
ปัจจยัคุณภาพการบริการที่มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการไปรษณย์ีไทย 

ในอ าเภอหาดใหญ่  จงัหวดัสงขลา 

Service quality factor affecting decision in using service of Thailand Post, 

Hat Yai, Songkla 

 สุธินี หนูโหยบ 

บทคดัย่อ 

                 การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 1) ลกัษณะส่วนบุคคลกบัการตดัสินใจใชบ้ริการไปรษณีย์
ไทย ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  2) คุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ไปรษณียไ์ทย ในอ าเภอหาดใหญ่  จงัหวดัสงขลา กลุ่มตวัอยา่งการวิจยัในคร้ังน้ีคือ ผูใ้ชบ้ริการไปรษณียไ์ทย
ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  จ านวน 385 คน  โดยใชเ้คร่ืองมือแบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์
ขอ้มูลประกอบไปดว้ย  สถิติเชิงพรรณนา  ไดแ้ก่  ความถ่ี  ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ
สถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ การทดสอบความแตกต่าง t-test  การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และสมการ
ถดถอยเชิงพหุคูณท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ผลการวิจยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  มี
อายุระหวา่ง 20 – 30 ปี  ส าเร็จการศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพคา้ขาย/อาชีพอิสระ/รับจา้ง รายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 10,000 – 20,000 บาท  เม่ือทดสอบสมมติฐานปัจจยัคุณภาพการให้บริการ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบั
ความคิดเห็นในคุณภาพการบริการของไปรษณียไ์ทยในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยรวมอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด ส าหรับการตดัสินใจใช้บริการไปรษณียไ์ทยโดยรวม ผูใ้ช้บริการมีระดบัการตดัสินใจใช้บริการ
ไปรษณีย์ไทยโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าคุณภาพการให้บริการของ
ไปรษณียไ์ทย  ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความเป็นรูปธรรม เป็นตวัแปรท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการไปรษณียไ์ทย  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ค าส าคัญ : คุณภาพการใหบ้ริการ, การตดัสินใจใชบ้ริการ, ไปรษณียไ์ทย 
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Abstract 

 The purpose of this research is to study 1) personal factors and the decision on using the service 
of Thailand Post, Hat Yai, Songkla, 2) service quality factor affecting decision in using service of 
Thailand Post, Hat Yai, Songkla. The sample group in this research was 385 people who used a parcel 

delivery service with Thailand Post, Hat Yai, Songkla, using a questionnaire tool. The statistical analysis 
applied in this study is descriptive statistics that include frequency, percentage, average, and standard 
deviation and inferential statistics that include t-test, one-way ANOVA, and multiple linear regression 
equations at a statistically significant level of  0.05 

 The results were found that the majority of the samples were female, aged 20-30 years, graduated 
with a bachelor's degree, occupation of seller or freelance, and average monthly income of 10,000 - 
20,000 baht. When testing the service quality factor assumptions, it was found that the users had a level of 
opinion on the service quality of the Thailand Post, Hat Yai, Songkla, overall was at the highest level. For 
the overall decision in using the service of Thailand Post, users had the highest level of overall decision in 
using service of Thailand Post. When considering each aspect, it was found that the service quality of 
Thailand Post in terms of reliability, response, and concrete was a factor that had a statistically significant 
affecting decision in using service of Thailand Post at the level of  0.05 

 

Keyword : Service quality, decision in using service, Thai Post 
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บทน า 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

                 กิ จ ก า ร ไปรษ ณี ย์ข อ ง ไทย ได้ มี ก า ร เป ล่ี ยนแปล งสถ านะ เ ป็น รั ฐ วิ ส าห กิ จ ในนาม
การส่ือสารแห่งประเทศไทย (กสท.) เพื่อให้การด าเนินงานมีความคล่องตัวและมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน
เหมาะสมกบัสภาพทางเศรษฐกิจและสังคมท่ีเปล่ียนแปลงไป โดยเฉพาะในดา้นการเปิดเสรีการคา้บริการ 
ส่งผลให้ตอ้งมีการแปลงสภาพกิจการไปรษณียอี์กคร้ังเป็นรูปบริษทัจ ากดัดงักล่าว เพื่อเพิ่มศกัยภาพในการ
ด าเนินงานเชิงธุรกิจและศกัยภาพในการแข่งขนัใหส้ามารถหารายไดเ้ล้ียงตวัเองได ้ ภายหลงัการแปลงสภาพ
เป็นไปรษณียไ์ทย ไดมี้การปรับเปล่ียนการบริหารและการด าเนินงานให้เป็นเชิงธุรกิจมากข้ึน มีการจดัท า
แผนธุรกิจไปรษณียอ์ยา่งเป็นระบบ อีกทั้งมีการพฒันารูปแบบบริการ (บริษทัไปรษณียไ์ทย,รายงานประจ าปี
,2562)   

                ปัจจุบนัเทคโนโลยีน าเราสู่โลกใหม่และสร้างโอกาสใหม่ๆ ให้มนุษยอ์ยา่งมากมายมหาศาล อยา่ง
ธุรกิจอีคอมเมิร์ซท่ีมีการเติบโตแบบกา้วกระโดด  ผูบ้ริโภคสามารถเขา้ถึงขอ้มูลสินคา้และบริการไดอ้ย่าง
รวดเร็วโดยไม่มีขอ้จ ากดัทางดา้นเวลาและระยะทาง  ซ่ึงส่งผลให้การแข่งขนัในด้านธุรกิจการให้บริการ
จดัส่งสินคา้ทวีความรุนแรงมากยิ่งข้ึน  และเกิดบริษทัเอกชนมากหนา้หลายตาเขา้มาในตลาดและเป็นคู่แข่ง
ทางการคา้กบัไปรษณียไ์ทย  ดว้ยการแข่งขนัท่ีสูงข้ึน คุณภาพการให้บริการ จึงถือเป็นปัจจยัส าคญั ในการ
ประกอบธุรกิจบริการ ในขณะเดียวกนัผูใ้ห้บริการอย่างไปรษณียมี์อ านาจในการต่อรองลดลง ในขณะท่ี
ผูบ้ริโภคมีอ านาจและทางเลือกมากยิ่งข้ึน ดว้ยเหตุน้ีท าให้ก าไรของบริษทัไปรษณียไ์ทยไดถู้กลดทอนลงไป
ทุกไตรมาส จึงควรท่ีจะหาทางออกในการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน ในการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ  

                ดงันั้นผูว้ิจยัมีความสนใจท่ีจะท าการศึกษา ปัจจยัลกัษณะส่วนบุคคล รวมถึงปัจจยัคุณภาพการ
ให้บริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการไปรษณียไ์ทยในอ าเภอหาดใหญ่  จงัหวดัสงขลา เพื่อน าผลท่ีได้
จากการศึกษามาวเิคราะห์ถึงแนวทางในการแกปั้ญหา รวมถึงการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการต่อไป 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 

                1. เพื่อศึกษาลกัษณะส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการไปรษณียไ์ทย ในอ าเภอ
หาดใหญ่  จงัหวดัสงขลา 

                2. เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการไปรษณียไ์ทย ในอ าเภอ
หาดใหญ่  จงัหวดัสงขลา 
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สมมติฐานการวจิัย 

                 สมมติฐานที่ 1     ลกัษณะส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการไปรษณียไ์ทย ในอ าเภอหาดใหญ่จงัหวดั
สงขลา ท่ีแตกต่างกนั มีระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการแตกต่างกนั 

                สมมติฐานที่ 2     ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการไปรษณีย์
ไทย ในอ าเภอหาดใหญ่  จงัหวดัสงขลา  

ขอบเขตของการวจิัย   

1. ขอบเขตด้านตัวแปร 

                       1.1 ตัวแปรอิสระ  ประกอบด้วย ปัจจัยด้านลักษณะส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ  อายุ  ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  และปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ไดแ้ก่  ความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ  ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  การให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ  การ
เขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ 

                              1.2 ตัวแปรตาม คือ การตดัสินใจเลือกใช้บริการ ได้แก่  การตระหนักถึงความต้องการ        
การแสวงหาขอ้มูล  การประเมินทางเลือก  การตดัสินใจใชบ้ริการ  พฤติกรรมหลงัการบริการ 

2. ขอบเขตด้านประชากร 

                     ประชากรและกลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือผูท่ี้เคยใชบ้ริการไปรษณียไ์ทยในอ าเภอ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  

3. ขอบเขตด้านพืน้ที ่

                     พื้นท่ีในการวจิยั ท่ีท าการไปรษณียใ์นอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

4. ขอบเขตด้านระยะเวลา 

                      เก็บรวบรวมขอ้มูลในช่วงเดือน พฤศจิกายน 2563  ถึง  เดือน ธนัวาคม 2563  
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ทฤษฎ ีแนวคดิ และงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 

คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ส่ิงท่ีส าคญัส่ิงหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจบริการให้

ชนะคู่แข่งขนัได้นั้นต้องส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพสูงอย่างต่อเน่ืองมากกว่าคู่แข่ง และเกินกว่าท่ีลูกค้า

คาดหวงัไว ้โดยส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงันั้นจะไดจ้ากประสบการณ์ของลูกคา้ในอดีต จากการบอกเล่าปากต่อปาก 

และจากการโฆษณาธุรกิจให้บริการภายหลงัท่ีลูกคา้ไดรั้บบริการ ลูกคา้จะเปรียบเทียบการบริการท่ีลูกคา้

ไดรั้บกบัการบริการท่ีลูกคา้คาดหวงั ถา้บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บมีมาตรฐานเกินกว่าการบริการท่ีลูกคา้คาดหวงั

ไว ้ลูกคา้ก็มกัจะใชบ้ริการจากผูใ้หบ้ริการอีกคร้ัง  (Kotler, 2000, p. 438)   

               ทฤษฎีของ Parasuraman et al. (1998) ไดข้อ้สรุปวา่ มีปัจจยัอา้งอิงอยูถึ่ง 10 ปัจจยั ไดแ้ก่  ความ

เช่ือถือไดข้องบริการ  การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  ความสามารถของผูใ้ห้บริการ  ความสะดวก

ในการติดต่อ ความสุภาพของพนกังาน  ความสามารถในการส่ือสาร  ความเช่ือถือไดข้องพนกังาน ความ

ปลอดภยั  ความความเขา้ใจในผูรั้บบริการ และส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้  

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการตัดสินใจใช้บริการ 

                     การตัดสินใจ หมายถึง การประเมินพิจารณาทางเลือกท่ีมีอยู่มากกว่าหน่ึงทางเลือกให้เหลือ

ทางเลือกเดียว โดยพิจารณาจากขอ้มูลท่ีมีอยู่จากประสบการณ์ โอกาสท่ีจะเกิดรวมทั้งวตัถุประสงค์และ

จุดมุ่งหมายท่ีมีอยู ่(กว ี ศิริโภคาภิรมย,์ 2544, หนา้7)  

                ปัจจยัพื้นฐานท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภค มีดงัน้ี - ปัจจยัภายใน ไดแ้ก่ ความตอ้งการ 

(Wants)  ส่ิงจูงใจ (Motive) บุคลิกภาพ (Personality) เจตคติ (Attitude) การรับรู้ (Perception) การเรียนรู้ 

(Learning)   - ปัจจยัภายนอก  ไดแ้ก่   สภาพเศรษฐกิจ (Economics Situations) ครอบครัว (Family)  กลุ่ม

สังคม (Social Group)  วฒันธรรม (Culture) การติดต่อธุรกิจ (Business Contact)  (เสรี วงษม์ณฑา, 2542, 

หนา้ 32) 

                 กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ื้อ อธิบายรายละเอียด ได้ดังน้ี การรับรู้ปัญหาตระนักถึงความ

ตอ้งการของปัญหา  การเสาะแสวงหาข่าวสาร การประเมินทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ พฤติกรรมหลงัการซ้ือ 

(Kotler, 2000) 
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วธีิการด าเนินการวจิยั 

ประชากร  

                 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูท่ี้เคยใช้บริการไปรษณีย์ไทยในอ าเภอหาดใหญ่ 

จงัหวดัสงขลา ซ่ึงจากการสอบถามขอ้มูลพบวา่ ในแต่ละวนัมีผูม้าใชบ้ริการจ านวนท่ีไม่แน่นอน โดยเฉล่ียมี

จ านวนผูใ้ช้บริการไปรษณียไ์ทย ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ประมาณ 22,380 คน (ศูนยไ์ปรษณีย์

หาดใหญ่,2563) 

กลุ่มตัวอย่างและวธีิการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง    

 
                 กลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาในงานวิจัยน้ี คือกลุ่มตวัอย่างผูท่ี้เคยใช้บริการไปรษณีย์ไทย ในอ าเภอ

หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ผูว้ิจยัจึงก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใช้สูตรในการค านวณ ตามวิธีการของ       

คอแครน (Cochran) ใชสู้ตรการหาจ านวนกลุ่มตวัอยา่งแบบไม่ทราบจ านวนประชากร ก าหนดความเช่ือมัน่

ท่ี ร้อยละ 95 ความคลาดเคล่ือน   ร้อยละ 5 จากการค านวณจะพบวา่ในกรณีท่ีไม่ทราบจ านวนประชากร

อยา่งแน่ชดั ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี ร้อยละ 95 จะท าใหไ้ดก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีเหมาะสมเท่ากบั 385 กลุ่มตวัอยา่ง 

วธิีการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

              การวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลในรูปแบบขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) โดยเลือกวิธีส่ง

แบบสอบถามออนไลน์ เน่ืองจากเป็นวิธีท่ีสะดวก รวดเร็วในช่วงเวลาท่ีจ ากดั และไม่มีค่าใชจ่้ายในการเก็บ

รวบรวมขอ้มูล  

เคร่ืองมือทีใ่ช้เกบ็ข้อมูล 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัต่อไปน้ี 

    ส่วนที่ 1   แบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามได้แก่ เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบ ตรวจสอบรายการ (Check- list) 

จ านวน 5 ขอ้ 
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ส่วนที่ 2  แบบสอบถามเร่ืองคุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรม ความ

น่าเช่ือถือไวว้างใจ  การตอบสนอง  การให้ความเช่ือมัน่  การเขา้ใจเอาใจใส่ ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบ 

มาตรวดั (Likert Scale) จ านวน 15 ขอ้ 

ส่วนที่ 3   แบบสอบถามเก่ียวกบัการตดัสินใจใช้บริการ ประกอบด้วย  การตระหนกัถึงความ

ตอ้งการ  การแสวงหาขอ้มูล   การประเมินทางเลือก  การตดัสินใจใชบ้ริการ  พฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ  

ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบ มาตรวดั (Likert Scale) จ านวน 11 ขอ้ 

ส่วนที่ 4   แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะ โดยใช้ค  าถามปลายเปิด (Open-

ended Questions) ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

การสร้างเคร่ืองมือและทดสอบเคร่ืองมือ 

  1. ศึกษาหลกัการ รูปแบบ วธีิการสร้างแบบสอบถามจากหนงัสือและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน ามา

เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถามใหค้รอบคลุมตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั 

   2. ก าหนดกรอบและแนวคิดเพื่อสร้างแบบสอบถามท่ีใชใ้นการวจิยั 

   3. ร่างแบบสอบถามท่ีจะใชส้ าหรับการวจิยัใหส้อดคลอ้งกบันิยามศพัทท่ี์ก าหนดไว ้  

  4. น าแบบสอบถามท่ีสร้างเสร็จเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาและผูท้รงคุณวุฒิท่ีมีความเช่ียวชาญเป็นผู ้

ตรวจสอบความเช่ือมัน่ของเน้ือหา (Reliability Validity) และความเหมาะสมของภาษาท่ีใชเ้พื่อขอค าแนะน า

และน าแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไ้ขให้ถูกตอ้งเหมาะสม โดยไดรั้บผลการประเมินค่า IOC ของทุกขอ้

ค าถามมากกวา่ 0.5 แสดงวา่แบบสอบถามทุกขอ้ท่ีผูว้จิยัไดส้ร้างข้ึนมีความถูกตอ้งของเน้ือหา 

  5. น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขแลว้ไปทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยน าไปทดลองใช้

กบักลุ่มท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีลกัษณะเหมือนกบัประชากรทุกประชากร 

  6. น าแบบสอบถามท่ีทดลองใช้แล้วมาทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยใช้วิธีหาค่า

สัมประสิทธ์ิอลัฟาของครอนบคั (Cronbach’s Alpha Coefficient) ซ่ึงไดผ้ลความเช่ือมัน่ค่าสัมประสิทธ์ิ

เท่ากบั 0.956 

  7. น าแบบสอบถามท่ีแกไ้ขแลว้ไปใหก้ลุ่มตวัอยา่งจริงเพื่อท าการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
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วธีิการวเิคราะห์ข้อมูล 

  ผูว้ิจยัท าการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป เพื่อด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลทาง

สถิติดงัน้ี 

                 1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic)  ประกอบดว้ย  ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ 

(Percentage)  ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

                 2. สถิติเชิงอนุมาน (Inference Statistic) ประกอบดว้ย การวิเคราะห์ดว้ยวิธีการทดสอบความ

แตกต่าง (Independent Sample t-Test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA)             

และสมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple linear regression equations) 

 

ผลการวจิยั 

                ผูว้จิยัเก็บรวบรวมขอ้มูลเชิงปริมาณโดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

ซ่ึงเก็บจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 385 ชุด 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคล 

                 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลพบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 57.90  อายรุะหวา่ง 20 – 30 ปี  

คิดเป็นร้อยละ 38.20 ระดบัการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 47.80  อาชีพคา้ขาย/อาชีพอิสระ/รับจา้ง คิด

เป็นร้อยละ 28.80  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000 – 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 40.50   

ผลการวเิคราะห์คุณภาพการให้บริการไปรษณย์ีไทยในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา 

                 ผลการวิเคราะห์พบว่า ผูใ้ช้บริการมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการไปรษณีย์

ไทย โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย  4.31 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.332 เม่ือพิจารณาเป็นราย

ด้านพบว่า ด้านท่ีผูใ้ช้บริการมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด อนัดบัหน่ึงคือ ด้านการให้ความ

เช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย 4.38 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.417 รองลงมาคือ ดา้นความน่าเช่ือถือ

ไวว้างใจ มีค่าเฉล่ีย  4.37 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.427 รองลงมาคือ ดา้นความเป็นรูปธรรม มีค่าเฉล่ีย 

4.29 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.446 อนัดบัถดัมาคือ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย 4.27 
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และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.487 และอนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้นการเขา้ใจเอาใจใส่ผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย 4.26 

และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.486   

ผลการวเิคราะห์การตัดสินใจใช้บริการไปรษณย์ีไทยในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา 

                ผลการวิเคราะห์พบว่า การตดัสินใจใช้บริการไปรษณีย์ไทย โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด มี

ค่าเฉล่ีย  4.40 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.410 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีผูใ้ชบ้ริการให้ความ

คิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด อนัดับหน่ึงคือ ด้านการตระหนักถึงความต้องการ มีค่าเฉล่ีย 4.65 และส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.390 รองลงมาคือ ด้านการประเมินทางเลือก มีค่าเฉล่ีย  4.40 และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 0.548 รองลงมาคือ ดา้นการตดัสินใจใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 4.39 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.528  

ส าหรับดา้นท่ีผูใ้ชบ้ริการให้ความคิดเห็นในระดบัมาก คือดา้นการแสวงหาขอ้มูล มีค่าเฉล่ีย 4.34 และส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.582 และ ด้านพฤติกรรมภายหลงัการบริการ มีค่าเฉล่ีย 4.20 และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 0.545 

ผลการวเิคราะห์การทดสอบสมมติฐาน 

              สมมติฐานที่ 1 ลักษณะส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน มีระดับการตัดสินใจใช้บริการไปรษณีย์ไทย ใน

อ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลาทีแ่ตกต่างกนั 

                 จากการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ลกัษณะส่วนบุคคล ดา้นเพศ ดา้นอายุ ดา้นระดบัการศึกษา ดา้น

อาชีพ และดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีการตดัสินใจใชบ้ริการไปรษณียโ์ดยรวมท่ีไม่แตกต่างกนั

อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

                 สมมติฐานที ่2   คุณภาพการให้บริการ มีระดับความส าคัญที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ไปรษณย์ีไทย ในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา  

          คุณภาพการให้บริการไปรษณียไ์ทย  ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาโดยรวมจากการทดสอบ

สมมติฐาน สามารถสรุปไดว้่า คุณภาพการให้บริการโดยรวมมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการไปรษณียไ์ทย 

ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า 

ด้านการให้ความเช่ือมั่น  ด้านการตอบสนอง  ด้านความเป็นรูปธรรม มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการ

ไปรษณียไ์ทย ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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อภปิรายผล 

                 จากการศึกษาเร่ือง ปัจจยัคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการไปรษณียไ์ทย ใน

อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา สามารถอภิปรายผล ไดด้งัน้ี 

                  1. ผูใ้ช้บริการมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของไปรษณียไ์ทย ในอ าเภอ

หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยเรียงค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 3 ดา้นคือ ดา้นการให้ความ

เช่ือมัน่ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  ดา้นความเป็นรูปธรรม ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะวา่บริษทัไปรษณียไ์ทย

เปิดใหบ้ริการมาเป็นระยะเวลานาน ภาพลกัษณ์ของบริษทัเป็นไปทิศทางท่ีดี ท าให้บริษทัดูมีความน่าเช่ือถือ 

มีการก าหนดราคาท่ีเป็นมาตรฐาน สถานท่ีให้บริการมีความพร้อมทั้งในดา้นอุปกรณ์และการอ านวยความ

สะดวกด้านท่ีจอดรถ รวมถึงการบริการท่ีตรงต่อเวลา พนักงานท างานถูกต้องและรวดเร็ว มีการน าจ่าย

เอกสาร/ส่ิงของถูกตอ้งตามจ่าหนา้ เน่ืองจากพนกังานมีความรู้จกัมกัคุน้กบัผูรั้บบริการเป็นอยา่งดี สอดคลอ้ง

กบังานวจิยัของ นีนา ตั้งเสง่ียมวสิัย (2553) ท าการศึกษาเก่ียวกบั คุณภาพการให้บริการของธุรกิจแมนช่ันใน

เขตเทศบาลนครอุบลราชธานี ซ่ึงได้สรุปผลการวิจยัไวว้่าคุณภาพการให้บริการของธุรกิจแมนชัน่ในเขต

เทศบาลอุบลราชธานี โดยภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดับตรงตามท่ีคาดหวงั คือระดบัมากท่ีสุด เม่ือ

พิจารณาเป็นรายด้านจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านการให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ ด้านความเป็น

รูปธรรมของการบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นการเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ 

และดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดต้ามล าดบั  ผลการวจิยัยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กนิษฐา วีสม (2553) 

ท่ีท  าการศึกษาเก่ียวกบั  ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน เขต

เพชรบุรี ซ่ึงไดส้รุปผลการวิจยัไวว้า่ คุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน เขตเพชรบุรี โดยรวมผูต้อบ

แบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด อนัดบัแรกคือ ดา้นความน่าเช่ือถือ รองลงมาคือ ด้านการ

เขา้ถึงจิตใจของผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความมัน่ใจในการใหบ้ริการ   

  2. ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการไปรษณียไ์ทยโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดโดยเรียง
ค่าเฉล่ียมากท่ีสุดตามล าดบั คือ ด้านการตระหนักถึงความตอ้งการ  ด้านการประเมินทางเลือก  ด้านการ

ตัดสินใจใช้บริการ  ด้านการแสวงหาข้อมูล   หากพิจารณาด้านการตระหนักถึงความต้องการ พบว่า 

ผูใ้ช้บริการให้ความส าคญักบัความตอ้งการในการจดัส่งพสัดุ  ตอ้งการตระหนกัถึงบริการจดัส่งท่ีสะดวก

รวดเร็ว  และตอ้งการพสัดุท่ีอยูใ่นสภาพสมบูรณ์ ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด สอดคลอ้ง

กบังานวิจยัของ เชษฐ์ภณัฏ ลีลาศรีสิริ (2556) ท าการศึกษาเก่ียวกบั ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจจ้างผู้ให้ 
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บริการด้านโลจิสติกส์ของผู้ผลิตชิ้นส่วนยานยนต์ในจังหวัดสมุทรปราการ  พบว่า การตระหนักถึงความ

ตอ้งการ มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการในระดบัมากท่ีสุด  ในด้านความตอ้งการบริการท่ีจดัส่งสะดวก

รวดเร็ว ซ่ึงมีผลต่อการตดัสินใจจา้งบริษทัผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ด้านการขนส่งและกระจายสินคา้ การ

ตอบสนองอยา่งรวดเร็วส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการในการขนส่งโลจิสติกส์ของ ผูป้ระกอบการ

ธุรกิจอาหารในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล หากพิจารณาดา้นการประเมินทางเลือก  พบว่าส่ิงท่ี

ผูใ้ช้บริการให้ความส าคญัในการตดัสินใจใชบ้ริการไปรษณียไ์ทย  เป็นอนัดบัแรกคือ  ความน่าเช่ือถือของ

บริษทั ซ่ึงผูใ้ช้บริการให้ความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กรรณิการ์ วงศโ์พธิสาร 

(2561)  ท่ีท  าการศึกษาเก่ียวกบั การศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอ็กซ์เพรสใน

เขตกรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล ซ่ึงได้สรุปผลการวิจยัไวว้่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีระดบั

ความเห็นในระดบัมากท่ีสุด โดยหัวขอ้ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการขนส่งเอ็กซ์เพรส ในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล สรุปในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน  พบว่า

ผูต้อบแบบสอบถามมกัจะมีการประเมินทางเลือกต่างๆ อย่างรอบคอบก่อนการตดัสินใจ เลือกใช้บริการ  

และเม่ือใชบ้ริการแลว้มกัจะน าประสบการณ์ท่ีไดจ้ากการใหบ้ริการไปบอกต่อกบับุคคลอ่ืน   

  3. คุณภาพการให้บริการโดยรวม มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการไปรษณียไ์ทย ในอ าเภอหาดใหญ่ 

จงัหวดัสงขลา อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ดา้นการให้ความ

เช่ือมัน่ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความเป็นรูปธรรม มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการไปรษณียไ์ทย ในอ าเภอ

หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบังานวิจยัของดวงนภาวดี ศรี

จนัทร์, ณฐัพนัธ์ บวัวราภรณ์ (2560) ท่ีท  าการศึกษาเก่ียวกบั ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคาร

ออมสิน สาขาในสังกัดเขตจังหวัดจันทบุรี ซ่ึงได้สรุปผลการวิจยัไวว้่า คุณภาพการบริการมีผลต่อ การ

ตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาในสังกดัเขตจนัทบุรี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะในการน าผลการวจิัยไปใช้ 

                 คุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการไปรษณีย์ไทย ในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัด
สงขลา 

                     1. ดา้นการตอบสนอง พบว่า การให้บริการดา้นการรับผิดชอบและชดใช้ค่าเสียหายกรณีส่ิงของ

สูญหายหรือเสียหาย มีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด ควรมีการก าหนดมาตรฐานส าหรับการชดใช้ค่าเสียหายให้

ครอบคลุม และเหมาะสมกบัส่ิงของท่ีสูญหายหรือเสียหาย  

                 2. ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ พบวา่ เอกสาร/ส่ิงของท่ีน าจ่ายถึงผูรั้บอยู่ในสภาพดี ไม่ช ารุดเสียหาย 
มีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด ควรมีการปรับปรุงระบบการขนส่งให้มีคุณภาพเพิ่มมากข้ึน จดัให้มีเคร่ืองคดัแยกแบบ

สายพานเพื่อช่วยในการปฏิบติังานคดัแยกส่ิงของแต่ละประเภท และเพิ่มประสิทธิภาพการน าจ่ายโดยมีการ

น าจ่ายใหเ้หมาะสมส าหรับส่ิงของแต่ละประเภท เพื่อลดความเสียหาย รวมถึงเพิ่มความมัน่ใจใชผู้ใ้ชบ้ริการ

มากยิง่ข้ึน 

ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยคร้ังต่อไป 

  1. การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเก่ียวกบั คุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการไปรษณีย์

ไทย ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ซ่ึงจ ากดัการศึกษาไวท่ี้ผูใ้ชบ้ริการในอ าเภอหาดใหญ่  จงัหวดัสงขลา 

จึงท าให้ไดรั้บขอ้มูลในภาพรวมของผูใ้ชบ้ริการในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาเท่านั้น ดงันั้น ส าหรับผูท่ี้

สนใจจะท าการศึกษา วจิยัในคร้ังต่อไปควรท าการวจิยัในจงัหวดัอ่ืนๆ หรือในแต่ละภูมิภาค ท่ีต่างกนั  

2. การวจิยัคร้ังน้ีท าการศึกษาวจิยัเก่ียวกบัตวัแปร คุณภาพการให้บริการ และการตดัสินใจใชบ้ริการ 

ในการวจิยัคร้ังต่อไป ผูท่ี้ตอ้งการท าการศึกษาวจิยั อาจศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อ พฤติกรรมการเลือกใช้

บริการในประเภทอ่ืนๆ ของผูใ้ชบ้ริการ  เพื่อท่ีจะไดท้ราบถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากยิง่ข้ึน  

3. ส าหรับการวิจยัคร้ังต่อไปควรมีการให้ความส าคญักับกลุ่มผูข้ายของออนไลน์ ซ่ึงเป็นกลุ่ม

ผูใ้ชบ้ริการท่ีเพิ่มมากข้ึนในปัจจุบนั และอาจมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการบริษทัของไปรษณียไ์ทย จ ากดั 

ท่ีมีลกัษณะพิเศษแตกต่างจากผูใ้ชบ้ริการทัว่ไป 
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