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามแสดงวัตถุประสงค์ในการฝากส่งทาง    
         ไปรษณีย์ 
 

วตัถปุระสงค์ในการฝากสง่  จ านวน ร้อยละ อันดบั 

ของขวัญ/ของที่ระลึก 98 24.50 3 

ตัวอย่างสินค้า 44 11.00 4 

เอกสารเพ่ือติดต่อราชการ/ธุรกิจเอกชน 127 31.75 2 

เพ่ือการค้า 131 32.75 1 

รวม 400 100  

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.10 วัตถุประสงค์ในการฝากส่งทางไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ 
จากกลุ่มตัวอย่าง 400 คน พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีวัตถุประสงค์ในการฝากส่งเพ่ือการค้ามากท่ีสุด จ านวน 
131 คน คิดเป็นร้อยละ 32.75 รองลงมาคือเอกสารเพ่ือติดต่อราชการ/ธุรกิจเอกชน จ านวน 127 คน 
คิดเป็นร้อยละ 31.75 เพ่ือเป็นของขวัญ/ของที่ระลึก จ านวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 24.50 และน้อย
ที่สุดคือตัวอย่างสินค้า จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 11.00 ตามล าดับ    
 
ตารางที่ 4.11: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามแสดงน้ าหนักเอกสาร/สิ่งของที่ฝากส่งด้วย 
          บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ 
 

น้ าหนกัของสิง่ของ  จ านวน ร้อยละ อันดบั 

ไม่เกิน 500 กรัม 195 48.75 1 

ไม่เกิน 1 กิโลกรัม 142 35.50 2 

ไม่เกิน 5 กิโลกรัม 50 12.50 3 

ไม่เกิน 10 กิโลกรัม 7 1.75 4 

ไม่เกิน 20 กิโลกรัม 6 1.50 5 

รวม 400 100  

  
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.11 น้ าหนักเอกสาร/สิ่งของที่ฝากส่งด้วยบริการไปรษณีย์ด่วน
พิเศษในประเทศเป็นประจ า จากกลุ่มตัวอย่าง 400 คน พบว่ากลุ่มตัวอย่างฝากส่งเอกสาร/สิ่งของที่มี
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น้ าหนักไม่เกิน 500 กรัม มากที่สุด จ านวน 195 คน คิดเป็นร้อยละ 48.75 รองลงมาคือ ไม่เกิน 1 
กิโลกรัม จ านวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 35.50 ไม่เกิน 5 กิโลกรัม จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 
12.50 ไม่เกิน 10 กิโลกรัม จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.75 และน้อยที่สุดไม่เกิน 20 กิโลกรัม 
จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.50 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.12: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามแสดงจ านวนชิ้นเอกสาร/สิ่งของโดยเฉลี่ย 
          ที่ฝากส่งด้วยบริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ 
 

จ านวนสิ่งของทีฝ่ากสง่โดยเฉลีย่  จ านวน ร้อยละ อันดบั 

1 – 2 ชิ้น/ครั้ง 231 57.75 1 

3 – 5 ชิ้น/ครั้ง 72 18.00 2 

6 – 10 ชิ้น/ครั้ง 39 9.75 4 

มากกว่า 10 ชิ้น/ครั้ง 58 14.50 3 

รวม 400 100  

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.12 จ านวนชิ้นเอกสาร/สิ่งของโดยเฉลี่ยที่ฝากส่งด้วยบริการ
ไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ จากกลุ่มตัวอย่าง 400 คน พบว่ากลุ่มตัวอย่างฝากส่งโดยเฉลี่ย 1 – 2 
ชิ้น/ครั้ง มากท่ีสุดจ านวน 231 คน คิดเป็นร้อยละ 57.75 รองลงมาคือ 3 – 5 ชิ้น/ครั้ง จ านวน 72 คน 
คิดเป็นร้อยละ 18.00 มากกว่า 10 ชิ้น/ครั้ง จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 14.50 และน้อยที่สุดคือ  
6 – 10 ชิ้น/ครั้ง จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.75 ตามล าดับ 
 
สว่นที ่3 ข้อมลูเกีย่วกบัภาพลกัษณอ์งค์กรที่เกีย่วขอ้งกับบรกิารไปรษณยีด์ว่นพเิศษในประเทศ 
 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีต่อภาพลักษณ์องค์กร แบ่งเป็น 5 ด้าน ได้แก่ ด้านเอกลักษณ์องค์กร ด้านชื่อเสียง
องค์กร ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ ด้านการให้บริการ และด้านการติดต่อระหว่างบุคคล ใช้การ
วิเคราะห์หาค่าเฉลี่ย ( X ) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) แล้วน าเสนอในรูปตาราง
ประกอบการบรรยาย ปรากฏดังตารางที่ 4.13 – 4.18 
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ตารางที่ 4.13: ค่าเฉลี่ย ( X ) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของภาพลักษณ์องค์กรที่ 
         เกี่ยวข้องกับบริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ ในภาพรวม 
 
             (n = 400) 

 ภาพลกัษณ์องค์กร   X  S.D. การแปลผล อันดบั 

ด้านเอกลักษณ์องค์กร 4.24 0.58 มากที่สุด 1 

ด้านชื่อเสียงขององค์กร 3.91 0.73 มาก 3 

ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 3.85 064 มาก 5 

ด้านการให้บริการ 3.94 0.62 มาก 2 

ด้านการติดต่อระหว่างบุคคล 3.90 0.70 มาก 4 

รวม 3.96 0.53 มาก  

   
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.13 พบว่า ผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศส่วนใหญ่มี
ระดับการรับรู้เกี่ยวกับภาพลักษณ์องค์กรโดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.96 โดย
เอกลักษณ์องค์กร มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ 4.24 อยู่ในระดับมากที่สุด อันดับที่ 2 การให้บริการ มี
ค่าเฉลี่ย 3.94 อยู่ในระดับมาก อันดับที่ 3 ชื่อเสียงขององค์กร มีค่าเฉลี่ย 3.91 อยู่ในระดับมาก อันดับ
ที่ 4 การติดต่อระหว่างบุคคล มีค่าเฉลี่ย 3.90 อยู่ในระดับมาก อันดับที่ 5 ซึ่งน้อยที่สุด คือ 
สภาพแวดล้อมทางกายภาพ มีค่าเฉลี่ย 3.85 อยู่ในระดับมาก 
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ตารางที่ 4.14: ค่าเฉลี่ย ( X ) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของภาพลักษณ์องค์กรที่ 
         เกี่ยวข้องกับบริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ ด้านเอกลักษณ์องค์กร 
 
             (n = 400) 

ด้านเอกลักษณ์องค์กร X S.D. 
การ 

แปลผล 
อันดบั 

1. ชื่อของ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด สามารถจดจ าได้ง่าย 4.44 0.73 มากท่ีสุด 1 

2. สีและเอกลักษณ์ของ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีความ 
   โดดเด่นและสังเกตได้ง่าย 

4.34 0.69 มากที่สุด 2 

3. บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด เป็นผู้น าด้านการรับส่งสิ่งของ 
   และเอกสารด่วน  

4.14 0.71 มาก 3 

4. อัตราค่าบริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ (EMS)  
    มีความเหมาะสมกับบริการที่ได้รับ 

4.02 0.78 มาก 4 

รวม 4.24 0.58 มากที่สุด  

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.14 พบว่า ผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศส่วนใหญ่มี
ระดับการรับรู้เกี่ยวกับภาพลักษณ์องค์กร ด้านเอกลักษณ์องค์กร โดยรวมอยู่ในระดับการรับรู้มากที่สุด 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.24 เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า อันดับที่ 1 ชื่อของ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
สามารถจดจ าได้ง่าย มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ 4.44 อยู่ในระดับการรับรู้มากท่ีสุด อันดับที่ 2 สีและ
เอกลักษณ์ของ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีความโดดเด่นและสังเกตได้ง่าย มีค่าเฉลี่ย 4.34 อยู่ใน
ระดับการรับรู้มากที่สุด อันดับที่ 3 บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด เป็นผู้น าด้านการรับส่งสิ่งของและ
เอกสารด่วน มีค่าเฉลี่ย 4.14 อยู่ในระดับการรับรู้มาก และอันดับที่ 4 ซึ่งน้อยที่สุดอัตราค่าบริการ
ไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ (EMS) มีความเหมาะสมกับบริการที่ได้รับ มีค่าเฉลี่ย 4.02 อยู่ในระดับ
การรับรู้มาก  
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ตารางที่ 4.15: ค่าเฉลี่ย ( X ) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของภาพลักษณ์องค์กรที่ 
         เกี่ยวข้องกับบริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ ด้านชื่อเสียงขององค์กร 
 
             (n = 400) 

ด้านชือ่เสยีงขององค์กร X S.D. 
การ 

แปลผล 
อันดบั 

1. ผู้บริหารของ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด เป็นผู้มีวิสัยทัศน์ 
   และประสบการณ์สูงในการบริหารจัดการองค์กร 

3.94 0.78 มาก 1 

2. บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีการรับประกันการให้บริการ 
    เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความเชื่อมั่นและไว้วางใจ 

3.91 0.82 มาก 2 

3. บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีวัฒนธรรมองค์กรที่กระตุ้นให้ 
    พนักงานบริการลูกค้าอย่างมีคุณภาพ 

3.88 0.87 มาก 3 

รวม 3.91 0.73 มาก  

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.15 พบว่า ผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศส่วนใหญ่มี
ระดับการรับรู้เกี่ยวกับภาพลักษณ์องค์กร ด้านชื่อเสียงขององค์กร โดยรวมอยู่ในระดับการรับรู้มาก มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.91 เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า อันดับที่ 1 ผู้บริหารของ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
เป็นผู้มีวิสัยทัศน์และประสบการณ์สูงในการบริหารจัดการองค์กร มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ 3.94 อยู่ใน
ระดับการรับรู้มาก อันดับที่ 2 บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีการรับประกันการให้บริการเพ่ือให้ลูกค้า
เกิดความเชื่อมั่นและไว้วางใจ มีค่าเฉลี่ย 3.91 อยู่ในระดับการรับรู้มาก และอันดับที่ 3 ซึ่งน้อยที่สุด 
บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีวัฒนธรรมองค์กรที่กระตุ้นให้พนักงานบริการลูกค้าอย่างมีคุณภาพ มี
ค่าเฉลี่ย 3.88 อยู่ในระดับการรับรู้มาก   
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ตารางที่ 4.16: ค่าเฉลี่ย ( X ) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของภาพลักษณ์องค์กรที่ 
                  เกี่ยวข้องกับบริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 
 
             (n = 400) 

ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ X S.D. 
การ 

แปลผล 
อันดบั 

1. สถานที่ตั้งของ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีความชัดเจน 
   และม่ันคง 

4.12 0.72 มาก 1 

2. การออกแบบและตกแต่งอาคารของบริษัท ไปรษณีย์ไทย 
    จ ากัดมีความโดดเด่นและสังเกตได้ง่าย 

3.97 0.75 มาก 2 

3. บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีเครื่องมือและอุปกรณ์ที่ 
    ทันสมัยพร้อมให้บริการ 

3.79 0.85 มาก 3 

4. บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด จัดให้มีสิ่งอ านวยความสะดวก 
    อย่างเพียงพอต่อความต้องการ 

3.77 0.84 มาก 4 

5. ที่จอดรถของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด สะดวกและ 
   ปลอดภัย 

3.67 0.94 มาก 5 

6. สถานที่ของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีความเป็นระเบียบ 
    เรียบร้อยมีความสวยงามทั้งบริเวณภายในและภายนอก 

3.77 0.86 มาก 4 

รวม 3.85 0.64 มาก  

  
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.16 พบว่า ผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศส่วนใหญ่มี
ระดับการรับรู้เกี่ยวกับภาพลักษณ์องค์กร ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ โดยรวมอยู่ในระดับการ
รับรู้มาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.85 เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า อันดับที่ 1 สถานที่ตั้งของ บริษัท 
ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีความชัดเจนและมั่นคง มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ 4.12 อยู่ในระดับการรับรู้มาก 
อันดับที่ 2 การออกแบบและตกแต่งอาคารของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีความโดดเด่นและสังเกต
ได้ง่าย มีค่าเฉลี่ย 3.97 อยู่ในระดับการรับรู้มาก อันดับที่ 3 บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีเครื่องมือ
และอุปกรณ์ท่ีทันสมัยพร้อมให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 3.79 อยู่ในระดับการรับรู้มาก อันดับที่ 4 บริษัท 
ไปรษณีย์ไทย จ ากัด จัดให้มีสิ่งอ านวยความสะดวกอย่างเพียงพอต่อความต้องการ และสถานที่ของ
บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีความเป็นระเบียบเรียบร้อยมีความสวยงามทั้งบริเวณภายในและ
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ภายนอก มีค่าเฉลี่ย 3.77 อยู่ในระดับการรับรู้มาก และอันดับที่ 5 ซึ่งน้อยที่สุด ที่จอดรถของบริษัท 
ไปรษณีย์ไทย จ ากัด สะดวกและปลอดภัย มีค่าเฉลี่ย 3.67 อยู่ในระดับการรับรู้มาก 
 
ตารางที่ 4.17: ค่าเฉลี่ย ( X ) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของภาพลักษณ์องค์กรที่ 
         เกี่ยวข้องกับบริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ ด้านการให้บริการ 
 
             (n = 400) 

ด้านการใหบ้ริการ X S.D. 
การ 

แปลผล 
อันดบั 

1. ที่ท าการไปรษณีย์ของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด อยู่ใน 
    ท าเลที่เหมาะสมส าหรับผู้ใช้บริการติดต่อได้สะดวก 

3.90 0.76 มาก 2 

2. บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีสาขาให้บริการครอบคลุม 
    พ้ืนที่ทั่วประเทศ 

4.07 0.68 มาก 1 

3. พนักงานของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีความเสมอภาค 
    ในการให้บริการลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน 

3.84 0.81 มาก 3 

รวม 3.94 0.62 มาก  

  
           ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.17 พบว่า ผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศส่วนใหญ่มี
ระดับการรับรู้เกี่ยวกับภาพลักษณ์องค์กร ด้านการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับการรับรู้มาก มีค่า 
เฉลี่ยเท่ากับ 3.94 เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า อันดับที่ 1 บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีสาขาให้ 
บริการครอบคลุมพ้ืนที่ทั่วประเทศ มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ 4.07 อยู่ในระดับการรับรู้มาก อันดับที่ 2  
ที่ท าการไปรษณีย์ของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด อยู่ในท าเลที่เหมาะสมส าหรับผู้ใช้บริการติดต่อได้
สะดวก มีค่าเฉลี่ย 3.90 อยู่ในระดับการรับรู้มาก อันดับที่ 3 ซึ่งน้อยที่สุด พนักงานของบริษัท 
ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีความเสมอภาคในการให้บริการลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน มีค่าเฉลี่ย 3.84 อยู่ใน
ระดับการรับรู้มาก 
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ตารางที่ 4.18: ค่าเฉลี่ย ( X ) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของภาพลักษณ์องค์กรที่ 
                  เกี่ยวข้องกับบริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ ด้านการติดต่อระหว่างบุคคล 
 
             (n = 400) 

ด้านการตดิต่อระหวา่งบคุคล X S.D. 
การ 

แปลผล 
อันดบั 

1. พนักงานของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีความมุ่งม่ันตั้งใจ 3.91 0.79 มาก 3 

   ให้บริการลูกค้า     

2. พนักงานของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ให้บริการด้วย 
    ความเอาใจใส่ลูกค้าดุจญาติมิตร 

3.93 0.78 มาก 1 

3. พนักงานผู้ให้บริการของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มี 
    ความเชี่ยวชาญในการให้บริการ 

3.92 0.80 มาก 2 

4. พนักงานผู้ให้บริการของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
    สามารถตอบข้อสงสัยและแก้ไขปัญหาได้ทันที 

3.86 0.79 มาก 4 

รวม 3.90 0.70 มาก  

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.18 พบว่า ผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศส่วนใหญ่มี
ระดับการรับรู้เกี่ยวกับภาพลักษณ์องค์กร ด้านการติดต่อระหว่างบุคคล โดยรวมอยู่ในระดับมาก มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.90 เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า อันดับที่ 1 พนักงานของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ลูกค้าดุจญาติมิตร มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ 3.93 อยู่ในระดับมาก อันดับที่ 
2 พนักงานผู้ให้บริการของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีความเชี่ยวชาญในการให้บริการมีค่าเฉลี่ย 
3.92 อันดับที่ 3 พนักงานของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีความมุ่งม่ันตั้งใจให้บริการลูกค้า มี
ค่าเฉลี่ย 3.91 อยู่ในระดับมาก อันดับที่ 4 ซึ่งน้อยที่สุด พนักงานผู้ให้บริการของบริษัท ไปรษณีย์ไทย 
จ ากัด สามารถตอบข้อสงสัยและแก้ไขปัญหาได้ทันทีมีค่าเฉลี่ย 3.86 อยู่ในระดับมาก 
 
 
 
 
 
 



49 

สว่นที ่4 ข้อมลูเกีย่วกบันวตักรรมทีเ่กีย่วข้องกบับรกิารไปรษณยีด์ว่นพเิศษในประเทศ 
 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีต่อนวัตกรรม แบ่งเป็น 4 ด้าน ได้แก่ ด้านนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ ด้านนวัตกรรม
บริการ ด้านนวัตกรรมกระบวนการ และด้านนวัตกรรมบริหารจัดการ ใช้การวิเคราะห์หาค่าเฉลี่ย      
( X ) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) แล้วน าเสนอในรูปตารางประกอบการบรรยาย ปรากฏดัง
ตารางที่ 4.19  – 4.23 
 
ตารางที่ 4.19: ค่าเฉลี่ย ( X ) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของนวัตกรรมที่เก่ียวข้องกับ          
         บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ ในภาพรวม 
 
             (n = 400) 
 นวตักรรม   X  S.D. การแปลผล อันดบั 

ด้านนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ 3.90 0.64 มาก 2 

ด้านนวัตกรรมบริการ 3.95 0.69 มาก 1 

ด้านนวัตกรรมกระบวนการ 3.86 0.66 มาก 3 

ด้านนวัตกรรมบริหารจัดการ 3.79 0.72 มาก 4 

รวม 3.87 0.60 มาก  

  
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.19 พบว่า ผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศส่วนใหญ่มี
ระดับการรับรู้เกี่ยวกับนวัตกรรมโดยรวมอยู่ในระดับการรับรู้มาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.87 โดย
นวัตกรรมบริการ มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ 3.95 อยู่ในระดับการรับรู้มาก อันดับที่ 2 นวัตกรรม
ผลิตภัณฑ์ มีค่าเฉลี่ย 3.90 อยู่ในระดับการรับรู้มาก อันดับที่ 3 นวัตกรรมกระบวนการ มีค่าเฉลี่ย 
3.86 อยู่ในระดับการรับรู้มาก และอันดับที่ 4 ซึ่งน้อยที่สุด นวัตกรรมบริหารจัดการ มีค่าเฉลี่ย 3.79 
อยู่ในระดับการรับรู้มาก 
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ตารางที่ 4.20: ค่าเฉลี่ย ( X ) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของนวัตกรรมที่เก่ียวข้องกับ          
         บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ ด้านนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ 
 
             (n = 400) 

ด้านนวตักรรมผลติภัณฑ ์ X S.D. 
การ 

แปลผล 
อันดบั 

1. บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีความมุ่งเน้นในการสร้าง 4.03  0.77 มาก 1 

    ผลิตภัณฑ์จากเทคโนโลยีสมัยใหม่ เช่น EMS Super 
    Speed 

    

2. บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด น าเอาวิธีการใหม่ๆ มาใช้ 
    พัฒนาการให้บริการเพ่ือให้สอดคล้องกับความต้องการ 
    ของตลาด 

3.92 0.74 มาก 2 

3. บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด คิดค้นและพัฒนาการให้บริการ 
    อย่างต่อเนื่องเพ่ือให้ทันสมัยตลอดเวลา 

3.86 0.75 มาก 3 

4. บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ให้ความส าคัญกับการพัฒนา 
    คุณสมบัติและลักษณะการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 

3.86 0.74 มาก 3 

5. บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ให้ความส าคัญกับข้อเสนอแนะ 
    ของผู้ใช้บริการ ในการน าเสนอเกี่ยวกับการบริการ 

3.81 0.82 มาก 4 

รวม 3.90 0.64 มาก  

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.20 พบว่า ผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศส่วนใหญ่มี
ระดับการรับรู้เกี่ยวกับนวัตกรรม ด้านนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ โดยรวมอยู่ในระดับการรับรู้มาก มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.90 เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า อันดับที่ 1 บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีความมุ่งเน้นในการ
สร้างผลิตภัณฑ์จากเทคโนโลยีสมัยใหม่ เช่น EMS Super Speed มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ 4.03 อยู่ใน
ระดับการรับรู้มาก อันดับที่ 2 บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด น าเอาวิธีการใหม่ๆ มาใช้พัฒนาการ
ให้บริการเพื่อให้สอดคล้องกับความต้องการของตลาด มีค่าเฉลี่ย 3.92 อยู่ในระดับการรับรู้มาก อันดับ
ที่ 3 บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด คิดค้นและพัฒนาการให้บริการอย่างต่อเนื่องเพ่ือให้ทันสมัย
ตลอดเวลา และบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ให้ความส าคัญกับการพัฒนาคุณสมบัติและลักษณะการ
ให้บริการอย่างสม่ าเสมอ  ซ่ึงมีค่าเฉลี่ย 3.86 เท่ากัน อยู่ในระดับการรับรู้มาก และอันดับที่ 4 ซึ่งน้อย
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ที่สุดบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ให้ความส าคัญกับข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ ในการน าเสนอ
เกีย่วกับการบริการ มีค่าเฉลี่ย 3.81 อยู่ในระดับการรับรู้มาก 
 
ตารางที่ 4.21: ค่าเฉลี่ย ( X ) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของนวัตกรรมที่เก่ียวข้องกับ          
         บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ ด้านนวัตกรรมบริการ 
 
             (n = 400) 

ด้านนวตักรรมบริการ X S.D. 
การ 

แปลผล 
อันดบั 

1. บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีการน าเสนอบริการใหม่ๆ 
    ที่สอดคล้องกับความต้องการของตลาด 

3.83 0.77 มาก 2 

2. บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด จัดให้มีบริการหลังการขาย 
    เช่น ระบบตรวจสอบสถานะสิ่งของ Track & Trace 

4.01 0.81 มาก 1 

3. บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ให้ความส าคัญกับการน า 
    เทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้ในการให้บริการเช่น เคาน์เตอร์ 
    ไปรษณีย์อัตโนมัติ (CA POS), บริการส่งของโดยไม่ต้อง 
    ลงจากรถ (Drive Thru Post) 

4.01 0.78 มาก 1 

รวม 3.95 0.69 มาก  

  
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.21 พบว่า ผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศส่วนใหญ่มี
ระดับการรับรู้เกี่ยวกับนวัตกรรม ด้านนวัตกรรมบริการ โดยรวมอยู่ในระดับการรับรู้มาก มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.95 เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า อันดับที่ 1 บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด จัดให้มีบริการหลัง
การขาย เช่น ระบบตรวจสอบสถานะสิ่งของ Track & Trace และบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ให้
ความส าคัญกับการน าเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้ในการให้บริการ เช่น เคาน์เตอร์ไปรษณีย์อัตโนมัติ 
(CA POS), บริการส่งของโดยไม่ต้องลงจากรถ (Drive Thru Post) มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ 4.01 อยู่ใน
ระดับการรับรู้มาก อันดับที่ 2 ซึ่งน้อยที่สุด บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีการน าเสนอบริการใหม่ๆ ที่
สอดคล้องกับความต้องการของตลาด มีค่าเฉลี่ย 3.83 อยู่ในระดับการรับรู้มาก  
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ตารางที่ 4.22: ค่าเฉลี่ย ( X ) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของนวัตกรรมที่เก่ียวข้องกับ          
         บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ ด้านนวัตกรรมกระบวนการ 
 
             (n = 400) 

ด้านนวตักรรมกระบวนการ X S.D. 
การ 

แปลผล 
อันดบั 

1. บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีการคิดค้นวิธีการใหม่แล้ว 
    น ามาปรับใช้ในขั้นตอนของการปฏิบัติงานอยู่เสมอ 

3.89 0.79 มาก 1 

2. บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีการเปลี่ยนแปลงขั้นตอนการ 
    ท างานเพ่ือให้เกิดบริการใหม่ๆ ให้กับองค์กร 

3.85 0.73 มาก 2 

3. บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีการเปลี่ยนแปลงหน้าที่ความ 
    รับผิดชอบในการท างานเพ่ือให้การให้บริการมีคุณภาพ 

3.81 0.82 มาก 3 

4. บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีการเปลี่ยนแปลงการส่งข้อมูล 
    ต่างๆ ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์เพื่ออ านวยความสะดวก 
    ให้กับผู้ใช้บริการ 

3.89 0.74 มาก 1 

รวม 3.86 0.66 มาก  

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.22 พบว่า ผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศส่วนใหญ่มี
ระดับการรับรู้เกี่ยวกับนวัตกรรม ด้านนวัตกรรมกระบวนการ โดยรวมอยู่ในระดับการรับรู้มาก มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.86 เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า อันดับที่ 1 บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีการคิดค้น
วิธีการใหม่แล้วน ามาปรับใช้ในขั้นตอนของการปฏิบัติงานอยู่เสมอ และบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มี
การเปลี่ยนแปลงการส่งข้อมูลต่างๆ ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์เพ่ืออ านวย มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ 3.89 
อยู่ในระดับการรับรู้มาก อันดับที่ 2 บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีการเปลี่ยนแปลงขั้นตอนการท างาน
เพ่ือให้เกิดบริการใหม่ๆ ให้กับองค์กร มีค่าเฉลี่ย 3.85 อยู่ในระดับการรับรู้มาก และอันดับที่ 3 ซึ่งน้อย
ที่สุด บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีการเปลี่ยนแปลงหน้าที่ความรับผิดชอบในการท างานเพ่ือให้การ
ให้บริการมีคุณภาพ มีค่าเฉลี่ย 3.81 อยู่ในระดับการรับรู้มาก  
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ตารางที่ 4.23: ค่าเฉลี่ย ( X ) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของนวัตกรรมที่เก่ียวข้องกับ          
         บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ ด้านนวัตกรรมบริหารจัดการ 
 
             (n = 400) 

ด้านนวตักรรมบรหิารจดัการ X S.D. 
การ 

แปลผล 
อันดบั 

1. บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ท าการศึกษาปัญหาที่เกิดขึ้น 
    และแนวทางแก้ไขอย่างต่อเนื่อง เพ่ือท าให้เกิดแนว 
    ทางการท างานแบบใหม่ที่มีประสิทธิภาพ 

3.74 0.81 มาก 3 

2. บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีการส ารวจความต้องการของ 
    ลูกค้าอย่างต่อเนื่องเพ่ือใช้เป็นข้อมูลส าหรับการพัฒนา 
    สินค้าและบริการ 

3.72 0.81 มาก 4 

3. ขั้นตอนในการให้บริการมีความเหมาะสม มีความสะดวก 
    รวดเร็ว 

3.83 0.79 มาก 2 

4. ระบบการให้บริการมีความต่อเนื่องสะดวก ถูกต้องและ 
    รวดเร็ว 

3.86 0.79 มาก 1 

รวม 3.79 0.72 มาก  

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.23 พบว่า ผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศส่วนใหญ่มี
ระดับการรับรู้เกีย่วกับนวัตกรรม ด้านนวัตกรรมบริหารจัดการ โดยรวมอยู่ในระดับการรับรู้มาก มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.79 เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า อันดับที่ 1 ระบบการให้บริการมีความต่อเนื่อง
สะดวก ถูกต้องและรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ 3.86 อยู่ในระดับการรับรู้มาก อันดับที่ 2 ขั้นตอน
ในการให้บริการมีความเหมาะสม มีความสะดวกรวดเร็วมีค่าเฉลี่ย 3.83 อยู่ในระดับการรับรู้มาก 
อันดับที่ 3 บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ท าการศึกษาปัญหาที่เกิดขึ้นและแนวทางแก้ไขอย่างต่อเนื่อง 
เพ่ือท าให้เกิดแนวทางการท างานแบบใหม่ที่มีประสิทธิภาพ มีค่าเฉลี่ย 3.74 อยู่ในระดับการรับรู้มาก
และอันดับที่ 4 ซึ่งน้อยที่สุด บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีการส ารวจความต้องการของลูกค้าอย่าง
ต่อเนื่องเพ่ือใช้เป็นข้อมูลส าหรับการพัฒนาสินค้าและบริการ มีค่าเฉลี่ย 3.72 อยู่ในระดับการรับรู้มาก  
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สว่นที ่5 ข้อมลูเกีย่วกบัความภกัดใีนการใชบ้รกิารทีเ่กีย่วขอ้งกบับริการไปรษณยี์ดว่นพเิศษ 
ในประเทศ 
 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีต่อความภักดี แบ่งเป็น 2 ด้าน ได้แก่ ด้านทัศนคติ และด้านพฤติกรรม ใช้การ
วิเคราะห์หาค่าเฉลี่ย ( X ) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) แล้วน าเสนอในรูปตาราง
ประกอบการบรรยาย ปรากฏดังตารางที่ 4.24  – 4.26 
 
ตารางที่ 4.24: ค่าเฉลี่ย ( X ) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของความภักดีที่เกี่ยวข้องกับ          
         บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ ในภาพรวม 
 
             (n = 400) 
 ความภกัด ี   X  S.D. การแปลผล อันดบั 

ด้านทัศนคติ 3.98 0.68 มาก 1 

ด้านพฤติกรรม 3.97 0.62 มาก 2 

รวม 3.97 0.62 มาก  

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.24 พบว่า ผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศส่วนใหญ่มี
ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดีโดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.97 โดยด้านทัศนคติ 
มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ 3.98 อยู่ในระดับมาก และอันดับที่ 2 ด้านพฤติกรรม มีค่าเฉลี่ย 3.97 อยู่ใน
ระดับมาก  
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ตารางที่ 4.25: ค่าเฉลี่ย ( X ) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของความภักดีที่เกี่ยวข้องกับ          
         บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ ด้านทัศนคติ 
 
             (n = 400) 

ด้านทัศนคต ิ X S.D. 
การ 

แปลผล 
อันดบั 

1. เมื่อนึกถึงบริการจัดส่งเอกสารด่วน ท่านนึกถึงบริษัท  4.19 0.79 มาก 1 

    ไปรษณีย์ไทย จ ากัด เป็นอันดับแรก     

2. ท่านมีความเชื่อมั่นในการเข้าใช้บริการกับบริษัท  
    ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 

3.98 0.77 มาก 2 

3. ท่านยังคงจะเข้าใช้บริการกับบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
    ถึงแม้ในอนาคตอาจมีการปรับราคาท่ีสูงขึ้นเพ่ือให้เป็นไป 
    ตามกลไกตลาด 

3.95 0.78 มาก 3 

4. ท่านจะใช้บริการกับบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัดและไม่ 
    เปลี่ยนใจไปใช้บริการกับบริษัทเอกชนอ่ืนๆ 

3.87 0.88 มาก 5 

5. ท่านรู้สึกพอใจที่ได้มาใช้บริการกับบริษัท ไปรษณีย์ไทย 
    จ ากัดและได้รับบริการตรงกับความคาดหวังของท่าน 

3.93 0.79 มาก 4 

รวม 3.98 0.68 มาก  

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.25 พบว่า ผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศส่วนใหญ่มี
ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดี ด้านทัศนคติ โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.98 
เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า อันดับที่ 1 เมื่อนึกถึงบริการจัดส่งเอกสารด่วน ท่านนึกถึงบริษัท ไปรษณีย์
ไทย จ ากัด เป็นอันดับแรกมีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ 4.19 อยู่ในระดับมาก อันดับที่ 2 ท่านมีความ
เชื่อมั่นในการเข้าใช้บริการกับบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีค่าเฉลี่ย 3.98 อยู่ในระดับมาก อันดับที่ 3 
ท่านยังคงจะเข้าใช้บริการกับบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ถึงแม้ในอนาคตอาจมีการปรับราคาท่ีสูงขึ้น
เพ่ือให้เป็นไปตามกลไกตลาด มีค่าเฉลี่ย 3.95 อยู่ในระดับมาก อันดับที่ 4 ท่านรู้สึกพอใจที่ได้มาใช้
บริการกับบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัดและได้รับบริการตรงกับความคาดหวังของท่าน มีค่าเฉลี่ย 3.93 
อยู่ในระดับมาก และอันดับที่ 5 ซึ่งน้อยที่สุด ท่านจะใช้บริการกับบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัดและไม่
เปลี่ยนใจไปใช้บริการกับบริษัทเอกชนอ่ืนๆ มีค่าเฉลี่ย 3.87 อยู่ในระดับมาก 
 



56 

ตารางที่ 4.26: ค่าเฉลี่ย ( X ) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของความภักดีที่เกี่ยวข้องกับ          
         บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ ด้านพฤติกรรม 
 
             (n = 400) 

ด้านพฤติกรรม X S.D. 
การ 

แปลผล 
อันดบั 

1. ท่านจะแนะน าคนอ่ืนๆ ให้เข้ามาใช้บริการกับบริษัท  
    ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 

3.98 0.75 มาก 2 

2. ท่านจะพูดสิ่งดีๆ เกี่ยวกับบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ให้ 
    ผู้อื่นฟังเสมอ 

3.92 0.74 มาก 5 

3. ท่านจะมาใช้บริการกับบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด อย่าง 
    ต่อเนื่อง 

3.94 0.73 มาก 4 

4. ท่านมีแนวโน้มที่จะกลับมาใช้บริการซ้ าอีก 4.03 0.69 มาก 1 

5. ท่านมีความรู้สึกอยากใช้สินค้าและบริการอ่ืนๆ ของ  
    บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด เพิ่มเติม 

3.96 0.72 มาก 3 

รวม 3.97 0.62 มาก  

  
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.26 พบว่า ผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศส่วนใหญ่มี
ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดี ด้านพฤติกรรม โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.97 
เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า อันดับที่ 1 ท่านมีแนวโน้มที่จะกลับมาใช้บริการซ้ าอีก มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด 
คือ 4.03 อยู่ในระดับมาก อันดับที่ 2 ท่านจะแนะน าคนอ่ืนๆ ให้เข้ามาใช้บริการกับบริษัท ไปรษณีย์
ไทย จ ากัดมีค่าเฉลี่ย 3.98 อยู่ในระดับมาก อันดับที่ 3 ท่านมีความรู้สึกอยากใช้สินค้าและบริการอ่ืนๆ 
ของ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด เพ่ิมเติมมีค่าเฉลี่ย 3.96 อยู่ในระดับมาก อันดับที่ 4 ท่านจะมาใช้
บริการกับบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด อย่างต่อเนื่องมีค่าเฉลี่ย 3.94 อยู่ในระดับมาก และอันดับที่ 5 
ท่านจะพูดสิ่งดีๆ เกี่ยวกับบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ให้ผู้อ่ืนฟังเสมอ ซึ่งน้อยที่สุด มีค่าเฉลี่ย 3.92 
อยู่ในระดับมาก 
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สว่นที ่6 การวเิคราะห์ข้อมลูเพื่อทดสอบสมมตฐิาน 
 การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรโดยวิธีสหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson’s 
Correlation) เพ่ือหาค่าความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรและเหมาะสมที่จะน าไปสร้างสมการท านายตัว
แปรตามได้ต่อไป   
 
ตารางที่ 4.27:  ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยที่มีอิทธิพลของเอกลักษณ์องค์กร ชื่อเสียงขององค์กร  
                   สภาพแวดล้อมทางกายภาพ การให้บริการ การติดต่อระหว่างบุคคล นวัตกรรม 
                   ผลิตภัณฑ์นวตักรรมบริการ นวัตกรรมกระบวนการ นวัตกรรมบริหารจัดการ ทัศนคติ 
                   และพฤติกรรม 
 

ตัว
แป
ร 

IM FA EN SE CO IP IS IA IB LA LB SCI SIN SLO 

IM 1 .623
** 

.433
** 

.483
** 

.468
** 

.503
** 

.485
** 

.474
** 

.437
** 

.584
** 

.544
** 

.712
** 

.535
** 

.597
** 

FA .623
** 

1 .651
** 

.555
** 

.581
** 

.612
** 

.507
** 

.586
** 

.582
** 

.647
** 

.602
** 

.830
** 

.651
** 

.661
** 

EN .433
** 

.651
** 

1 .638
** 

.585
** 

.659
** 

.531
** 

.631
** 

.660
** 

.558
** 

.508
** 

.859
** 

.708
** 

.565
** 

SE .483
** 

.555
** 

.638
** 

1 .717
** 

.663
** 

.642
** 

.637
** 

.596
** 

.628
** 

.596
** 

.817
** 

.716
** 

.648
** 

CO .468
** 

.581
** 

.585
** 

.717
** 

1 .663
** 

.643
** 

.608
** 

.639
** 

.610
** 

.620
** 

.824
** 

.721
** 

.650
** 

IP .503
** 

.612
** 

.659
** 

.663
** 

.663
** 

1 .769
** 

.737
** 

.679
** 

.633
** 

.571
** 

.767
** 

.909
** 

.638
** 

IS .485
** 

.507
** 

.531
** 

.642
** 

.643
** 

.769
** 

1 .659
** 

.628
** 

.545
** 

.585
** 

.686
** 

.845
** 

.596
** 

IA .474
** 

.586
** 

.631
** 

.637
** 

.608
** 

.737
** 

.659
** 

1 .787
** 

.678
** 

.592
** 

.726
** 

.901
** 

.674
** 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.27 (ต่อ):  ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยที่มีอิทธิพลของเอกลักษณ์องค์กร ชื่อเสียงของ 
  องค์กรสภาพแวดล้อมทางกายภาพ การให้บริการ การติดต่อระหว่างบุคคล  
  นวัตกรรมผลิตภัณฑ์นวัตกรรมบริการ นวัตกรรมกระบวนการ นวัตกรรมบริหาร 
  จัดการ ทัศนคติและพฤติกรรม 
 
ตัว
แปร 

IM FA EN SE CO IP IS IA IB LA LB SCI SIN SLO 

IB .437** .582
** 

.660
** 

.596
** 

.639
** 

.679
** 

.628
** 

.787
** 

1 .716
** 

.649
** 

.729
** 

.880
** 

.723
** 

LA .584** .647
** 

.558
** 

.628
** 

.610
** 

.633
** 

.545
** 

.678
** 

.716
** 

1 .789
** 

.735
** 

.732
** 

.951
** 

LB .544** .602
** 

.508
** 

.596
** 

.620
** 

.571
** 

.585
** 

.592
** 

.649
** 

.789
** 

1 .696
** 

.676
** 

.940
** 

SCI .712** .830
** 

.859
** 

.817
** 

.824
** 

.767
** 

.686
** 

.726
** 

.729
** 

.735
** 

.696
** 

1 .824
** 

.757
** 

SIN .535** .651
** 

.708
** 

.716
** 

.721
** 

.909
** 

.845
** 

.901
** 

.880
** 

.732
** 

.676
** 

.824
** 

1 .746
** 

SLO .597** .661
** 

.565
** 

.648
** 

.650
** 

.638
** 

.596
** 

.674
** 

.723
** 

.951
** 

.940
** 

.757
** 

.746
** 

1 

** อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01    
* อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
โดย IM:  เอกลักษณ์องค์กร   LA:  ทัศนคติ 
 FA:  ชื่อเสียงขององค์กร    LB: พฤติกรรม 
 EN:  สภาพแวดล้อมทางกายภาพ  SCI: รวมภาพลักษณ์องค์กร 
 SE:  การให้บริการ   SIN: รวมนวัตกรรม 
 CO: การติดต่อระหว่างบุคคล  SLO: รวมความภักดี 
 IP:  นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ 
 IS:  นวัตกรรมบริการ    
 IA:  นวัตกรรมกระบวนการ 
 IB:  นวัตกรรมบริหารจัดการ   
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 ค่า Coefficient of Correlation เป็นค่าที่ใช้บ่งบอกระดับความสัมพันธ์เชิงเส้นโดยจะมีค่า
อยู่ระหว่าง -1.0 ถึง +1.0 โดยที่ค่าท่ีอยู่ใกล้ -1.0 หรือ +1.0 ถือว่ามีความสัมพันธ์กันมากท่ีสุด ส่วน 0 
หมายความว่าตัวแปรทั้งสองไม่มีความสัมพันธ์กัน การพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์จะใช้เกณฑ์
ดังนี้ 
 จากตารางที่ 4.27 ผลการวิเคราะห์ค่าเพ่ือหาความสัมพันธ์ระหว่างเอกลักษณ์องค์กร ชื่อเสียง
ขององค์กร สภาพแวดล้อมทางกายภาพ การให้บริการ การติดต่อระหว่างบุคคล นวัตกรรมผลิตภัณฑ์  
นวัตกรรมบริการ นวัตกรรมกระบวนการ นวัตกรรมบริหารจัดการ มีความสัมพันธ์กับความภักดีของ
ผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์สรุปได้ดังนี้ ภาพลักษณ์
องค์กรรวม (r = .757) และ นวัตกรรมรวม (r = .746) 
 การทดสอบสมมติฐานผู้วิจัยจะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์ด้วยการวิเคราะห์การถดถอย
เชิงพหุคูณ(Multiple Regression Analysis) ในการทดสอบ โดยทดสอบที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 
0.05 โดยตั้งสมมติฐานการวิจัยไว้ 2 ข้อ ดังนี้ 
 สมมติฐานข้อที่ 1 ภาพลักษณ์องค์กรส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษใน
ประเทศ 
 สมมติฐานข้อที่ 2 นวัตกรรมส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ 
 
ตารางที่ 4.28: การส่งผลระหว่างภาพลักษณ์องค์กรส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ 
          ด่วนพิเศษในประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้สถิติการวิเคราะห์การถดถอย 
                  เชิงพหุคูณ 
 

ตวัแปรอสิระ B Beta t Sig 

ด้านเอกลักษณ์องค์กร  .228 .213 5.119 .000 

ด้านชื่อเสียงขององค์กร .212 .252 5.095 .000 

ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ .035 .036 .775 .439 

ด้านการให้บริการ .220 .222 4.420 .000 

ด้านการติดต่อระหว่างบุคคล .198 .224 4.633 .000 

 Adjusted    R2 = .598, F = 119.830, p < 0.05 
  
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.28 แสดงให้เห็นว่าภาพลักษณ์องค์กรส่งผลต่อความภักดีของ
ผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ คิดเป็นร้อยละ 59.80 มีค่า F = 119.830 อย่างมีนัยส าคัญ
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ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านชื่อเสียงขององค์กร (Beta = .252) ด้านการ
ติดต่อระหว่างบุคคล (Beta = .224) ด้านการให้บริการ (Beta = .222) และด้านเอกลักษณ์องค์กร 
(Beta = .213) มีอิทธิพลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศในเขตกรุงเทพ 
มหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส าหรับด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ (Beta = 
.035) ไม่มีอิทธิพลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ตารางที่ 4.29: การส่งผลระหว่างนวัตกรรมที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ 
          ด่วนพิเศษในประเทศ โดยใช้สถิติการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ 
 

ตวัแปรอสิระ B Beta t Sig 

ด้านนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ .138 .144 2.439 .015 

ด้านนวัตกรรมบริการ .100 .113 2.131 .034 

ด้านนวัตกรรมกระบวนการ .140 .149 2.502 .013 

ด้านนวัตกรรมบริหารจัดการ .375 .437 7.928 .000 

 Adjusted    R2 = .572, F = 134.041, p < 0.05 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.29 แสดงให้เห็นว่านวัตกรรมส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ
ไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ ในเขตกรุงเทพมหานคร คิดเป็นร้อยละ 57.20 มีค่า F = 134.041 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านนวัตกรรมบริหารจัดการ 
(Beta = .437) ด้านนวัตกรรมกระบวนการ (Beta = .149) ด้านนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ (Beta = .144) 
และด้านนวัตกรรมบริการ (Beta = .113)  มีอิทธิพลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษ
ในประเทศ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางที่ 4.30: การส่งผลระหว่างภาพลักษณ์องค์กรและนวัตกรรมที่ส่งผลต่อความภักดีของ 
          ผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้สถิติ 
          การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ 
 

ตวัแปรอสิระ B Beta t Sig 

ภาพลักษณ์องค์กร .519 .446 8.157 .000 

นวัตกรรม .389 .378 6.911 .000 

 Adjusted    R2 = .618, F = 323.256, p < 0.05 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.30 การส่งผลระหว่างภาพลักษณ์องค์กรและนวัตกรรมที่ส่งผล
ต่อความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้สถิติการ
วิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 พบว่าภาพลักษณ์องค์กรและ
นวัตกรรมมีอิทธิพลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ ในเขตกรุงเทพ  
มหานคร ร้อยละ 61.80 มีค่า F = 323.256 และค่า Sig. = .000 อย่างมีนัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 เมื่อ
พิจารณารายด้านพบว่า ภาพลักษณ์องค์กร (Beta = .446) และ นวัตกรรม (Beta = .378) มีอิทธิพล
ต่อความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพลักษณ์
องค์กรส่งผลมากกว่าอย่างมีนัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 
 
สรปุผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 
ตารางที่ 4.31: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมุติฐาน 
ผลการทดสอบ

สมมุติฐาน 
สมมติฐานที่ 1: ภาพลักษณ์องค์กรส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วน
พิเศษในประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร 

ยอมรับ 

สมมติฐานแยกย่อย 1.1: ภาพลักษณ์องค์กร ด้านเอกลักษณ์องค์กรส่งผลต่อ 
ความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร 

ยอมรับ 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.31(ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมุติฐาน 
ผลการทดสอบ

สมมุติฐาน 
สมมติฐานแยกย่อย 1.2: ภาพลักษณ์องค์กร ด้านชื่อเสียงขององค์กรส่งผลต่อ 
ความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร 

ยอมรับ 

สมมติฐานแยกย่อย 1.3: ภาพลักษณ์องค์กร ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ
ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ปฏิเสธ 

สมมติฐานแยกย่อย 1.4: ภาพลักษณ์องค์กร ด้านการให้บริการส่งผลต่อ 
ความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร 

ยอมรับ 

สมมติฐานแยกย่อย 1.5: ภาพลักษณ์องค์กร ด้านการติดต่อระหว่างบุคคลส่งผลต่อ 
ความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร 

ยอมรับ 

สมมติฐานที่ 2: นวัตกรรมส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษใน
ประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร 

ยอมรับ 

สมมติฐานแยกย่อย 2.1: นวัตกรรม ด้านนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ส่งผลต่อ 
ความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร 

ยอมรับ 

สมมติฐานแยกย่อย 2.2: นวัตกรรม ด้านนวัตกรรมบริการส่งผลต่อ 
ความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร 

ยอมรับ 

สมมติฐานแยกย่อย 2.3: นวัตกรรม ด้านนวัตกรรมกระบวนการส่งผลต่อ 
ความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร 

ยอมรับ 

สมมติฐานแยกย่อย 2.4: นวัตกรรม ด้านนวัตกรรมบริหารจัดการส่งผลต่อ 
ความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร 

ยอมรับ 

   
 ผลการทดสอบสมมติฐานตามตารางที่ 4.31 สรุปได้ว่า ผลการศึกษาสอดคล้องกับสมมติฐาน 
กล่าวคือ ภาพลักษณ์องค์กรและนวัตกรรมส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษใน
ประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร ยกเว้นภาพลักษณ์องค์กรด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพไม่มี
อิทธิพลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร โดย
ภาพลักษณ์องค์กรส่งผลมากกว่านวัตกรรม อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
  



บทที ่5 
สรปุผลการศกึษา อภปิรายผลและขอ้เสนอแนะ 

 
 งานวิจัยครั้งนี้เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ซึ่งท าการศึกษาเชิงส ารวจ 
(Survey Research) มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาอิทธิพลของ ภาพลักษณ์องค์กร นวัตกรรมทีส่่งผลต่อ
ความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร ใช้แบบสอบถามเป็น
เครื่องมือในการจัดเก็บข้อมูลจากผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ จ านวน 400 คน สถิติท่ีใช้
ในการวิเคราะห์ข้อมูลประกอบด้วย การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่ 
ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) และ การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน ในการทดสอบสมมติฐานที่ระดับ
นัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ได้แก่ ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน (Pearson’s 
Correlation Coefficient) และวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ  (Multiple Regression) ผู้วิจัยเสนอ
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ ดังนี้  
 
5.1 สรปุผลการศึกษา    
 สรุปผลการศึกษา จะน าเสนอและอธิบายข้อมูลใน 2 ส่วน ดังนี้ 
 5.1.1 การสรปุผลการวเิคราะห์ขอ้มลูดว้ยสถิตเิชงิพรรณนา ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่า
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิเคราะห์ พบว่า 
             5.1.1.1 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศในเขต
กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน พบว่าผู้ตอบแบบสอบถาม มีอายุระหว่าง 20 – 29 ปี มีสถานภาพ
โสด มีระดับการศึกษาสูงสุดอยู่ที่ระดับปริญญาตรี ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพข้าราชการ พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ รายได้เฉลี่ย 15,000 – 30,000 บาท 
         5.1.1.2 พฤติกรรมการใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ กลุ่มตัวอย่างที่ตอบ
แบบสอบถามมีความถี่ในการใช้บริการส่วนใหญ่สัปดาห์ละ 1 ครั้ง โดยช่วงเวลาที่มาใช้บริการมากที่สุด 
คือ ระหว่างเวลา 08.00 – 10.00 น. ประเภทสิ่งของที่ส่งทางไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศมากที่สุด 
คือ เอกสารส าคัญ/เอกสารการค้า โดยมีวัตถุประสงค์ในการฝากส่งเพื่อการค้า น้ าหนักเอกสาร/สิ่งของ
ที่ฝากส่งไม่เกิน 500 กรัม และจ านวนชิ้นของเอกสาร/สิ่งของ โดยเฉลี่ยฝากส่ง 1 – 2 ชิน้/ครั้ง 
         5.1.1.3 ความคิดเหน็ของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อภาพลักษณ์องค์กร โดยรวมและรายด้าน 
ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมาก โดยด้านเอกลักษณ์องค์กรมีค่าเฉลี่ยมากที่สุด รองลงมาคือ ด้านการ
ให้บริการ ด้านชื่อเสียงขององค์กร ด้านการติดต่อระหว่างบุคคล และด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 
ตามล าดับ 
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         5.1.1.4 ความคิดเหน็ของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อนวัตกรรม โดยรวมและรายด้าน ส่วน
ใหญ่อยู่ในระดับมาก โดยด้านนวัตกรรมบริการมีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด รองลงมาคือ ด้านนวัตกรรม
ผลิตภัณฑ์ ด้านนวัตกรรมกระบวนการ และด้านนวัตกรรมบริหารจัดการ ตามล าดับ 
         5.1.1.5 ความคิดเหน็ของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อความภักดี โดยรวมและรายด้าน ส่วน
ใหญ่อยู่ในระดับมาก โดยด้านทัศนคติมีค่าเฉลี่ยมากที่สุด รองลงมาคือด้านพฤติกรรม ตามล าดับ 
 5.1.2 การสรปุผลการวิเคราะห์ขอ้มลูดว้ยสถิตเิชงิอนมุาน ได้แก่ ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์
อย่างง่ายของเพียร์สัน (Pearson’s Correlation Coefficient) และวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ  
(Multiple Regression) ผู้วิจยัสรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามสมมติฐาน ดังนี้ 
 สมมติฐานที่ 1 ภาพลักษณ์องค์กรส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษใน
ประเทศ 
 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน  
 ภาพลักษณ์องค์กร ได้แก่ ด้านเอกลักษณ์องค์กร ด้านชื่อเสียงขององค์กร ด้านสภาพแวดล้อม
ทางกายภาพ ด้านการให้บริการและด้านการติดต่อระหว่างบุคคล ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ
ไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ โดยด้านชื่อเสียงขององค์กร มีผลสูงสุด รองลงมาคือ ด้านการติดต่อ
ระหว่างบุคคล ด้านการให้บริการ ด้านเอกลักษณ์องค์กร ตามล าดับ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
โดยภาพลักษณ์องค์กรมีอิทธิพลต่อการเปลี่ยนแปลงตัวแปรตามหรือความภักดีของผู้ใช้บริการ
ไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ ร้อยละ 59.80 ส าหรับด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพไม่มีอิทธิพลต่อ
ความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ 
 สมมติฐานที่ 2 นวัตกรรมส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ  
 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 นวัตกรรม ได้แก่ นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ นวัตกรรมบริการ นวัตกรรมกระบวนการ และ
นวัตกรรมบริหารจัดการ ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ โดยด้าน
นวัตกรรมบริหารจัดการ มีผลสูงสุด รองลงมาคือ นวัตกรรมกระบวนการ นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ และ
นวัตกรรมบริการ ตามล าดับ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 โดยนวัตกรรมมีอิทธิพลต่อการ
เปลี่ยนแปลงตัวแปรตามหรือความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ ร้อยละ 57.20 
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5.2 การอภปิรายผล 
 จากการวิจัยในครั้งนี้ ได้ตั้งสมมติฐานการวิจัยไว้ดังนี้ 1) ภาพลักษณ์องค์กรส่งผลต่อความ
ภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ 2) นวัตกรรมส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ
ไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในงานวิจัยคือผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษใน
ประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน ผู้วิจัยขออภิปรายผลตามสมมติฐานการวิจัย ดังนี้ 
 5.2.1 จากผลการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรภาพลักษณ์องค์กร กับความภักดี พบว่า 
ด้านเอกลักษณ์องค์กร ด้านชื่อเสียงขององค์กร ด้านการให้บริการ และด้านการติดต่อระหว่างบุคคล มี
ความสัมพันธ์กับความภักดีของผู้ใช้บริการโดยรวม ทั้งนี้สามารถอธิบายได้ว่าหากผู้ใช้บริการที่มาใช้
บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ มีความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์องค์กร เช่น ชื่อเสียงของ บริษัท 
ไปรษณีย์ไทย จ ากัด (ปณท) สามารถจดจ าได้ง่าย สีและเอกลักษณ์ของ ปณท มีความโดดเด่นและ
สังเกตเห็นง่ายจึงส่งผลให้ผู้ใช้บริการสามารถจดจ าภาพลักษณ์ของ ปณท ได้เป็นอย่างดี จะท าให้
ผู้ใช้บริการนึกถึงและกลับมาใช้บริการอีกในภายหลัง ซึ่ง ปณท จะต้องมีการพัฒนาคุณภาพบริการให้
ได้มาตรฐานเพ่ือสร้างความเชื่อมั่นและความไว้วางใจให้กับผู้ใช้บริการ ปัจจุบัน ปณท มีสาขา
ให้บริการครอบคลุมพ้ืนที่ทั่วประเทศ พนักงานจะต้องให้บริการด้วยความเอาใจใส่ลูกค้าดุจญาติมิตร
และมีมาตรฐานบริการเดียวกันทั่วประเทศ นอกจากการบริการที่มีประสิทธิภาพแล้ว การจัดเตรียม
สินค้าไปรษณีย์ เช่น กล่อง ซอง ไว้เพื่อจ าหน่ายให้เพียงพอเป็นสิ่งหนึ่งที่ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญ เพ่ือ
สร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการ เพราะการแสวงหาลูกค้าใหม่นั้นกระท าได้ยากกว่าการที่จะรักษา
ฐานลูกค้าเดิมไว้ การบริหารสถานที่ตัง้ของ ปณท ก็เช่นเดียวกันจะต้องค านึงถึงความเป็นระเบียบ
เรียบร้อยมีความสวยงามทั้งภายในและภายนอก ที่จอดรถของ ปณท ต้องมีความสะดวกและปลอดภัย 
ปัจจัยต่างๆ ที่ได้กล่าวไว้ข้างต้นส่งผลให้เกิดความภักดีของผู้ใช้บริการมากขึ้น  ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ ชลลดา ไชยกุล (2555) ได้ศึกษาภาพลักษณ์องค์กร คุณค่าตราสินค้า และความพึงพอใจ
ในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ ที่มีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท ไปรษณีย์ไทย 
จ ากัด ผู้ใช้บริการมีระดับการรับรู้ภาพลักษณ์องค์กรในระดับดี ปัจจัยด้านระดับการรับรู้ภาพลักษณ์
องค์กร  ที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของลูกค้ามากท่ีสุดคือ ด้านการติดต่อระหว่างบุคคล จะเห็นว่า
พนักงานของบริษัทถือเป็นส่วนหนึ่งในการส่งเสริมภาพลักษณ์ท่ีผู้ใช้บริการรับรู้ได้ดีที่สุด เพราะ
พนักงานเป็นจุดสัมผัสแรกที่ติดต่อ สื่อสารและให้บริการกับผู้ใช้บริการ เปรียบเสมือนตัวแทนของ
บริษัท เมื่อพนักงานให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ เต็มใจให้บริการก็ช่วยเสริมสร้างภาพลักษณ์ที่ดี
ให้กับองค์กรและสามารถรักษาฐานลูกค้าให้กลับมาใช้บริการอย่างต่อเนื่อง และสอดคล้องกับแนวคิด
ของ พัชราภรณ์ เกษะประกร (2558) กล่าวไว้ว่า ภาพลักษณ์องค์กรเป็นภาพที่อยู่ในจิตใจหรือ
ความรู้สึกโดยรวมหรือเก่ียวกับด้านต่างๆ ขององค์กร ซึ่งประกอบด้วยสินค้า การบริการ นโยบายการ
บริหาร เช่น ส านักงานต ารวจแห่งชาติพยายามสร้างภาพลักษณ์ที่ดีโดยการจัด โครงการฝากบ้านไว้กับ
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ต ารวจ โดยมีวัตถุประสงค์หลักเพ่ือสร้างความประทับใจและความมั่นใจในความปลอดภัยแก่
ประชาชนในช่วงเทศกาลสงกรานต์ อันเป็นนโยบายหลักในการบริการของส านักงานต ารวจ เพ่ือให้
ประชาชนเกิดความรู้สึกว่าต ารวจเป็นบุคคลซึ่งประชาชนสามารถให้ความไว้วางใจมากท่ีสุด เป็นที่พ่ึง
ของประชาชน 
 อย่างไรก็ตามจากการวิจัยยังพบว่า ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพไม่มีอิทธิพลต่อความ
ภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร ทั้งนี้เนื่องจากท่ีท าการ
ไปรษณีย์สามเสนใน ที่ท าการไปรษณีย์หลักสี่ และที่ท าการไปรษณีย์ลาดพร้าวได้จัดให้มีบริการไม่ต้อง
ลงจากรถ (Drive Thru Post) ซึ่งถือเป็นบริการรูปแบบหนึ่งที่จะช่วยลดความคับคั่งในการเข้าใช้
บริการของ ปณท ได้เป็นอย่างดี ทั้งนี้ปัจจุบันในเขตกรุงเทพมหานครมีจุดให้บริการโดยไม่ต้องลงจาก
รถจ านวน 3 ที่ท าการด้วยกัน หากมีการปรับขยายจุดให้บริการเพ่ิมมากขึ้น โดยเฉพาะที่ท าการ
ไปรษณีย์ขนาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครก็จะช่วยอ านวยความสะดวกให้กับผู้ใช้บริการมากยิ่งข้ึน  
 5.2.2 จากการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างนวัตกรรมกับความภักดี พบว่า ด้านนวัตกรรม
ผลิตภัณฑ์ นวัตกรรมบริการ นวัตกรรมกระบวนการ และนวัตกรรมบริหารจัดการ มีความสัมพันธ์กับ
ความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ โดยรวม ทั้งนี้สามารถอธิบายได้ว่า หาก
ผู้ใช้บริการที่มาใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ มีการรับรู้นวัตกรรมต่างๆ ของบริษัท 
ไปรษณีย์ไทย จ ากัด (ปณท) เช่น จัดให้มีบริการหลังการขาย ได้แก่ ระบบตรวจสอบสถานะสิ่งของ 
Track & Trace โดยที่ผู้ใช้บริการสามารถตรวจสอบสถานะของสิ่งของที่ฝากส่งได้ตลอด 24 ชั่วโมง 
จะสร้างความเชื่อมั่นและความไว้วางใจให้กับผู้ใช้บริการได้เป็นอย่างดี นอกจากนี้ ปณท ให้
ความส าคัญกับการน าเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้ในการให้บริการ เช่น เคาน์เตอร์ไปรษณีย์อัตโนมัติ 
(CA POS) บริการส่งของโดยไม่ต้องลงจากรถ (Drive Thru Post) ซึ่งสามารถตอบสนองความต้องการ
ของผู้ใช้บริการที่เปลี่ยนแปลงไป ซึ่งต้องการความรวดเร็วและเชื่อถือได้ บริการที่มีมาตรฐานเทียบเท่า
กับระดับสากล นอกจากนี้ ปณท มีความมุ่งเน้นในการสร้างผลิตภัณฑ์จากเทคโนโลยีใหม่ เช่น EMS 
Super Speed เพ่ือตอบสนองภาคธุรกิจและผู้ให้บริการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึงมีแนวโน้มเพ่ิมมาก
ขึ้นอย่างต่อเนื่อง ทั้งนี้ ปณท จะต้องบริหารจัดการระบบการให้บริการให้มีความต่อเนื่องสะดวก 
ถูกต้องและรวดเร็ว จัดให้มีการส ารวจความต้องการของลูกค้าเป็นประจ าทุกปีเพ่ือใช้เป็นฐานข้อมูล
ส าหรับการด าเนินงาน สอดคล้องกับงานวิจัยของ รจนา เทพดู่ (2550) ได้ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง
ความรู้ความสามารถด้านนวัตกรรมกับศักยภาพการแข่งขันของธุรกิจ OTOP ในจังหวัดมหาสารคาม 
การศึกษาพบว่า ผู้ประกอบการธุรกิจ มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีความรู้ความสามารถด้าน
นวัตกรรมโดยรวมและรายด้านอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านความรู้ความสามารถในนวัตกรรม
ผลิตภัณฑ์ เช่น กลุ่มให้ความส าคัญกับความคิดของลูกค้าในการออกแบบผลิตภัณฑ์ ด้านความรู้
ความสามารถในนวัตกรรมบริการ เช่น กลุ่มให้ความส าคัญของการน าวิธีการใหม่มาใช้ในการให้บริการ
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แก่ลูกค้า และด้านความรู้ความสามารถในนวัตกรรมกระบวนการ เช่น กลุ่มมีนโยบายในการบริหาร
จัดการที่มุ่งเน้นคุณภาพองค์กร และสอดคล้องกับแนวคิดของ พยัต วุฒิรงค์ (2553) ให้ความหมาย 
นวัตกรรม คือ สิ่งใหม่ที่ไม่เคยมีมาก่อนในหน่วยงาน องค์การ ประเทศหรือในโลกและต้องสามารถ
น ามาใช้ได้จริง เพ่ือสร้างให้เกิดประโยชน์ในเชิงเศรษฐกิจ สังคม หรือจิตใจ 
  
5.3 ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลไปใช้  
 บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด และหน่วยงานในสังกัด สามารถน าผลการศึกษาไปใช้ได้ดังนี้  
 5.3.1 บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด (ปณท) และหน่วยงานในสังกัด สามารถน าผลการวิจัยครั้ง
นี้ไปใช้เป็นส่วนหนึ่งของการวางแผนปรับปรุงและพัฒนาภาพลักษณ์องค์กร ซึ่งผลการวิจัยในครั้งนี้ 
พบว่า ภาพลักษณ์องค์กร ซึ่งประกอบด้วย ด้านเอกลักษณ์องค์กร ด้านชื่อเสียงขององค์กร ด้านการ
ให้บริการและด้านการติดต่อระหว่างบุคคล ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษใน
ประเทศ ยกเว้นด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพที่ไม่มีอิทธิพลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์
ด่วนพิเศษในประเทศ ดังนั้น เมื่อ ปณท มีแผนที่จะปรับปรุงภาพลักษณ์องค์กรหรือวางแผนกลยุทธ์ใน
การประชาสัมพันธ์องค์กร ควรให้ความสนใจในเรื่องชื่อเสียงขององค์กรเป็นอันดับแรก เพราะชื่อเสียง
ขององค์กรเป็นปัจจัยที่ผู้ใช้บริการให้ความสนใจ ตลอดจนเป็นสิ่งที่ท าให้ผู้ใช้บริการนึกถึงได้ทั้งในแง่
บวกและลบ ดังนั้นหาก ปณท สามารถรักษาชื่อเสียงขององค์กรก็จะสร้างความน่าเชื่อถือของ
ผู้ใช้บริการ นอกจากนี้ ปณท จะต้องให้ความส าคัญในเรื่องการให้บริการ การติดต่อระหว่างบุคคลและ
เอกลักษณ์องค์กร เนื่องจาก ปณท ด าเนินธุรกิจในลักษณะงานบริการซึ่งจะต้องมีการติดต่อสื่อสาร
ระหว่างพนักงานและผู้ใช้บริการ ซึ่งการติดต่อระหว่างบุคคลนี้หากสามารถรักษาคุณภาพบริการให้ได้
มาตรฐาน ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ลูกค้า ผู้ใช้บริการก็จะกลับมาใช้บริการกับ ปณท อย่างต่อเนื่อง
เพราะปัจจุบันมีธุรกิจที่ให้บริการรับส่งสิ่งของด่วนเปิดให้บริการเพ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่อง มีการแข่งขันที่
รุนแรงทั้งทางตรงและทางอ้อม ส่งผลกระทบต่อรายได้ของ ปณท ดังนั้นบริษัทจะต้องมีการพัฒนาและ
ปรับปรุงภาพลักษณ์องค์กรอย่างต่อเนื่อง 
 5.3.2 จากผลการวิจัยครั้งนี้ พบว่า นวัตกรรม ซึ่งประกอบด้วย ด้านนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ ด้าน
นวัตกรรมบริการ ด้านนวัตกรรมกระบวนการและด้านนวัตกรรมบริหารจัดการ ส่งผลต่อความภักดี
ของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร ดังนั้น เมื่อ ปณท ต้องจัดท า
แผนธุรกิจประจ าปีควรต้องน าเรื่องนวัตกรรมเข้ามาเป็นส่วนหนึ่งของการจัดท าแผนธุรกิจ โดยควรให้
ความส าคัญกับด้านนวัตกรรมบริหารจัดการเป็นอันดับแรก เนื่องจากระบบบริหารจัดการจะเป็นส่วน
ที่ควบคุมและมีบทบาทส าคัญต่อการด าเนินงานในด้านต่างๆ หากมีการวางระบบให้การด าเนินงาน
สามารถด าเนินการได้อย่างต่อเนื่องและรวดเร็ว ก็จะท าให้องค์กรประสบความส าเร็จและสามารถลด
ต้นทุนได้ นอกจากนี้ ปณท ควรให้ความส าคัญในด้านนวัตกรรมกระบวนการ นวัตกรรมบริการและ



68 

นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ด้วย ซึ่งเป็นด้านที่สนับสนุนส่งเสริมให้นวัตกรรมบริหารจัดการเป็นไปอย่างมี
ระบบมากข้ึน หากทุกส่วนสามารถด าเนินการได้อย่างประสานสอดคล้องก็จะส่งผลให้แผนการด าเนิน
ธุรกิจบรรลุผลส าเร็จตามแผนที่วางไว้  
 
5.4 ข้อเสนอแนะส าหรับการวจิยัครัง้ต่อไป    

เพ่ือให้ผลการศึกษาครั้งนี้สามารถขยายต่อไปได้กว้างมากขึ้นอันจะเป็นประโยชน์ในการ
อธิบายปรากฏการณ์และปัญหาทางด้านภาพลักษณ์องค์กร หรือปัญหาอื่นที่มีความเกี่ยวข้องกัน 
ผู้ท าวิจัยจึงขอเสนอแนะประเด็นส าหรับการท าวิจัยครั้งต่อไปดังนี้ 
 5.4.1 แนะน าให้ท าการศึกษากับกลุ่มประชากร/กลุ่มตัวอย่าง กลุ่มอ่ืน ๆ ในสถานที่ท่ีแตกต่าง
กัน เช่น ศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างในเขตภูมิภาคที่เปิดให้บริการที่ไม่ต้องลงจากรถ (Drive Thru Post) 
เพ่ือน ามาเปรียบเทียบกับงานวิจัยฉบับนี้ว่ามีความสอดคล้องหรือแตกต่างกันอย่างไร ผลที่ได้สามารถ
น ามาใช้วางแผน  กลยุทธ์ส าหรับบริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศรวมทั้งบริการอ่ืนๆ ของบริษัท 
ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
 5.4.2 แนะน าให้ศึกษากับตัวแปรอื่นที่อาจมีความเก่ียวข้องกับตัวแปรที่ท าการศึกษาอยู่นี้ เช่น 
คุณค่าตราสินค้า คุณภาพบริการ เพ่ือน าผลที่ได้ไปพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการตลอดจนสร้างจุด
แข็งให้กับ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
 5.4.3 แนะน าให้ท าการศึกษาด้วยการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณ์เชิงลึกกับกลุ่ม
ตัวอย่างคือผู้บริหารของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ผู้ใช้บริการที่เป็นกลุ่มองค์กร บริษัท และ
ผู้ใช้บริการทั่วไป เพื่อให้ได้ข้อมูลเชิงลึก 
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แบบสอบถาม 
 

เรื่อง  ภาพลักษณ์องค์กร นวัตกรรมบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ 
ไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ (EMS) 

......................................................................................................  
ค าชีแ้จง 
 แบบสอบถามชุดนี้เป็นแบบสอบถามเพ่ือการวิจัยเรื่อง ภาพลักษณ์องค์กร นวัตกรรมบริการ 
ที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ ประกอบการศึกษาระดับ ปริญญา
โท คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ผู้วิจัยใคร่ขอความอนุเคราะห์ และความร่วมมือในการ 
ตอบแบบสอบถาม จากท่านผู้ตอบแบบสอบถามโปรดให้ข้อมูลในการตอบแบบสอบถามให้ครบทุก
ค าถาม ผู้วิจัยรับรองว่าข้อมูลที่ท่านให้ถือเป็นความลับและจะน าเสนอผลการวิเคราะห์ในภาพรวม
เท่านั้น 
 แบบสอบถามข้อมูลชุดนี้แบ่งออกเป็น 5 ตอน ประกอบด้วย 
  ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  ตอนที่ 2  ข้อมูลเกี่ยวกับการใช้บริการไปรษณีย์ 
  ตอนที่ 3  ข้อมูลเกี่ยวกบัภาพลักษณ์องค์กร 
  ตอนที่ 4  ข้อมูลเกี่ยวกับนวัตกรรม 
  ตอนที่ 5  ข้อมูลเกี่ยวกับความภักดีในการใช้บริการ 
  ขอขอบพระคุณทุกท่านที่กรุณาเสียสละเวลาในการให้ข้อมูลตอบแบบสอบถามใน
ครั้งนี้ 
 
  
 

นายสัมฤทธิ์ จ านงค์ 
มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 
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แบบสอบถามเพื่อการวจิยั 
“ภาพลกัษณ์องคก์ร นวตักรรมบรกิารทีส่ง่ผลตอ่ความภักดขีองผูใ้ชบ้รกิารไปรษณยีด์ว่นพเิศษในประเทศ” 

_________________________________________________ 
ตอนที1่ :    ข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย √ ลงในชอ่ง       ทีต่รงกบัความจรงิมากทีส่ดุ 

1. เพศ 

    1.          ชาย                    2.        หญิง 

2. อายุ 
 1.           ต่ ากว่า20 ปี 2.         20 – 29 ปี 
 3.           30 – 39 ปี 4.         40 – 49 ปี 
 5.           ตั้งแต่ 50 ปีขึ้นไป  

3. สถานภาพสมรส 
    1.            โสด 2.         สมรส   
 3.         หม้าย / หย่า 
4. ระดับการศึกษา 

 1.            มัธยมศึกษาตอนต้น 2.         มัธยมศึกษาตอนปลาย  
    3.            อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 4.         ปริญญาตรี 
    5.            ปริญญาโทหรอืสูงกว่า 
5. อาชีพ 

 1.            นักเรียน/นักศึกษา 2.       ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

 3.            พนักงานบริษัทเอกชน 4.        เจ้าของกิจการ/ธุรกิจส่วนตัว 
 5.            อ่ืนๆโปรดระบุ.................................... 
6. ระดับรายได้ต่อเดือน 

 1.            ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท 2.         15,001 – 30,000 บาท 

 3.            30,001 – 50,000 บาท  4.         50,001 – 100,000 บาท 

 5.            มากกว่า 100,000 บาทขึ้นไป 
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ตอนที ่2  :    ข้อมลูการใชบ้รกิารไปรษณยี์ 
7. ความถี่ท่ีท่านมาใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ (EMS) 
    1.           ทุกวัน                      2.          สัปดาห์ละ 1 ครั้ง       3.       สัปดาหล์ะ 2-3 ครั้ง      
    4.           เดือนละ 1  ครั้ง          5.          เดือนละ 2-3 ครั้ง 
8. ช่วงเวลาที่สะดวกในการใช้บริการ (เลือกได้มากกว่า 1 ข้อ) 
    1.           ชว่งเวลา 08.00 – 10.00 น. 2.        ช่วงเวลา 10.01 – 12.00 น. 
    3.           ชว่งเวลา 12.01 – 14.00 น. 4.        ช่วงเวลา 14.01 – 16.30 น. 
    5.           สะดวกเวลาอ่ืน โปรดระบุ.................................. 
9. ประเภทสิ่งของที่ท่านส่งทางไปรษณีย์ (เลือกได้มากกว่า 1 ข้อ) 
 1.         เอกสารส าคัญ/เอกสารการค้า    2.         สินค้าสุขภาพและความงาม    
 3.        สินค้า IT     4.         เครื่องใช้ไฟฟ้า/อิเล็กทรอนิกส์   
 5.        เสื้อผ้าและเครื่องแต่งกาย  6.        อ่ืนๆ (ระบุ)................... 
10. วัตถุประสงค์ในการฝากส่งทางไปรษณีย์ 
    1.        เพื่อเป็นของขวัญ/ของที่ระลึก 
    2.        ตัวอย่างสินค้า 
    3.        เอกสารเพ่ือติดต่อราชการ/ธุรกิจเอกชน 
    4.        เพ่ือการค้า 
11. น้ าหนัก เอกสาร/สิ่งของ ที่ท่านฝากส่งด้วยบริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ เป็นประจ าคือ 
 1.        ไม่เกิน 500 กรัม 
    2.        ไม่เกิน 1 กิโลกรัม 
    3.        ไม่เกิน 5 กิโลกรัม 
    4.        ไม่เกิน 10 กิโลกรัม 
    5.        ไม่เกิน 20 กิโลกรัม 
12. ท่านฝากส่งเอกสาร/สิ่งของด้วยบริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศเฉลี่ยครั้งละกี่ชิ้น 
    1.       1 - 2 ชิ้น/ครั้ง    
    2.       3 - 5 ชิ้น/ครั้ง  
    3.       6 – 10 ชิ้น/ครั้ง 
    4.       มากกว่า10ชิ้น/ครั้ง 
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ตอนที ่3 : ข้อมลูเกีย่วกบัการรบัรูภ้าพลักษณ์องค์กร บริษทั ไปรษณยี์ไทย จ ากัด 

ค าชีแ้จง โปรดใสเ่ครื่องหมาย √  ลงในช่องที่ตรงกบัความเปน็จริงของทา่นมากทีส่ดุเพยีงค าตอบ

เดียว 

  5หมายถึง  มากท่ีสุด 

  4หมายถึง  มาก 

  3หมายถึง  ปานกลาง 

  2หมายถึง  น้อย 

  1หมายถึง  น้อยที่สุด 

 

การรับรู้ภาพลักษณ์องค์กร 

ระดับการรับรู้ 

มาก 
ที่สุด 
5 

มาก 
 
4 

ปาน 
กลาง 

3 

น้อย 
 
2 

น้อย 
ที่สุด 
1 

ด้านเอกลักษณ์องค์กร      

1.ชื่อของ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด สามารถจดจ าได้ง่าย 5 4 3 2 1 

2.สีและเอกลักษณ์ของ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีความ
โดดเด่นและ  สังเกตได้ง่าย 

5 4 3 2 1 

3.บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด เป็นผู้น าด้านการรับส่งสิ่งของ
และเอกสารด่วน 

5 4 3 2 1 

4.อัตราค่าบริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ (EMS) มี
ความเหมาะสม กับบริการที่ได้รับ 

5 4 3 2 1 

ด้านชือ่เสยีงขององค์กร      

1.ผู้บริหารของ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด เป็นผู้มีวิสัยทัศน์
และประสบการณ์ สูงในการบริหารจัดการองค์กร 

5 4 3 2 1 

2.บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีการรับประกันการให้บริการ 
เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความเชื่อม่ันและไว้วางใจ 

5 4 3 2 1 
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การรับรู้ภาพลักษณ์องค์กร 

ระดับการรับรู้ 

มาก 
ที่สุด 
5 

มาก 
 
4 

ปาน 
กลาง 

3 

น้อย 
 
2 

น้อย 
ที่สุด 
1 

ด้านชือ่เสยีงขององค์กร (ต่อ)      

3.บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีวัฒนธรรมองค์กรที่กระตุ้นให้
พนักงานบริการ ลูกค้าอย่างมีคุณภาพ 

5 4 3 2 1 

ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ      

1.สถานที่ตั้งของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีความชัดเจน
และม่ันคง 

5 4 3 2 1 

2.การออกแบบและตกแต่งอาคารของบริษัท ไปรษณีย์ไทย 
จ ากัด มีความ โดดเด่นและสังเกตได้ง่าย 

5 4 3 2 1 

3.บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีเครื่องมือและอุปกรณ์ท่ี
ทันสมัยพร้อมให้บริการ 

5 4 3 2 1 

4.บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด จัดให้มีสิ่งอ านวยความสะดวก
อย่างเพียงพอต่อ ความต้องการ 

5 4 3 2 1 

5.ที่จอดรถของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด สะดวกและ
ปลอดภัย 

5 
 

4 
 

3 
 

2 
 

1 
 

6.สถานที่ของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีความเป็น
ระเบียบเรียบร้อย มีความสวยงามทั้งบริเวณภายในและ
ภายนอก 

5 4 3 2 1 
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การรับรู้ภาพลักษณ์องค์กร 

ระดับการรับรู้ 

มาก 
ที่สุด 
5 

มาก 
 
4 

ปาน 
กลาง 

3 

น้อย 
 
2 

น้อย 
ที่สุด 
1 

ด้านการใหบ้ริการ      

1.ที่ท าการไปรษณีย์ของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด อยู่ใน
ท าเลที่เหมาะสม ส าหรับผู้ใช้บริการติดต่อได้สะดวก 

5 4 3 2 1 

2.บริษัทไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีสาขาให้บริการครอบคลุม
พ้ืนที่ทั่วประเทศ 

5 4 3 2 1 

3.พนักงานของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีความเสมอภาค
ในการให้บริการ ลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน 

5 4 3 2 1 

ด้านการตดิต่อระหวา่งบคุคล      

1.พนักงานของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีความมุ่งมั่น
ตั้งใจให้บริการลูกค้า 

5 4 3 2 1 

2.พนักงานของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ให้บริการด้วย
ความเอาใจใส่ลูกค้า   ดุจญาติมิตร 

5 4 3 2 1 

3.พนักงานผู้ให้บริการของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มี
ความเชี่ยวชาญในการ  ให้บริการ 

5 4 3 2 1 

4.พนักงานผู้ให้บริการของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
สามารถ ตอบข้อสงสัย  และแก้ไขปัญหาได้ทันที 

5 4 3 2 1 
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ตอนที ่4 : ข้อมลูเกีย่วกบันวตักรรมของ บริษทั ไปรษณยี์ไทย จ ากดั 

ค าชีแ้จง โปรดใสเ่ครื่องหมาย √  ลงในช่องที่ตรงกบัความเปน็จริงของทา่นมากทีส่ดุเพยีงค าตอบ

เดียว  

การรับรู้นวัตกรรมของ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
 

ระดับการรับรู้ 

มาก 
ที่สุด 
5 

มาก 
 
4 

ปาน 
กลาง 

3 

น้อย 
 
2 

น้อย 
ที่สุด 
1 

ด้านนวตักรรมผลติภัณฑ์      

1.บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีความมุ่งเน้นในการสร้าง
ผลิตภัณฑ์จาก   เทคโนโลยีสมัยใหม่ เช่น EMS Super 
Speed  

5 4 3 2 1 

2.บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด น าเอาวิธีการใหม่ๆ มาใช้
พัฒนา  การให้บริการเพ่ือให้สอดคล้องกับความต้องการของ
ตลาด 

5 4 3 2 1 

3.บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด คิดค้นและพัฒนาการให้บริการ 
อย่างต่อเนื่องเพ่ือให้ทันสมัยตลอดเวลา 

5 4 3 2 1 

4.บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ให้ความส าคัญกับการพัฒนา 
คุณสมบัติและลักษณะการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 

5 4 3 2 1 

5.บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ให้ความส าคัญกับข้อเสนอแนะ 
ของผู้ใช้บริการ ในการน าเสนอเกี่ยวกับการบริการ 

5 4 3 2 1 

ด้านนวตักรรมบริการ      

1.บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีการน าเสนอบริการใหม่ๆ  
ที่สอดคล้องกับความต้องการของตลาด 

5 4 3 2 1 

2.บริษัทไปรษณีย์ไทย จ ากัด จัดให้มีบริการหลังการขาย เช่น 
ระบบตรวจสอบสถานะสิ่งของ Track & Trace 

5 4 3 2 1 
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การรับรู้นวัตกรรมของ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
 

ระดับการรับรู้ 

มาก 
ที่สุด 
5 

มาก 
 
4 

ปาน 
กลาง 

3 

น้อย 
 
2 

น้อย 
ที่สุด 
1 

ด้านนวตักรรมบริการ      

3.บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ให้ความส าคัญกับการน า
เทคโนโลยี ที่ทันสมัยมาใช้ในการให้บริการ  เช่น  เคาน์เตอร์
ไปรษณีย์- อัตโนมัติ (CA POS)  , บริการส่งของโดยไม่ต้องลง
จากรถ (Drive Thru Post) 

5 4 3 2 1 

ด้านนวตักรรมกระบวนการ      

1.บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีการคิดค้นวิธีการใหม่แล้ว
น ามา  ปรับใช้ในขั้นตอนของการปฏิบัติงานอยู่เสมอ 

5 4 3 2 1 

2.บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีการเปลี่ยนแปลงขั้นตอนการ 
ท างานเพ่ือให้เกิดบริการใหม่ๆ ให้กับองค์กร 

5 4 3 2 1 

3.บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีการเปลี่ยนแปลงหน้าที่ 
ความรับผิดชอบในการท างานเพ่ือให้การให้บริการมีคุณภาพ 

5 4 3 2 1 

4.บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีการเปลี่ยนแปลงการส่งข้อมูล 
ต่างๆ ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์เพ่ืออ านวยความสะดวกให้กับ 
ผู้ใช้บริการ 

5 4 3 2 1 

ด้านนวตักรรมบรหิารจดัการ      

1.บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ท าการศึกษาปัญหาที่เกิดขึ้น
และ  แนวทางแก้ไขอย่างต่อเนื่อง เพ่ือท าให้เกิดแนวทางการ
ท างาน แบบใหม่ที่มีประสิทธิภาพ 

5 4 3 2 1 

2.บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีการส ารวจความต้องการของ 
ลูกค้าอย่างต่อเนื่องเพ่ือใช้เป็นข้อมูลส าหรับการพัฒนาสินค้า 
และบริการ 

5 4 3 2 1 
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การรับรู้นวัตกรรมของ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
 

ระดับการรับรู้ 

มาก 
ที่สุด 
5 

มาก 
 
4 

ปาน 
กลาง 

3 

น้อย 
 
2 

น้อย 
ที่สุด 
1 

ด้านนวตักรรมบรหิารจดัการ      

3.ขั้นตอนในการให้บริการมีความเหมาะสมมีความสะดวก
รวดเร็ว 

5 4 3 2 1 

4.ระบบการให้บริการมีความต่อเนื่องสะดวก ถูกต้องและ
รวดเร็ว 

5 4 3 2 1 
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ตอนที ่5 : ค าถามเกี่ยวกบัความภกัดีในการใชบ้ริการไปรษณียด์ว่นพเิศษในประเทศ 

ค าชีแ้จง โปรดใสเ่ครื่องหมาย √  ลงในช่องที่ตรงกบัความเปน็จริงของทา่นมากทีส่ดุเพยีงค าตอบ

เดียว 

ความภักดีในการใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ 

ระดับความคิดเห็น 

มาก 
ที่สุด 
5 

มาก 
 
4 

ปาน 
กลาง 

3 

น้อย 
 
2 

น้อย 
ที่สุด 
1 

ด้านทัศนคต ิ      

1.เมื่อนึกถึงบริการจัดส่งเอกสารด่วน ท่านนึกถึงบริษัท 
ไปรษณีย์ไทย จ ากัด  เป็นอันดับแรก 

5 4 3 2 1 

2.ท่านมีความเชื่อมั่นในการเข้าใช้บริการกับบริษัท ไปรษณีย์
ไทย จ ากัด 

5 4 3 2 1 

3.ท่านยังคงจะเข้าใช้บริการกับบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
ถึงแม้ว่าในอนาคต  อาจมีการปรับราคาที่สูงขึ้นเพ่ือให้เป็นไป
ตามกลไกตลาด 

5 4 3 2 1 

4.ท่านจะใช้บริการกับบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัดและไม่
เปลี่ยนใจไปใช้บริการ  กับบริษัทเอกชนอื่นๆ 

5 4 3 2 1 

5.ท่านรู้สึกพอใจที่ได้มาใช้บริการกับบริษัท ไปรษณีย์ไทย 
จ ากัด และได้รับ  บริการตรงกับความคาดหวังของท่าน 

5 4 3 2 1 

ด้านพฤติกรรม      

1.ท่านจะแนะน าคนอ่ืนๆ ให้เข้ามาใช้บริการกับบริษัท 
ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 

5 4 3 2 1 

2.ท่านจะพูดสิ่งดีๆ เกี่ยวกับบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัดให้
ผู้อื่นฟังเสมอ 

5 4 3 2 1 
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ความภักดีในการใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ 

ระดับความคิดเห็น 

มาก 
ที่สุด 
5 

มาก 
 
4 

ปาน 
กลาง 

3 

น้อย 
 
2 

น้อย 
ที่สุด 
1 

ด้านพฤติกรรม      

3.ท่านจะมาใช้บริการกับบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด อย่าง
ต่อเนื่อง 

5 4 3 2 1 

4.ท่านมีแนวโน้มที่จะกลับมาใช้บริการซ้ าอีก 5 4 3 2 1 

5.ท่านมีความรู้สึกอยากใช้สินค้าและบริการอ่ืนๆของบริษัท 
ไปรษณีย์ไทย จ ากัด   เพ่ิมเติม 

5 4 3 2 1 

 
 

ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม 
............................................................................................................................. ...................................
................................................................................................ ................................................................
.............................................................. ...............................................................................................  
 
 

*****ขอบคณุทีใ่ห้ความรว่มมอืในการตอบแบบสอบถาม***** 
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