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This thesis aimed to investigate 1) levels of corporate Image 2) brand equity       
3) satisfaction in service marketing mix 4) customer loyalty 5) relations among level of 
corporate image perception, brand equity and service marketing mix on customer satisfaction 
and customer loyalty.  
 

The samples were 390 self service customers at post offices in Bangkok.  
The instrument used for collecting data was questionnaire. The samples were selected through 
the multi-state random. The descriptive statistical tools were percentage, arithmetic mean and 
standard deviation. The inferential statistical tools were Pearson Correlations and multiple 
regression analysis at the 0.05 level of statistically significant. 

 
The thesis findings were as follows: The female sex samples were more than male, 

average age 20-29 year, Bachelor of education, office employees and the salaries between 
10,001-20,000 baht. The service users evaluated corporate image perception and brand equity at 
good levels. The satisfaction in services marketing mix at fair levels and customer loyalty at fair 
levels. The results of hypothesis were that levels of corporate image perception, brand equity 
and satisfaction in service marketing mix significantly influenced all dimensions of customer 
loyalty except in the cognitive loyalty. The dimension factor of the satisfaction in service 
marketing mix influenced customer loyalty the most. Additionally, the levels of corporate image 
perception, brand equity and satisfaction in service marketing mix including contact personnel, 
perceived quality dimension, productivity and quality of service dimension influenced customer 
loyalty at high levels.  
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บทนํา 
 

ความสําคญัของปัญหา 
 

บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกัด  (2552) กิจการไปรษณียไ์ทยกาํเนิดข้ึนจากในปี พ.ศ.2423                     
เจา้หม่ืนเสมอใจราชไดก้ราบบงัคมทูลพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยูห่ัว รัชกาลท่ี 5 ให้ทรง
จดัตั้งการไปรษณียข้ึ์นในประเทศสยาม พระองคจึ์งไดท้รงพระกรุณาโปรดเกลา้ฯ ให้สมเด็จพระเจา้
น้องยาเธอ เจ้าฟ้าภาณุรังษีสว่างวงศ์ฯ  ทรงเตรียมการจัดตั้ งการไปรษณีย์ตามแบบอย่างใน
ต่างประเทศ และทรงแต่งตั้งให้สมเด็จพระเจา้นอ้งยาเธอเจา้ฟ้าภาณุรังษีสว่างวงศ ์ฯ ดาํรงตาํแหน่ง
ผูส้าํเร็จราชการกรมไปรษณียเ์ป็นพระองคแ์รก และไดเ้ปิดรับฝากส่งหนงัสือ (จดหมาย) ในเขตพระ
นครและธนบุรีเป็นการทดลองเม่ือวนัท่ี 4 สิงหาคม พ.ศ.2426 ถือเป็นจุดกาํเนิดของกิจการไปรษณีย์
ในประเทศไทย จากนั้นเร่ิมรวมกิจการโทรเลข และโทรศพัท์ เกิดเป็น “กรมไปรษณียโ์ทรเลข” 
ก่อนท่ีภายหลงัจะไดโ้อนกิจการโทรศพัทก์รุงเทพฯและธนบุรีให้องคก์ารโทรศพัทแ์ห่งประทศไทย 
ในปี พ.ศ.2520 ไดมี้การจดัตั้ง การส่ือสารแห่งประทศไทยเป็นรัฐวิสาหกิจ สังกดักระทรวงคมนาคม 
โดยรับมอบกิจการด้านปฏิบติัการและกิจการให้บริการไปรษณียจ์ากกรมไปรษณียโ์ทรเลขมา
ดาํเนินการ เปิดดาํเนินการเม่ือวนัท่ี 25 กุมภาพนัธ์ พ.ศ.2520 และไดป้รับปรุงพฒันาบริการมาตลอด 
จนเม่ือ พ.ศ.2542 รัฐบาลมีนโยบายแปรสภาพรัฐวิสาหกิจ กิจการไปรษณีย์ถูกแยกออกจาก
การส่ือสารแห่งประเทศไทย และก่อตั้งเป็นบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั เม่ือวนัท่ี 4 สิงหาคม พ.ศ.
2546 มีฐานะเป็นรัฐวิสาหกิจ สงักดักระทรวงเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร  

 
แต่อยา่งไรกต็ามในปัจจุบนั เทคโนโลยต่ีางๆ ไม่ว่าจะเป็นโทรศพัทห์รืออินเทอร์เน็ตเร่ิมเขา้

มามีบทบาทเป็นอย่างมาก ทาํให้รายไดจ้ากการบริการรับส่งจดหมาย ขายแสตมป์ มีแนวโน้มจะ
ลดลงเร่ือยๆ รวมไปถึงการยกเลิกบริการโทรเลขเพราะไม่รวดเร็วเท่าทนัโทรศพัทห์รืออินเทอร์เน็ต 
ตลอดจนแนวโนม้ของการเปิดเสรีธุรกิจไปรษณีย ์หลายปัญหาส่งผลกระทบต่อรายไดข้องบริษทัทั้ง
ในปัจจุบันและในอนาคต การท่ีบริษัทจะสามารถดําเนินธุรกิจได้อย่างอยู่รอดและยัง่ยืนนั้ น           
การรักษาฐานลูกคา้เดิมท่ีเคยใชบ้ริการ โดยการสร้างความจงรักภกัดีให้เกิดข้ึนกบัลูกคา้กลุ่มน้ีถือ
เป็นส่ิงท่ีสําคญัเป็นอย่างยิ่ง ซ่ึงในปัจจุบนับริษทัได้มีการปรับปรุงภาพลกัษณ์องค์กรใหม่ ให้มี
ภาพลกัษณ์ท่ีดีในมุมมองของลูกคา้ สร้างความคุน้เคยและสร้างการจดจาํในตราสินคา้ ไปรษณียไ์ทย 
ใหก้บัลูกคา้ ตลอดจนการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ โดยมีเป้าหมายเพื่อใหลู้กคา้
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มีความไวว้างใจในการท่ีจะใชบ้ริการและกลายเป็นความจงรักภกัดีกบับริษทัในท่ีสุด และจากผล
การศึกษาของนกัวิจยัไม่ว่าจะเป็น Kim and Lee (2010) พบว่า ภาพลกัษณ์องคก์รเป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพล
ท่ีทาํใหลู้กคา้เกิดความจงรักภกัดีต่อธุรกิจบริการได ้จากผลการศึกษาของ Taylor et al. (2004) พบว่า 
คุณค่าตราสินคา้นั้นมีความสัมพนัธ์ต่อทศันคติท่ีจะนาํไปสู่ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 
และจากผลการศึกษาของ Sudarma (2005) พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการจะเป็นแรง
กระตุน้ให้ลูกคา้เกิดความชอบหรือไม่ชอบในการให้บริการ หากลูกคา้มีความพึงพอใจในการ
ใหบ้ริการจะเป็นส่ิงท่ีนาํไปสู่ความจงรักภกัดีของลูกคา้ ซ่ึงจากผลการศึกษาของนกัวิจยัแสดงใหเ้ห็น
วา่ ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ
เป็นปัจจยัท่ีจะทาํใหลู้กคา้เกิดความจงรักภกัดีต่อบริษทัได ้ 

 
ดงันั้นการวิจยัในคร้ังน้ีจึงเป็นการศึกษาเร่ือง ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความ

พึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ บริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั โดยเป็นการศึกษาจากกลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการดว้ยตนเองในท่ีทาํการไปรษณียใ์น
เขตกรุงเทพมหานคร เน่ืองจากเป็นพื้นท่ีท่ีมีผูใ้ช้บริการและมีผูใ้ห้บริการจาํนวนมาก และเป็น
การศึกษาเพื่อจะไดท้ราบถึงภาพลกัษณ์ของบริษทัภายหลงัจากท่ีไดด้าํเนินการปรับปรุงมาโดยตลอด 
คุณค่าตราสินคา้ของบริษทัในมุมมองของลูกคา้ ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจ
บริการ และระดบัความจงรักภกัดีท่ีลูกคา้มีต่อบริษทั ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ต่อการดาํเนินงานของ
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในการพฒันาบริการและการใหบ้ริการเพื่อให้ตรงกบัความตอ้งการของ
ลูกคา้มากท่ีสุด และยงัเป็นการให้ความสําคญักบัภาพลกัษณ์องคก์ร ตราสินคา้และความพึงพอใจ
ของลูกคา้ เพราะหากลูกคา้มีมุมมองท่ีดีจะมีส่วนสาํคญัท่ีทาํใหก้ลบัมาใชบ้ริการซํ้ า ซ่ึงส่งผลโดยตรง
ต่อรายได ้นอกจากน้ียงัดึงดูดลูกคา้ให้เขา้มาใช้บริการท่ีทาํการไปรษณีย ์และยงัสามารถนาํไปสู่
ความไวว้างใจและความจงรักภกัดีต่อไปดว้ย 
 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 

1. เพื่อศึกษาระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รในดา้นเอกลกัษณ์ขององคก์ร ช่ือเสียง  
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ การใหบ้ริการ และการติดต่อระหวา่งบุคคล  
 

2. เพื่อศึกษาคุณค่าตราสินคา้ในดา้นการตระหนกัรู้ตราสินคา้ คุณภาพท่ีถูกรับรู้ และความ 
เช่ือมโยงกบัตราสินคา้ 
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3. เพื่อศึกษาความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการในดา้น ผลิตภณัฑ ์
หรือบริการ ราคา สถานท่ีหรือช่องทางการจดัจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด กระบวนการใหบ้ริการ 
บุคลากร ประสิทธิภาพและคุณภาพของบริการ และลกัษณะทางกายภาพ 
 

4. เพื่อศึกษาความจงรักภกัดีของลูกคา้ในดา้น การรับรู้ ความรู้สึก ความตั้งใจ และการ 
กระทาํ 
 

5. เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่ง ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และ 
ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
 

ขอบเขตของการวจัิย 
 

การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเร่ือง ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจใน
ส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ บริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จาํกดั กลุ่มตวัอยา่งสุ่มจากประชากรคือ กลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการดว้ยตนเองในท่ีทาํการไปรษณียใ์นเขต
กรุงเทพมหานคร โดยทาํการเก็บแบบสอบถามขณะท่ีกลุ่มตวัอย่างเขา้มาใช้บริการในท่ีทาํการ
ไปรษณีย ์ตั้งแต่วนัท่ี 23 มกราคม ถึง 10 กุมภาพนัธ์ 2555 จาํนวน 390 คน ซ่ึงก่อนทาํการเก็บขอ้มูล 
จะทาํการสอบถามถึงความสะดวกของผูต้อบแบบสอบถาม ก่อนทาํการแจกแบบสอบถาม 
 

ประโยชน์ทีไ่ด้รับ 
 
1. ทาํใหท้ราบระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รท่ีลูกคา้มีต่อ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั  

ไดแ้ก่ เอกลกัษณ์ขององค์กร ช่ือเสียง สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ การให้บริการ และการติดต่อ
ระหว่างบุคคล ของลูกคา้ท่ีใช้บริการดว้ยตนเอง เพื่อเป็นประโยชน์ต่อการนาํไปพฒันาปรับปรุง
ภาพลกัษณ์ในปัจจุบนัใหส้อดคลอ้งกบัวิสยัทรรศน์และพนัธกิจของบริษทัท่ีไดก้าํหนดไว ้
 

2. ทาํใหท้ราบคุณค่าตราสินคา้ ไดแ้ก่ การตระหนกัรู้ตราสินคา้ คุณภาพท่ีถูกรับรู้ และ                    
ความเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ เพ่ือเป็นประโยชน์ต่อการนาํขอ้มูลมาเป็นแนวทางในการวางแผนและ
กาํหนดกลยทุธ์ทางการตลาดในการบริหารตราสินคา้ใหมี้คุณค่าในระดบัท่ีสูงข้ึนในใจของผูบ้ริโภค 
 
 
 



 
4 

 

3. ทาํใหท้ราบความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ ไดแ้ก่  
ด้านผลิตภัณฑ์หรือบริการ ราคา สถานท่ีหรือช่องทางการจัดจําหน่าย การส่งเสริมการตลาด 
กระบวนการให้บริการ บุคลากร ประสิทธิภาพและคุณภาพของบริการ และลกัษณะทางกายภาพ 
เพื่อเป็นประโยชน์ต่อการปรับปรุงกลยุทธ์ทางการตลาด เพื่อให้สามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของกลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมายใหไ้ดรั้บความพึงพอใจสูงสุด 
 

4. ทาํใหท้ราบความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ไดแ้ก่ การรับรู้         
ความรู้สึก ความตั้งใจ และการกระทาํของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการดว้ยตนเอง เพื่อเป็นประโยชน์ต่อการ
นาํไปพฒันาปรับปรุงใหลู้กคา้ใชบ้ริการซํ้าและมีความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการกบัองคก์รต่อไป 
 

5. ทาํใหท้ราบความสมัพนัธ์ระหวา่ง ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้  
และความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ เพื่อทาํให้
เขา้ใจถีงความจงรักภักดีในการใช้บริการของลูกคา้ท่ีมีมุมมองมาจากภาพลกัษณ์ท่ีแตกต่างกัน           
มีระดบัคุณค่าตราสินคา้ท่ีแตกต่างกนั และมีความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั ทั้งน้ีบริษทัจะไดส้ามารถ
ปรับปรุงภาพลกัษณ์เพื่อใหมี้ภาพลกัษณ์ท่ีดี บริหารตราสินคา้ใหมี้คุณค่าสูงข้ึน และพฒันาบริการให้
ลูกคา้มีความพึงพอใจ เพื่อใหลู้กคา้มีความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการมากข้ึน 
 

สมมติฐานการวจัิย 
 
สมมติฐานท่ี 1 คือ ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
 

สมมติฐานท่ี 1.1 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของ 
ลูกคา้ 

สมมติฐานท่ี 1.2 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของ 
ลูกคา้จากการรับรู้ 

      สมมติฐานท่ี 1.3 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้จากความรู้สึก 

      สมมติฐานท่ี 1.4 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้จากความตั้งใจ 

      สมมติฐานท่ี 1.5 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้จากการกระทาํ 
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สมมติฐานท่ี 2 คือ คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
 

สมมติฐานท่ี 2.1 คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
    สมมติฐานท่ี 2.2 คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จาก 

การรับรู้ 
     สมมติฐานท่ี 2.3 คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จาก

ความรู้สึก 
     สมมติฐานท่ี 2.4 คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จาก 

ความตั้งใจ 
     สมมติฐานท่ี 2.5 คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จาก 

การกระทาํ 
 

สมมติฐานท่ี 3 คือ ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อ
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

 

      สมมติฐานท่ี 3.1 ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพล
ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

      สมมติฐานท่ี 3.2 ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพล 
ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จากการรับรู้ 

     สมมติฐานท่ี 3.3 ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพล
ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จากความรู้สึก 

      สมมติฐานท่ี 3.4 ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพล
ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จากความตั้งใจ 

      สมมติฐานท่ี 3.5 ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพล
ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จากการกระทาํ 
 

สมมติฐานท่ี 4 คือ ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจใน
ส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

 

      สมมติฐานท่ี 4.1 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความ 
พึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
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      สมมติฐานท่ี 4.2 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความ 
พึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จากการ
รับรู้ 

      สมมติฐานท่ี 4.3 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความ 
พึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จาก
ความรู้สึก 

      สมมติฐานท่ี 4.4 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความ 
พึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จากความ
ตั้งใจ 

      สมมติฐานท่ี 4.5 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความ 
พึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จากการ
กระทาํ 

 

นิยามศัพท์ 
 

การรับรู้ หมายถึง กระบวนการซ่ึงบุคคลมีการเลือก จดัระเบียบ และการตีความการรับรู้จาก
ส่ิงเร้าต่างๆ ใหก้ลายเป็นส่ิงท่ีมีความหมายและมีความสอดคลอ้งกนั 

 
ภาพลักษณ์ หมายถึง ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของคนเรา ภาพในใจน้ีเกิดข้ึนจากการไดรั้บ

ขอ้มูลข่าวสารจากประสบการณ์ทั้งทางตรงและทางออ้ม บวกกบัความรู้สึกนึกคิดท่ีเกิดข้ึนในจิตใจ
หรือภาพในใจท่ีบุคคลรับรู้ต่อ บุคคล วตัถุ ส่ิงของ สถาบนัและสถานท่ีต่างๆ ซ่ึงองคป์ระกอบของ
ภาพลกัษณ์ประกอบดว้ย 4 ดา้นคือ องคป์ระกอบดา้นการรับรู้ การเรียนรู้ ความรู้สึก และการกระทาํ  
 

ภาพลักษณ์องค์กร หมายถึง ภาพท่ีอยู่ในใจของผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัองค์กรท่ีมีต่อองค์กรใด
องคก์รหน่ึง โดยเนน้ภาพรวมทั้งหมดขององคก์ร ซ่ึงภาพลกัษณ์นั้นอาจจะเกิดข้ึนจากการประเมินค่า
ของบุคคล ท่ีเกิดจากการรู้จกั การเรียนรู้ ความรู้สึก ประสบการณ์ ความเช่ือ และค่านิยมส่วนตวั      
มารวมเขา้ด้วยกันเกิดเป็นภาพลักษณ์ท่ีมีต่อองค์กร ซ่ึงปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์องค์กร
ประกอบดว้ย 5 ดา้นดงัน้ี 

 
1. เอกลกัษณ์ขององคก์ร หมายถึง ความเก่ียวขอ้งกบัรูปลกัษณะต่างๆ เช่น ช่ือเสียงของ 

บริษทั โลโก ้ราคา การบริการ ระดบัคุณภาพของการโฆษณา ซ่ึงสามารถท่ีจะสงัเกตไดอ้ยา่งง่ายดาย 
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2. ช่ือเสียง หมายถึง การใหบ้ริการจนกระทัง่ไดรั้บช่ือเสียง มีกิตติศพัทท่ี์สามารถ 
รับประกนัไดแ้ละเป็นการกระทาํท่ีคงท่ีตลอดเวลา เช่น ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ซ่ึงถือว่า
เป็นส่ิงท่ีจะประเมินคุณภาพในการใหบ้ริการได ้ 
 

3. สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ หมายถึง เป็นส่ิงท่ีลูกคา้สามารถมองเห็นไดช้ดัเจน เช่น 
สถานท่ีใหบ้ริการ วสัดุอุปกรณ์ท่ีใชใ้หบ้ริการ เป็นตน้ ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีทาํใหลู้กคา้ตดัสินใจใชบ้ริการได ้
 

4. การใหบ้ริการ หมายถึง การใหบ้ริการของพนกังานในท่ีทาํการไปรษณียต์ลอดจน 
บริการประเภทต่างๆ ทั้งบริการหลกัและบริการเสริมท่ีมีใหลู้กคา้เลือกใชไ้ดต้ามตอ้งการ 
  

5. การติดต่อระหวา่งบุคคล หมายถึง เป็นการติดต่อส่ือสารระหวา่งบุคคลคือ พนกังาน 
ให้บริการกบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ สามารถเป็นตวับ่งช้ีของระดบัคุณภาพของการบริการของบริษทั
และเป็นส่ิงกระตุน้ใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจได ้ 
 

คุณค่าตราสินค้า หมายถึง ประโยชน์ คุณสมบติัและเอกลกัษณ์เฉพาะท่ีโดดเด่นของ 
ตราสินคา้ท่ีผูใ้ชบ้ริการตระหนกัได ้ไดแ้ก่  
 

1. การตระหนกัรู้ตราสินคา้ หมายถึง ความสามารถของผูใ้ชบ้ริการในการจดจาํขอ้มูล 
สินคา้เก่ียวกบัตราสินคา้ของบริการได ้อนัไดแ้ก่ การจดจาํได ้และการระลึกได ้เก่ียวกบัตราสินคา้ 
 

2. คุณภาพท่ีถูกรับรู้ หมายถึง การท่ีผูใ้ชบ้ริการรับรู้ถึงคุณสมบติัและประโยชน์จากการใช ้
บริการ ไดแ้ก่ การรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑ ์การรับรู้คุณภาพของบริการ และการรับรู้ความสมัพนัธ์
ระหวา่งราคาและคุณภาพ 
 

3. การเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ หมายถึง ทุกส่ิงทุกอยา่งท่ีเช่ือมต่อกบัตราสินคา้เขา้กบัความ 
ทรงจาํบนพ้ืนฐานประสบการณ์ของผูใ้ชบ้ริการ โดยลกัษณะการเช่ือมโยงแบ่งเป็น 3 ลกัษณะ ไดแ้ก่ 
ดา้นคุณสมบติั ดา้นคุณประโยชน์ และดา้นทศันคติ 
 
 ความพงึพอใจ หมายถึง ทศันคติดา้นบวก ระดบัความรู้สึกยนิดี และเป็นสุขใจของลูกคา้เม่ือ
ไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการ แต่ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลจะแตกต่างกนัออกไปตาม
ประสบการณ์ ทศันคติ ความเช่ือค่านิยมและความคาดหวงัของแต่ละบุคคล 
 



 
8 

 

 ส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ หมายถึง กลุ่มของเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีทาง
ธุรกิจนาํมาใชร่้วมเพ่ือให้เกิดประโยชน์ และสามารถบรรลุตามวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายทางการ
ตลาดของธุรกิจ นอกจากน้ียงัตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้ไดรั้บความพึงพอใจ เน่ืองจาก
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั เป็นธุรกิจให้บริการ ดงันั้นจึงใชส่้วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ 
โดยแบ่งออกเป็น 8 ส่วน คือ ผลิตภัณฑ์หรือบริการ ราคา สถานท่ีหรือช่องทางการจัดจาํหน่าย       
การส่งเสริมการตลาด กระบวนการให้บริการ บุคลากรประสิทธิภาพและคุณภาพของบริการ และ
ลกัษณะทางกายภาพ 

 
ความจงรักภักดี หมายถึง เป็นความจงรักภกัดีในแง่ของลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีต่อบริษทั 

ซ่ึงเป็นขอ้ผูกมดัอย่างลึกซ้ึงของลูกคา้ท่ีจะให้การอุปถมัภ์สินคา้หรือบริการท่ีพึงพอใจอยู่อย่าง
สมํ่าเสมอ ซ่ึงความจงรักภักดีนอกจากจะมีส่วนเก่ียวข้องกับพฤติกรรมการซ้ือของลูกค้าแล้ว           
ยงัเก่ียวขอ้งกบัทศันคติของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้และบริการ กล่าวคือ หากลูกคา้มีทศันคติท่ีดีต่อสินคา้
และบริการและเกิดความสัมพนัธ์ท่ีดีในระยะยาวระหว่างลูกคา้กับองค์กรแลว้ จะส่งผลให้เกิด
พฤติกรรมการซ้ือซํ้าสมํ่าเสมอได ้ความจงรักภกัดีแบ่งออกเป็น 4 ระดบั ดงัน้ี 
 

1. ความจงรักภกัดีท่ีเกิดจากการรับรู้ หมายถึง ความจงรักภกัดีท่ีเกิดจากการท่ีไดรั้บรู้ 
เก่ียวกบัตราสินคา้นั้นๆ แลว้เกิดความพึงพอใจท่ีจะเลือกใช ้ซ่ึงมีปัจจยัมาจากความรู้ ความตระหนกั
ในสินคา้ ทาํใหเ้กิดความเช่ือมัน่ ศรัทธา  
 

2. ความจงรักภกัดีท่ีเกิดจากความรู้สึก หมายถึง ความจงรักภกัดีท่ีเกิดจากการท่ีพฒันา 
ความคิดความรู้สึก โดยท่ีความภกัดีท่ีเกิดจากความรู้สึกจะเกิดจากใจของผูบ้ริโภค ในขณะท่ีเกิดการ
รับรู้ขอ้มูลโดยตรงจากสินคา้  
 

3. ความจงรักภกัดีท่ีเกิดจากความตั้งใจ หมายถึง ความจงรักภกัดีท่ีเกิดจากพฤติกรรมของ 
ผูบ้ริโภคท่ีตอ้งการจะซ้ือสินคา้ชนิดนั้นๆ ซํ้าแลว้ซํ้ าอีก เพราะไดรั้บแรงจูงใจจากการใชสิ้นคา้นั้นๆ  
 

4. ความจงรักภกัดีท่ีเกิดจากการกระทาํ หมายถึง ความจงรักภกัดีท่ีเป็นความจงรักภกัดีท่ี 
มัน่คงโดยมีความปรารถนาท่ีจะทาํทุกวิถีทางเพื่อให้ไดม้าซ่ึงผลิตภณัฑ์และบริการในผลิตภณัฑ์ท่ี
ลูกคา้มีความจงรักภกัดี 



 

 

 
 

บทที ่2 
 

การตรวจเอกสาร 
 

 การวิจยัในคร้ังน้ีไดศึ้กษาถึงเร่ือง ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจใน
ส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ บริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จาํกดั ผูว้จิยัไดน้าํแนวคิดและทฤษฎี รวมทั้งผลงานทางการศึกษาท่ีเก่ียวขอ้งมาเป็นแนวทางในการ
กาํหนดกรอบแนวความคิดและสมมติฐาน ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 
 

1. แนวคิดการรับรู้ 
2. แนวคิดภาพลกัษณ์องคก์ร 
3. แนวคิดคุณค่าตราสินคา้ 
4. แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ 
5. แนวคิดความพึงพอใจ 
6. แนวคิดความจงรักภกัดี 
7. ความรู้ทัว่ไปเก่ียวกบั บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 
8. กรอบแนวคิดการวิจยั 

 
แนวคดิการรับรู้ 

 

ความหมายของการรับรู้ 
 
ชูชัย สมิทธิไกร (2553) กล่าวว่า การรับรู้ หมายถึง กระบวนการซ่ึงบุคคลมีการเลือก         

จดัระเบียบ และแปลความหมายของส่ิงเร้า ให้กลายเป็นส่ิงท่ีมีความหมายและมีความสอดคลอ้งกนั 
หรือกล่าวอีกนยัหน่ึงคือ กระบวนการมองโลกรอบตวัของบุคคล ซ่ึงแต่ละบุคคลอาจจะมีการรับรู้ท่ี
แตกต่างกนั แมว้่าจะอยู่ในสถานการณ์ท่ีมีส่ิงเร้าเดียวกนัก็ตาม ทั้งน้ีเน่ืองจากแต่ละบุคคลมีความ
แตกต่างกนัไปในดา้นต่างๆ เช่น ความตอ้งการ ค่านิยม หรือประสบการณ์เดิม เป็นตน้ สําหรับ 
ปณิศา  มีจินดา (2553) กล่าวว่า  การรับรู้ของผูบ้ริโภคเป็นกระบวนการท่ีผูบ้ริโภคเลือกสรร          
จดัองคป์ระกอบหรือการจดัระเบียบและตีความส่ิงกระตุน้ทางการตลาดเพ่ือการเลือกซ้ือส่ิงท่ีเขา
ตอ้งการ และธงชยั  สันติวงษ ์ (2546) กล่าวว่า เป็นกระบวนการท่ีบุคคลใดบุคคลหน่ึงรับตวักระตุน้
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ต่างๆ เขา้มาทาํการตีความ และแสดงอาการปฏิบติัตอบปัญหาสําคญัๆ ในท่ีน้ีคือ ปัญหาเก่ียวกบั
ความเขา้ใจท่ีไดจ้ากการตีความภายหลงัจากการท่ีไดรั้บรู้ส่ิงต่างๆ เขา้มาแลว้ 

 
ดงันั้น สรุปไดว้่า การรับรู้ หมายถึง กระบวนการซ่ึงบุคคลมีการเลือก จดัระเบียบ และการ

ตีความการรับรู้จากส่ิงเร้าต่างๆ ใหก้ลายเป็นส่ิงท่ีมีความหมายและมีความสอดคลอ้งกนั 
  

กระบวนการรับรู้ 
 
 ปณิศา  มีจินดา (2553) อธิบายว่า เป็นการอภิปรายถึงลกัษณะของส่ิงกระตุน้และปัจจยัท่ีมี
ผลกระทบต่อการรับรู้ในส่ิงกระตุน้ กระบวนการรับรู้ประกอบดว้ย 
 

1. การเลือกสรรการรับรู้ (Perceptual selection) ชูชยั สมิทธิไกร (2553) อธิบายวา่ การท่ี 
บุคคลมีการเลือกว่าจะรับรู้ส่ิงใดบา้ง ในสถานการณ์ทัว่ไปบุคคลจะไดรั้บส่ิงเร้าจาํนวนมากมาย แต่
จะเลือกให้ความสนใจแก่ส่ิงเร้าเพียงไม่ก่ีอยา่ง สาํหรับ ปณิศา  มีจินดา (2553) อธิบายว่า  เป็นการ
เลือกท่ีจะรับรู้ของผูบ้ริโภคจากการมองเห็นหรือไดย้นิส่ิงกระตุน้และตอบสนองต่อส่ิงกระตุน้นั้น  
 

1.1 กระบวนการเลือกสรร ปณิศา  มีจินดา (2553) อธิบายวา่  กระบวนการเลือกสรรมี  
3 ประการ มีดงัน้ี 
 

1.1.1 การเปิดรับส่ือ เกิดข้ึนเม่ือผูบ้ริโภค ไดเ้ห็น ไดย้นิ ไดก้ล่ิน ไดล้ิ้มรสและได ้
สมัผสั จากส่ิงกระตุน้ ผูบ้ริโภคจะดึงและเลือกส่ิงกระตุน้ท่ีเขาเปิดรับ 
 

1.1.2 ความสนใจ เป็นการท่ีผูบ้ริโภคใหค้วามสนใจต่อส่ิงกระตุน้ในเร่ืองใดเร่ือง  
หน่ึง เช่น เม่ือผูบ้ริโภคเห็นโฆษณาผลิตภณัฑใ์หม่ทางโทรทศัน์จะเกิดความสนใจ 
 

1.1.3 การรับรู้แบบเลือกสรร เป็นการท่ีผูบ้ริโภคมีการรับรู้ต่อส่ิงกระตุน้ทางการ  
ตลาด เน่ืองจากแต่ละบุคคลจะมีเอกลกัษณ์ในการผสมผสานความตอ้งการกบัทศันคติและลกัษณะ
ส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั จึงทาํใหเ้กิดการเลือกสรรการรับรู้ท่ีแตกต่างกนั 
 

1.2 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกรับรู้ของผูบ้ริโภค ชูชยั สมิทธิไกร (2553) อธิบายวา่  
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกรับรู้ มีดงัน้ี 
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1.2.1 ลกัษณะของส่ิงเร้า (Nature of the stimulus)  หมายถึง ลกัษณะของ  
ผลิตภณัฑ ์คุณสมบติัทางกายภาพ การออกแบบบรรจุภณัฑ ์ช่ือหรือตราสินคา้ และการโฆษณา  
 

1.2.2 ความคาดหวงั (Exception) ผูบ้ริโภคมีแนวโนม้ท่ีจะรับรู้ผลิตภณัฑแ์ละ 
คุณสมบติัของผลิตภณัฑต์ามความคาดหวงัของตนเอง ซ่ึงเป็นผลมาจากประสบการณ์ในอดีตของ
ตนเอง รวมทั้งการไดรั้บคาํบอกเล่าของบุคคลหรือส่ือต่างๆ  
 

1.2.3 แรงจูงใจ (Motives) ผูบ้ริโภคมกัจะรับรู้ส่ิงต่างๆ ตามแรงผลกัดนัหรือ 
ความตอ้งการของตน ยิ่งระดบัความตอ้งการนั้นสูงมากเท่าใด ก็จะทาํให้ผูบ้ริโภคใส่ใจต่อส่ิงเร้าท่ี
สามารถตอบสนองความตอ้งการของตนเองมากข้ึนเท่านั้น 
 

2. การจดัองคป์ระกอบหรือการจดัระเบียบการรับรู้ (Perceptual organization)  
ปณิศา  มีจินดา (2553) อธิบายว่า เป็นการท่ีผูบ้ริโภคจดัแหล่งขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลต่างๆ ออกมา
เป็นภาพรวมเพื่อให้สามารถเขา้ใจความหมายไดดี้ข้ึนและนาํไปสู่การปฏิบติัต่อส่ิงนั้น สาํหรับ ชูชยั 
สมิทธิไกร (2553) อธิบายว่า การท่ีผูบ้ริโภคมีการจดัส่ิงเร้าเป็นหมวดหมู่หรือเป็นกลุ่ม และรับรู้ส่ิง
เร้าเหล่านั้นโดยภาพรวม กล่าวอีกนัยหน่ึงคือ ผูบ้ริโภคมิไดรั้บรู้ส่ิงเร้าต่างๆ แยกออกจากกนัเป็น
ส่วนย่อยๆ แต่จะรับรู้โดยพยายามจดักลุ่มส่ิงเร้าให้มีความหมายตามความเขา้ใจของตน การจดั
ระเบียบการรับรู้ดงักล่าวเป็นไปตามหลกัจิตวิทยาเกสตอลต ์มีรายละเอียดดงัน้ี  
 

2.1 การจดัระเบียบการรับรู้ตามหลกัจิตวิทยาเกสตอลต ์มีหลกัการ 5 ขอ้ ดงัน้ี 
 

2.1.1 หลกัการและพื้น (Figure and ground) หมายถึง การจดัระเบียบการรับรู้ซ่ึง 
มีการระบุว่าส่ิงใดคือภาพและส่ิงใดคือพื้น ภาพเป็นส่วนท่ีบุคคลมองเห็นว่าเป็นส่ิงท่ีมีความชดัเจน
และโดดเด่นอยูด่า้นหนา้ แต่พื้นจะมีลกัษณะไม่ชดัเจนและอยูด่า้นหลงั 
 

2.1.2 หลกัความคลา้ยกนั (Similarity) หมายถึง การจดัระเบียบการรับรู้  
โดยอาศยัความคลา้ยคลึงกนัของส่ิงเร้า ไม่วา่จะเป็นรูปทรง สี หรือขนาด 
 

2.1.3 หลกัการต่อเติมส่ิงท่ีขาดหายไป (Closure) หมายถึง การท่ีบุคคลมีการจดั 
ระเบียบการรับรู้โดยการเติมภาพท่ีไม่สมบูรณ์ ใหก้ลายเป็นภาพท่ีมีความสมบูรณ์ 
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2.1.4 หลกัความใกลชิ้ด (Proximity) หมายถึง การจดัระเบียบส่ิงเร้าเป็นกลุ่มๆ  
โดยอาศยัความใกลชิ้ดกนัของส่ิงเร้า 
 

2.1.5 หลกัความต่อเน่ือง (Continuity) หมายถึง การจดัระเบียบโดยอาศยัความ 
ต่อเน่ืองของส่ิงเร้าทาํใหเ้กิดภาพท่ีมีความหมาย 
 

3. การตีความการรับรู้ (Perceptual interpretation) ปณิศา  มีจินดา (2553) อธิบายวา่  
เป็นการท่ีผูบ้ริโภคคดัเลือกและจดัระเบียบส่ิงกระตุน้ และตีความหมายของส่ิงท่ีคดัเลือกนั้นออกมา 
สาํหรับ ชูชยั สมิทธิไกร (2553) อธิบายว่า เป็นการตีความของผูบ้ริโภคว่าส่ิงเร้าท่ีรับสัมผสันั้นคือ
อะไร มีความหมายอยา่งไร โดยการแปลความหมายนั้นมีลกัษณะท่ีผสมผสานกนัระหว่างขอ้เทจ็จริง
ท่ีไดรั้บและอารมณ์ความรู้สึกของผูแ้ปลความหมาย ในบางคร้ังส่ิงเร้าท่ีบุคคลไดรั้บสัมผสัอาจมี
ลักษณะคลุมเครือ เน่ืองจากสาเหตุต่างๆ เช่น การเห็นไม่ชัดเจนหรือเห็นเพียงช่วงเวลาสั้ นๆ           
การไดย้ินท่ีเบาเกินไป ในกรณีเช่นน้ีบุคคลมกัแปลความหมายในทางท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการ 
ความคาดหวงั หรือความสนใจของตนเอง โดยปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการแปลความหมาย มีดงัน้ี 
 

3.1 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการแปลความหมาย ชูชยั สมิทธิไกร (2553) อธิบายวา่  
ประกอบดว้ย 3 ปัจจยั ดงัน้ี 
 

3.1.1 คุณลกัษณะของส่ิงเร้า (Stimulas characteristics) คุณลกัษณะของส่ิงเร้า 
ไม่ว่าจะเป็นบรรจุภัณฑ์ สีของผลิตภัณฑ์ การโฆษณา หรือตราสินค้า เป็นข้อมูลพื้นฐานและ             
มีอิทธิพลต่อการแปลความหมายของผูบ้ริโภค  
 

3.1.2 คุณลกัษณะของผูบ้ริโภค (Individual characteristics) ผูบ้ริโภคแต่ละคน 
ลว้นมีคุณลกัษณะท่ีแตกต่างกัน โดยเฉพาะเร่ืองของการเรียนรู้และความคาดหวงัของผูบ้ริโภค      
เป็นคุณลกัษณะท่ีมีอิทธิพลต่อการแปลความหมายเป็นอยา่งยิง่  
 

3.1.3 ปัจจยัดา้นสถานการณ์ (Situational characteristics) สถานการณ์แวดลอ้ม 
หรือบริบทท่ีส่ิงเร้าปรากฏ มีส่วนสําคญัต่อการแปลความหมายของผูบ้ริโภคเช่นกัน เน่ืองจาก
สถานการณ์แวดลอ้มนั้นจะทาํหนา้ท่ีเป็นส่ิงช้ีแนะแก่ผูบ้ริโภค  
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แนวคดิภาพลกัษณ์องค์กร 
  
ความหมายของภาพลกัษณ์ 
 
  Boulding (1975) อธิบายว่า ภาพลกัษณ์เป็นความรู้และความรู้สึกของคนเราท่ีมีต่อส่ิงต่างๆ 
เป็นความรู้ท่ีเราสร้างข้ึนมาเองท่ีเรียกวา่  ความรู้ในเชิงอตัวิสยั เป็นการสะสมเก่ียวกบัส่ิงต่างๆในโลก
รอบตวัท่ีเราไดป้ระสบความรู้เชิงอตัวิสัยของบุคคล จึงเป็นท่ีรวมของส่ิงต่างๆท่ีเราเช่ือว่าเป็นจริง 
เน่ืองจากเราไม่สามารถรับรู้ และทาํความเขา้ใจกับส่ิงต่างๆนั้นได้อย่างถ่ีถว้นเสมอไป มกัจะได้
เฉพาะภาพบางส่วนหรือลกัษณะกวา้งๆของส่ิงเหล่านั้น ซ่ึงมีความไม่แน่นอนชัดเจนอยู่ เรามกั
ตีความหมายหรือให้ความหมายแก่ส่ิงนั้นๆ ดว้ยตวัเราเอง ความรู้เชิงอตัวิสัยน้ีจะประกอบเขา้เป็น
ภาพลกัษณ์ท่ีมีต่อส่ิงต่างๆ และพฤติกรรมจะข้ึนอยูก่บัความรู้เดิมท่ีมีอยูใ่นสมอง สาํหรับ Robinson 
and Barlow (1959) ใหค้วามหมายของภาพลกัษณ์ว่า เป็นภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของบุคคลท่ีมีต่อส่ิง
ใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงภาพท่ีเกิดข้ึนอาจไดจ้ากประสบการณ์ตรงหรือทางออ้ม และวิรัช ลภิรัตนกุล (2553) 
ไดใ้ห้ความหมายท่ีสอดคลอ้งกนัว่า ภาพลกัษณ์ หมายถึง กลุ่มของความเช่ือ ความคิด และความ
ประทบัใจท่ีบุคคลมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง 
 
 ดงันั้นจึงอาจสรุปไดว้่า  ภาพลกัษณ์ หมายถึง ภาพพจน์ มุมมองหรือส่ิงท่ีพบเห็น ไดย้ิน ได้
สัมผสั  ทาํให้เกิดการรับรู้ ความเขา้ใจ และเกิดเป็นความคิดรวบยอดท่ีมีต่อสถาบนั องคก์าร บุคคล
หรือกรณีเร่ืองราวท่ีเกิดข้ึน ตลอดจนการดาํเนินงานซ่ึงอาจทาํให้เกิดความประทบัใจท่ีดีหรือไม่ดี 
และภาพท่ีเกิดข้ึนน้ีอาจจะเกิดจากประสบการณ์ทางตรงหรือทางออ้มกไ็ด ้
 
องค์ประกอบของภาพลกัษณ์ 
 
 Boulding (1975) อธิบายว่า ภาพลกัษณ์เป็นเร่ืองเก่ียวกบักระบวนการของความคิดจิตใจ ใน
เม่ือคนเรามิไดมี้เพียงประสบการณ์โดยตรงกบัโลกรอบตวั ซ่ึงเราไดส้ัมผสั ชิมรส ดมกล่ินไดย้ิน 
และไดเ้ห็นดว้ยตนเองเท่านั้น เรายงัมีประสบการณ์โดยทางออ้มอ่ืนๆ ดว้ย ซ่ึงประสบการณ์เหล่าน้ี
ตอ้งอาศยัการตีความและให้ความหมายสาํหรับตนเองดว้ย ภาพลกัษณ์จึงเป็นการแทนความหมาย
เชิงอตัวิสยัหรือความประทบัใจ ภาพปรากฏ ความคลา้ยคลึงหรือเป็นการทดแทนความหมายของการ
รับรู้ การตีความกระบวนการของการรับรู้อย่างเลือกสรร และให้ความหมายต่อส่ิงต่างๆน้ี คือ 
กระบวนการเกิดภาพลกัษณ์ ซ่ึงมกัจะมีความหมายสําคญัยิ่งต่อการรับรู้ในส่ิงท่ีไม่มีความแน่นอน
ชดัเจนในตวัเอง 
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 องคป์ระกอบของภาพลกัษณ์  อาจแยกไดเ้ป็น 4 ส่วน แต่ในความเป็นจริง องคป์ระกอบทั้ง
ส่ีส่วนจะมีความเก่ียวขอ้งเป็นปฏิสมัพนัธ์ต่อกนัไม่สามารถจะแยกเป็นส่วนๆ ไดอ้ยา่งเดด็ขาด ดงัน้ี 
 
 1.  องคป์ระกอบดา้นการรับรู้ เป็นส่ิงท่ีบุคคลจะไดจ้ากการสังเกตโดยตรง ส่ิงท่ีถูกสังเกต
นั้นจะเป็นส่ิงท่ีนาํไปสู่การรับรู้ หรือมีส่ิงท่ีถูกรับรู้นั่นเอง ซ่ึงอาจจะเป็นบุคคล สถานท่ี เหตุการณ์ 
ความคิดหรือวตัถุส่ิงของต่างๆ เราจะไดภ้าพของส่ิงแวดลอ้มต่างๆโดยผ่านการรับรู้น้ี การรับรู้เป็น
ผลเน่ืองมาจากการท่ีมนุษยใ์ชอ้วยัวะรับสัมผสั ซ่ึงเรียกว่า เคร่ืองรับ ทั้ง 5 ชนิด คือ ตา หู จมูก ล้ิน 
และผวิหนงั การรับรู้จะเกิดข้ึนมากนอ้ยเพียงใด ข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ีมีอิทธิพล หรือปัจจยัในการรับรู้ ไดแ้ก่ 
ลกัษณะของผูรั้บรู้ ลกัษณะของส่ิงเร้า 
 
 2.  องคป์ระกอบดา้นการเรียนรู้ ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ท่ีเป็นความรู้เก่ียวกบัลกัษณะประเภท 
คุณสมบติั ความแตกต่างของส่ิงต่างๆท่ีไดจ้าการสังเกตส่ิงท่ีถูกรับรู้ การท่ีจะเกิดการเรียนรู้ไดน้ั้น
จะตอ้งมีการรับรู้เกิดข้ึนก่อน เพราะการรับรู้เป็นหนทางท่ีนาํไปสู่การแปลความหมายท่ีเขา้ใจกนัได ้
ซ่ึงหมายถึงการรับรู้เป็นพื้นฐานของการเรียนรู้ ถา้ไม่มีการรับรู้เกิดข้ึน การเรียนรู้ย่อมเกิดข้ึนไม่ได้
การท่ีจะเกิดการเรียนรู้ไดน้ั้นจะตอ้งอาศยัการรับรู้ท่ีเกิดจากการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมอนัเป็นผลมา
จากการไดรั้บประสบการณ์ การรับรู้มีขบวนการท่ีทาํให้เกิดการรับรู้ โดยการนาํความรู้เขา้สู่สมอง
ดว้ยอวยัวะสมัผสั และเกบ็รวบรวมจดจาํไวส้าํหรับเป็นส่วนประกอบสาํคญัท่ีทาํใหเ้กิดมโนภาพและ
ทศันคติ ดงันั้นการมีส่ิงเร้าท่ีดีและมีองคป์ระกอบของการรับรู้ท่ีสมบูรณ์ถูกตอ้ง ก็จะทาํให้เกิดการ
เรียนรู้ท่ีดีดว้ย ซ่ึงการรับรู้เป็นส่วนสาํคญัยิง่ต่อการเรียนรู้ 
 
 3.  องคป์ระกอบดา้นความรู้สึก ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ท่ีเก่ียวกบัความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิง
ต่างๆ เป็นส่ิงท่ีเก่ียวพนักบัความรู้สึกผกูพนั ยอมรับหรือไม่ยอมรับ ชอบหรือไม่ชอบ ซ่ึงอารมณ์หรือ
ความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงเร้า อารมณ์หรือความรู้สึกดังกล่าวจะเป็นส่ิงกาํหนดทิศทางและ
ลกัษณะของทศันคติของบุคคล โดยถา้บุคคลมีความรู้สึกท่ีดีต่อส่ิงใด บุคคลก็จะมีทศันคติไปใน
ทางบวกต่อส่ิงนั้น แต่ถา้บุคคลมีอารมณ์หรือความรู้สึกท่ีไม่ดีต่อส่ิงนั้น บุคคลก็จะมีทศันคติทางลบ
ต่อส่ิงนั้น 
 
 4.  องคป์ระกอบดา้นการกระทาํ เป็นภาพลกัษณ์ท่ีเก่ียวกบัความมุ่งหมายหรือเจตนาท่ีจะเป็น
แนวทางปฏิบติัตอบโตส่ิ้งเร้านั้นอนัเป็นผลของปฏิสัมพนัธ์ระหว่างองคป์ระกอบดา้นการเรียนรู้และ
ดา้นความรู้สึก ซ่ึงการกระทาํเป็นพฤติกรรมของบุคคลท่ีแสดงออกต่อส่ิงเร้าอย่างใดอย่างหน่ึง 
พฤติกรรมดงักล่าวจะเป็นส่ิงท่ีบอกลกัษณะและทิศทางทศันคติของบุคคล ถา้พฤติกรรมของบุคคลท่ี
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แสดงออกต่อส่ิงเร้านั้นชดัเจนแน่นอน ทิศทางก็จะมีลกัษณะชดัเจน แน่นอน และเป็นทิศทางบวก
หรือลบชดัเจนดว้ย   
 
 การเกิดของภาพลกัษณ์ในเชิงของการส่ือสารตามแนวคิดของโบลด้ิง มุ่งพิจารณาในสาระ
ของลกัษณะการรับรู้ข่าวสารท่ีมีส่วนสัมพนัธ์ หรือมีผลต่อองคป์ระกอบต่างๆ ของภาพลกัษณ์เป็น
สาํคญั  ลกัษณะการก่อตวัของภาพลกัษณ์ต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดเม่ือพิจารณาจากองคป์ระกอบแลว้จะก่อตวั
ข้ึนจากการผสมผสานขององคป์ระกอบดา้นความรู้ การรับรู้ ความรู้สึก และการกระทาํ จนเกิดเป็น
ภาพของโลกท่ีบุคคลมีประสบการณ์มา  กล่าวคือ จะมีส่ิงท่ีถูกสังเกต ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีถูกรับรู้ผา่นเขา้มา
ทางการรับรู้ ซ่ึงไดแ้ก่ สัมผสัทั้ง 5 ของบุคคลอาจเป็นการสังเกตจากประสบการณ์โดยตรงหรือโดย
ออ้ม ทั้งท่ีผ่านส่ือมวลชนและส่ืออ่ืนๆในรูปต่างๆ จากขอ้มูลท่ีได ้หรือจากการสังเกตท่ีผ่านมาโดย
กระบวนการของการรับรู้ ซ่ึงจะตอ้งมีการให้ความหมายแก่ส่ิงท่ีถูกสังเกตนั้นดว้ย  การนาํไปสู่การ
สร้างความรู้ท่ีมีการแยกแยะลกัษณะประเภทและความแตกต่างของส่ิงต่างๆนั้น เป็นความรู้ท่ีสร้าง
ข้ึนจากการตีความและให้ความหมายดว้ยตวัเราเอง ความรู้ท่ีสร้างมาน้ีเองไดไ้ปเก่ียวพนักบัพื้นฐาน
ประสบการณ์เดิม เช่น ทศันคติ ค่านิยม เกิดเป็นความรู้สึกท่ีมีต่อส่ิงท่ีถูกสังเกตนั้นๆ แลว้พฒันาเป็น
ความผกูพนัท่ีจะยอมรับหรือไม่ยอมรับ ชอบหรือไม่ชอบ และความรู้สึกน้ีอาจจะไม่แสดงออกก็ได ้
แต่เป็นความรู้สึกท่ีมีความพร้อมท่ีจะแสดงออกและเป็นการกระทาํท่ีมีทิศทางด้วย เม่ือบุคคลมี
ภาพลกัษณ์ต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดในความรู้สึกนึกคิดของตนแลว้ ภาพลกัษณ์น้ีก็ย่อมจะมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมของบุคคล ภาพลกัษณ์ท่ีไดก่้อตวัหรือถูกสร้างข้ึนแลว้ย่อมมีแนวโน้มท่ีจะไปเหน่ียวนาํ
พฤติกรรมของผูบ้ริโภค และสาธารณชนให้เห็นคล้อยตามไปในทิศทางเดียวกันได้เช่นกัน 
โดยเฉพาะภาพลักษณ์เม่ือเกิดข้ึนแล้วจะเปล่ียนแปลงได้ยากเพราะว่าการเปล่ียนแปลงของ
ภาพลกัษณ์อาจตอ้งไปกระทบกระเทือนโครงสร้างของพฤติกรรมมากมาย การสร้างภาพลกัษณ์
ถึงแมจ้ะยากแต่ก็ง่ายกว่าการเปล่ียนแปลงภาพลกัษณ์ท่ีสูญเสียไปแลว้ การพยายามสรรหาขอ้มูล
ใหแ้ก่บุคคลเพ่ือเปล่ียนแปลงภาพลกัษณ์ของเขานั้น ขอ้มูลอาจจะถูกปฏิเสธไดห้ากขอ้มูลดงักล่าวไป
ขดัแยง้กับความคิดเห็นตามความเช่ือเดิม ทศันคติหรือค่านิยมของบุคคล ขอ้มูลใหม่ท่ีให้ไปนั้น
อาจจะถูกคิดว่าผดิหรือเป็นการบิดเบือนได ้ดงันั้นแมว้่าภาพลกัษณ์ของส่ิงหน่ึงส่ิงใดจะไม่หยดุน่ิงก็
ตามแต่การเปล่ียนแปลงกก็ระทาํไดย้าก 
 
ภาพลกัษณ์องค์กร   
  

Gray (1993) กล่าวถึงภาพลกัษณ์ของบริษทัในฐานะองคก์รธุรกิจ ซ่ึงหมายความถึง คุณภาพ
ท่ีแสดงออกต่อสายตาสาธารณะ ใหเ้กิดความประทบัใจทั้งพนกังาน ลูกคา้ นกัลงทุน ส่ือ ภาครัฐและ
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ประชาชน ภาพลกัษณ์ของบริษทัรวมถึงทศันคติและความเช่ือของคนทัว่ไปเก่ียวกบัการปฏิบติั 
ผลผลิตหรือสินคา้และบริการ โดยการส่ือความหรือส่งสัญญาณออกมาใหไ้ดรั้บรู้กนั Jefkins (1993) 
อธิบายว่า ภาพลกัษณ์ขององค์กรคือ ภาพขององคก์รใดองค์กรหน่ึง ซ่ึงหมายรวมทุกส่ิงทุกอย่าง
เก่ียวกบัองคก์รท่ีประชาชนรู้จกั เขา้ใจ และไดมี้ประสบการณ์ ในการสร้างภาพลกัษณ์องคก์รนั้น 
ส่วนหน่ึงกระทาํไดโ้ดยอาศยัการนาํเสนอ อตัลกัษณ์ขององคก์ร ซ่ึงปรากฏแก่สายตาคนทัว่ไปไดง่้าย 
เช่น สัญลกัษณ์ เคร่ืองแบบ ฯลฯ และ กญัญา  ศิริสกุล (2532) อธิบายในแนวทางคลา้ยกนัว่า 
ภาพลกัษณ์ขององคก์ร คือ ภาพท่ีอยูใ่นใจของผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัองคก์รท่ีมีต่อองคก์ร โดยเนน้ภาพรวม
ทั้งหมดขององคก์ร ซ่ึงจะรวมไปถึงดา้นการบริหาร ผลิตภณัฑ ์บรรจุภณัฑ ์ตราสินคา้ เคร่ืองหมาย
การคา้ ช่ือของบริษทั ฯลฯ ซ่ึงภาพท่ีเกิดข้ึน เช่น การกระทาํ การปฏิบติัขององคก์รต่าง ๆ จะเปิดเผย
และเป็นขอ้มูลแก่สาธารณะ มาสร้างเป็นภาพในใจเก่ียวกบัองคก์ร หรือภาพนั้นอาจจะเกิดข้ึนจาก
การประเมินค่าของบุคคล ซ่ึงอาจจะเกิดจากประสบการณ์ การเรียนรู้ หรือการมองโลก ความรู้สึก 
ความเช่ือ ค่านิยมส่วนตวั  มารวมเขา้ดว้ยกนั   
 
 ดงันั้นสรุปไดว้่า ภาพลกัษณ์องคก์ร หมายถึง ภาพท่ีอยูใ่นใจของผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัองคก์รท่ีมี
ต่อองคก์รใดองคก์รหน่ึง โดยเนน้ภาพรวมทั้งหมดขององคก์ร ซ่ึงภาพลกัษณ์นั้นอาจจะเกิดข้ึนจาก
การประเมินค่าของบุคคล ท่ีเกิดจากการรู้จกั การเรียนรู้ ความรู้สึก ประสบการณ์ ความเช่ือ และ
ค่านิยมส่วนตวั  มารวมเขา้ดว้ยกนัเกิดเป็นภาพลกัษณ์ท่ีมีต่อองคก์ร   
 
 กญัญา  ศิริสกุล (2532) อธิบายว่า การดาํเนินธุรกิจจาํเป็นตอ้งไดรั้บความเช่ือใจจากผูท่ี้
เก่ียวขอ้ง องคก์รมีภาพลกัษณ์ท่ีดีย่อมไดรั้บความไวว้างใจ และไดรั้บความเช่ือถือ ศรัทธาเล่ือมใส
และไดรั้บการสนับสนุน ในทางตรงกนัขา้ม ถา้องคก์รใดมีภาพลกัษณ์ไม่ดีก็ย่อมจะทาํให้มีปัญหา 
อุปสรรคในการดาํเนินงานให้มีผูเ้ช่ือถือ หรือให้การสนับสนุน ในปัจจุบนัการพฒันาในดา้นการ
ส่ือสาร ทาํให้การรับรู้ข่าวสารเป็นไปอย่างกวา้งขวางและรวดเร็ว ทาํให้สังคมและองคก์รมีความ
ใกลชิ้ดกนัมากข้ึน มีการต่ืนตวั มีโอกาสและความรู้สึกอยากรู้อยากเห็น ขณะเดียวกนัก็ทาํใหอ้งคก์ร
ต่าง ๆ เกิดความรู้สึกท่ีจะปกป้องและรักษาผลประโยชน์ของสังคมหรือผูบ้ริโภคมากข้ึน ภาพลกัษณ์
ท่ีบุคคลหรือประชาชนมีต่อองคก์รจะเป็นอย่างไร ย่อมข้ึนอยู่กบัประสบการณ์และขอ้มูลข่าวสารท่ี
ประชาชนได้รับ ส่ิงเหล่าน้ีย่อมก่อตวัข้ึนเป็นความประทบัใจ ซ่ึงอาจจะเป็นความประทบัใจท่ีดี
หรือไม่ดีก็ได ้แลว้แต่พฤติกรรมหรือการกระทาํขององคก์ร ดงันั้นการสร้างสรรคภ์าพลกัษณ์ท่ีดี
ให้กับองค์กรจะตอ้งมีการให้ข่าวสารความรู้และประสบการณ์แก่ประชาชนอย่างเพียงพอ และ
ต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ  
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Kim and Lee (2010) ไดท้าํการศึกษาแลว้พบวา่ ภาพลกัษณ์องคก์รมีบทบาทสาํคญัท่ีสุดใน
การสร้างและรักษาความจงรักภกัดีของลูกคา้ในตลาด และเป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลท่ีทาํใหลู้กคา้เกิดความ
จงรักภกัดีต่อธุรกิจบริการได ้ดงันั้นหน่ึงในปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้คือ 
ภาพลกัษณ์องคก์ร 
 
ปัจจัยทีมี่อทิธิพลต่อภาพลกัษณ์องค์กร 
 

Leblance and Nguyen (1996) อธิบายว่า ภาพลกัษณ์องคก์รเกิดข้ึนจากความรู้สึกในใจของ
ลูกคา้ผ่านกระบวนการข่าวสารท่ีรวบรวมอย่างมีระเบียบ นาํไปสู่ความหมายท่ีจดัเก็บอย่างเป็น
หมวดหมู่ ภาพลกัษณ์จะอธิบายถึงความประทบัใจทั้งหมดท่ีเกิดข้ึนจากใจของลูกคา้ ซ่ึงจะเก่ียวพนั
กบัความเช่ือท่ีสืบทอดกนัมา ความนึกคิด ช่ือทางธุรกิจ กิตติศพัท ์การบริการท่ีหลากหลาย และความ
ประทบัใจกบัคุณภาพของการส่ือสารท่ีมีต่อลูกคา้ กิตติศพัท ์ความมีช่ือเสียงจะมีผลต่อความหวงัของ
ลูกคา้ในเร่ืองคุณภาพและการบริการ ภาพลกัษณ์มีส่วนประกอบ 2 ส่วนคือ เก่ียวกับหน้าท่ีและ
อารมณ์ ส่วนท่ี 1 จะเก่ียวพนักับลักษณะท่ีสามารถจะวดัได้ง่าย ในขณะท่ีส่วนท่ี 2 จะมีความ
เช่ือมโยงกนัทางดา้นจิตวิทยาท่ีจะรับรู้ไดด้ว้ยความรู้สึก ทศันคติท่ีมีต่อองคก์ร ความรู้สึกเหล่าน้ีมา
จากประสบการณ์ของแต่ละบุคคลท่ีมีต่อองค์กร โดยผ่านกระบวนการข่าวสาร ซ่ึงเช่ือว่าเป็น
โครงสร้างของหนา้ท่ี ดงันั้นภาพลกัษณ์องคก์รจึงหมายถึงผลของกระบวนการต่างๆ ท่ีลูกคา้ไดรั้บ
ขอ้มูลและเปรียบเทียบความแตกต่างของแต่ละบริษทัในดา้นต่างๆ แลว้เกิดภาพในใจข้ึน 

 
 ในแต่ละบริษทัจะมีภาพลกัษณ์ท่ีแตกต่างกนั ข้ึนอยูก่บักลุ่มลูกคา้ ลูกจา้ง และผูถื้อหุน้ แต่ละ
กลุ่มจะมีประสบการณ์ท่ีแตกต่างและมีความเก่ียวข้องกับบริษัทนั้ นๆ ในหลากหลายรูปแบบ 
ภาพลกัษณ์ท่ีดีอาจจะมีการเปล่ียนแปลงไปข้ึนอยูก่บักิจกรรมต่างๆ ว่าจะสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการหรือไม่ บ่อยคร้ังท่ีกิจกรรมนั้นๆ จะเก่ียวขอ้งกบัสัญลกัษณ์และคุณค่า จากการมอง
ในลกัษณะน้ี บริษทัควรจะแยกแยะ วิเคราะห์ จุดแขง็ จุดอ่อน และกุญแจท่ีจะนาํไปสู่เป้าหมายของ
แต่ละกลุ่มเพื่อให้เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีข้ึน สรุปแลว้ภาพลักษณ์คือผลของกระบวนการท่ีเกิดจาก
ความคิด ความรู้สึก และประสบการณ์ท่ีได้รับเปล่ียนเป็นภาพในใจ จากกฎอนัน้ี ผูบ้ริโภคจะมี
ภาพลกัษณ์ต่อองคก์รแตกต่างไป ข้ึนอยูก่บัข่าวสาร ความรู้ท่ีอยูใ่นความรู้สึกท่ีจะนาํไปสู่ความเขา้ใจ
ท่ีมีต่อองคก์รนั้น 
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Leblance and Nguyen (1996) ไดแ้ยกภาพลกัษณ์องคก์รในธุรกิจให้บริการออกเป็น                       
5 ปัจจยัหลกั โดยเป็นปัจจยัท่ีกระตุน้การรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ขององคก์รในธุรกิจการ
ใหบ้ริการ มีดงัต่อไปน้ี 
 

1. เอกลกัษณ์ขององคก์ร (Corporative Identity) หมายถึง ความเก่ียวขอ้งกบัรูปลกัษณะ  
ต่างๆ ของบริษทั เช่น ช่ือเสียงของบริษทั โลโก ้ราคา การบริการ ระดบัคุณภาพของการโฆษณา 
สามารถสังเกตไดอ้ย่างง่ายดาย โดยท่ีสามารถนาํมาเป็นส่ิงเปรียบเทียบในแต่ละบริษทั และยงัเป็น
ดชันีของพฤติกรรมท่ีเป็นตวับ่งช้ีว่านั่นคือส่ิงควบคุมโดยบริษทั เพราะว่า ภาพลกัษณ์องคก์ร คือ 
ความประทบัใจท่ีเกิดข้ึนจากใจของลูกคา้ซ่ึงเกิดข้ึนจากปัจจยัต่างๆ ท่ีควบคุมโดยบริษทั 
 

2. ช่ือเสียง (Reputation) การใหบ้ริการจนกระทัง่ไดรั้บช่ือเสียง มีกิตติศพัทท่ี์สามารถ 
รับประกนัไดซ่ึ้งไดห้รือมีการกระทาํท่ีคงท่ีตลอดเวลา เช่น ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ ซ่ึงถือว่า
เป็นส่ิงท่ีจะประเมินคุณภาพในการให้บริการได ้ช่ือเสียงในการใหบ้ริการขององคก์รจะสร้างข้ึนจน
เกิดความเช่ือถือ ความไวว้างใจ แกไ้ขปัญหาอนัอาจจะเกิดข้ึนใหก้บัลูกคา้ได ้ซ่ึงหมายถึง ระบบการ
จดัการภายในอนัประกอบดว้ย ภาวะผูน้าํในการบริหารองคก์ร บุคลิกภาพ พร้อมทั้งบรรยากาศและ
การใหบ้ริการตามความตอ้งการของลูกคา้ 
 

3. สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Environment) สภาพแวดลอ้มทางกายภาพคือ  
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการติดต่อระหว่างจุดประสงค์ของบริษทั เป็นภาพลกัษณ์สู่ลูกคา้ ยิ่งไปกว่านั้น
บรรยากาศยงัเป็นส่ิงกระตุน้ใหพ้นกังานไดมี้แรงจูงใจท่ีจะบริการอยา่งมีคุณภาพ  
 

4. การใหบ้ริการ (Service Offering) การใหบ้ริการประกอบดว้ยส่ิงท่ีถือวา่เป็นทั้ง 
แกนหลกัและส่งเสริม การบริการหลกัจะเก่ียวกบัหลกัการและเหตุผลท่ีว่าทาํไมลูกคา้เลือกใชบ้ริการ
ของบริษทัในขณะท่ีการบริการเสริมคือ การบริการท่ีเพิ่มมูลค่าใหก้บัการบริการอยา่งหลากหลาย คือ
มีความพยายามท่ีจะให้บริการแบบผสม พร้อมให้บริการโดยไม่ตอ้งให้ลูกคา้รอ ซ่ึงการรอจะทาํให้
เกิดผลในเชิงลบและมีผลกระทบต่อภาพลกัษณ์โดยเฉพาะอยา่งยิง่สถานการณ์ท่ีตอ้งควบคุมอารมณ์ 
 

5. การติดต่อระหวา่งบุคคล (Contact Personnel) ตอ้งรู้ธรรมชาติของลูกคา้และใหบ้ริการ 
ไดต้รงกบัความตอ้งการของแต่ละบุคคล การติดต่อส่ือสารระหว่างบุคคลโดยผ่านพฤติกรรมและ
ทศันคติ เป็นตวับ่งช้ีของระดบัคุณภาพของการบริการของบริษทัท่ีจะเป็นส่ิงกระตุน้ให้ลูกคา้เกิด
ความพึงพอใจ 
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 การให้ความสําคญัของภาพลกัษณ์ขององค์กร จะตอ้งรวบรวมธรรมชาติท่ีลูกคา้จะใช้
ประเมินการบริการและการรับประกนั รูปภาพท่ี 1 เสนอภาพรวมของปัจจยัต่างๆ ท่ีมีศกัยภาพของ
การกระตุน้ภาพลกัษณ์ในการใหบ้ริการ  
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
ภาพที ่1  ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อภาพลกัษณ์องคก์รในการใหบ้ริการ 
ท่ีมา: Leblance and Nguyen (1996) 

 
 
 

 

เอกลกัษณ์ขององค์กร 

 ช่ือ 

 โลโก ้

 คุณสมบติัเด่น 

 ราคา 

 ระดบัและคุณภาพของการโฆษณา 

ช่ือเสียง 
 รูปแบบการจดัการและความเป็นผูน้าํ 

 การกระทาํท่ีน่าเช่ือถือ 

 การรับประกนัการบริการท่ีน่าเช่ือถือได ้

 วฒันธรรมองคก์รท่ีมุ่งเนน้ความตอ้งการ

ลกูคา้ 

ภาพลกัษณ์องค์กร 

สภาพแวดล้อมทางกายภาพ 

 บรรยากาศ 

 การตกแต่งและบรรยากาศ 

 รูปแบบ 

 ลกัษณะของอาคารและ
บริเวณท่ีจอดรถ 

การให้บริการ 

 ความหลากหลายของ
บริการ 

 การเขา้ถึงบริการ 

 ขั้นตอนการปฏิบติังาน 

การตดิต่อระหว่างบุคคล 

 เป็นมิตรและมีอธัยาศยัดี 

 การแสดงตน 

 ทศันคติและพฤติกรรม 

 พนกังานท่ีเอาใจใส่ 

 ความสามารถ 
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แนวคดิคุณค่าตราสินค้า 
 

ความหมายของตราสินค้า  
 

Kotler and Keller (2010) ใหค้วามหมายว่า ตราสินคา้ หมายถึง ช่ือ เคร่ืองหมาย สัญลกัษณ์ 
คาํขวญัหรือคาํโฆษณา บรรจุภณัฑ ์เสียงเพลงหรือส่วนผสมของส่ิงเหล่านั้น ท่ีเป็นการระบุถึงสินคา้
หรือบริการของผูข้าย หรือกลุ่มผูข้ายเพื่อทาํให้สินคา้ของตนแตกต่างจากคู่แข่งขนั สาํหรับ Aaker 
(1991) กล่าวว่า ตราสินคา้ คือ ความโดดเด่นของช่ือ สัญลกัษณ์ เช่น โลโก ้เคร่ืองหมายการคา้ หรือ
การออกแบบผลิตภณัฑมี์เอกลกัษณ์ของสินคา้หรือบริการใหมี้ความแตกต่างจากตราสินคา้คู่แข่งขนั 
ทาํใหผู้บ้ริโภคสามารถทราบท่ีมาของสินคา้ และยงัช่วยปกป้องกิจการจากคู่แข่งขนัท่ีพยายามเขา้มา
แยง่ตลาด  
 
ความหมายของคุณค่าตราสินค้า  
 

Farquhar (1993) ไดใ้ห้ความหมายของคุณค่าตราสินคา้ไวว้่า เป็นคุณค่าเพ่ิมท่ีมีต่อบริษทั 
ร้านคา้ หรือผูบ้ริโภค ซ่ึงตราสินคา้ไดท้าํใหเ้กิดข้ึนกบัผลิตภณัฑ ์ Keller (2003) ไดใ้หค้วามหมายไว้
วา่ เป็นกลุ่มของความสัมพนัธ์ และพฤติกรรมเก่ียวกบัตราสินคา้ของลูกคา้ ช่องทางการจาํหน่ายและ
บริษทัเจ้าของ ซ่ึงทาํให้ตราสินคา้นั้นๆ สามารถสร้างยอดขายและผลกาํไรได้ ทาํให้ตราสินคา้
แขง็แกร่งมีความมัน่คง แตกต่างและมีความไดเ้ปรียบคู่แข่ง Auken (2002) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า 
คุณค่าตราสินคา้ หมายถึง คุณค่าทางธุรกิจและความคาดหวงัต่าง ๆ ท่ีผูบ้ริโภคมีต่อองคก์ร สินคา้
และบริการ รวมถึงประสบการณ์จากการส่ือสารและการรับรู้ท่ีผ่านมาจากตราสินคา้ นอกจากน้ี 
Aaker (1991) กล่าวว่า คุณค่าตราสินคา้เป็นชุดของสินทรัพยแ์ละหน้ีสิน ซ่ึงเป็นคุณค่าท่ีเพิ่มเติมเขา้
ไปในสินคา้นอกเหนือจากคุณสมบติัท่ีแทจ้ริงของผลิตภณัฑห์รือบริการ โดยการเช่ือมโยงผ่านทาง
ช่ือ และสัญลกัษณ์ตราสินคา้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Farquhar (1993) ท่ีว่า คุณค่าตราสินคา้ คือ คุณค่าเพิ่ม 
ท่ีตราสินคา้สร้างให้ผลิตภณัฑ์ ซ่ึงคุณค่าเพิ่มน้ีสามารถมองไดท้ั้งในมุมมองของกิจการ ผูค้า้ และ
ผูบ้ริโภค  
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องค์ประกอบของคุณค่าตราสินค้า  
 

Keller (2003) ไดแ้บ่งองคป์ระกอบของคุณค่าตราสินคา้ในสายตาของผูบ้ริโภคเป็น 3 ส่วน 
โดยองคป์ระกอบแรกคือ การตอบสนองต่อกิจกรรมทางการตลาด ซ่ึงจะสะทอ้นออกมาในลกัษณะ
ของการรับรู้ ความชอบมากกว่า องคป์ระกอบท่ีสองคือ พฤติกรรมท่ีมีต่อกิจกรรมทางการตลาดทุก
รูปแบบ ทั้งน้ีคุณค่าตราสินคา้จะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือผูบ้ริโภคมีการตอบสนองต่อตราสินคา้แต่ละตรา
แตกต่างกนัออกไป ซ่ึงถา้ไม่มีความแตกต่างน้ีแลว้ ตราสินคา้นั้นก็จะกลายเป็นเพียงสินคา้ธรรมดา
ทัว่ไปในสายตาของผูบ้ริโภค และองค์ประกอบสุดทา้ย ความรู้เก่ียวกับตราสินคา้คือ ส่ิงต่าง ๆ         
ท่ีแสดงถึงเก่ียวขอ้งกบัตราสินคา้ท่ีปรากฏอยูใ่นใจของผูบ้ริโภค สาํหรับ Aaker (1991) นั้น ไดส้ร้าง
แบบจาํลองคุณค่าตราสินคา้ (Brand Equity Model) โดยไดอ้ธิบายว่า คุณค่าของตราสินคา้นั้นมี
องคป์ระกอบ 5 ส่วนดว้ยกนั ดงัต่อไปน้ี  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  
ภาพที ่2  องคป์ระกอบคุณค่าตราสินคา้ 
ท่ีมา: Aaker (1991)

   คุณค่าตราสินค้า 

คุณภาพท่ีรับรู้ได ้ การเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ ความภกัดีต่อตราสินคา้ 

  การตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้ สินทรัพยอ่ื์นๆ กบัตราสินคา้ 

การสร้างคุณค่าใหก้บัผูบ้ริโภคดว้ยการ
ส่งเสริมผูบ้ริโภคเก่ียวกบั 
 การแปลความหมาย/การจดัการขอ้มูล

ข่าวสาร 
 ความมัน่ใจในการตดัสินใจซ้ือสินคา้ 
 มีความประทบัใจจากการใชสิ้นคา้/

บริการ 

สร้างคุณค่าใหก้บับริษทัดว้ยการส่งเสริม
เก่ียวกบั 
 โปรแกรมการตลาดท่ีมีประสิทธิภาพ

และประสิทธิผล 
 จงรักภกัดีต่อตราสินคา้ 
 ราคา/ส่วนต่าง 
 การขยายตราสินคา้ 
 ความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 
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ความจงรักภกัดี       
ต่อตราสินคา้ 

(Brand loyalty) 

1. สามารถลดตน้ทุนทาง
การตลาด 
2. ทาํใหเ้กิดสภาพคล่อง
ทางการคา้ 
3. จูงใจลกูคา้ใหม่ 
4. ยดืเวลาตอบสนองต่อ
อุปสรรคทางการแข่งขนั 

1. เป็นเคร่ืองมือสาํหรับ
สร้างความเช่ือมโยง 
2. สร้างความดึงดูดใจ 
3. ช่วยสร้างความคุน้เคย  
4. สัญลกัษณ์ความผกูพนั 
5. ทาํใหต้ราสินคา้ไดรั้บ
การพิจารณา 

1. เป็นเหตุจูงใจใหซ้ื้อ 
2. สร้างความแตกต่าง 
3. มีผลต่อราคา 
4. สมาชิกเกิดความสนใจ
ในช่องทางการจดัจาํหน่าย 
5. เป็นการขยายตราสินคา้ 

1. เป็นกระบวนการให้
ความช่วยเหลือ 
2. เป็นเหตุจูงใจใหซ้ื้อ 
3. สร้างความรู้สึกท่ีดี 
4. สร้างทศันคติ 
5. เป็นการขยายตราสินคา้ 

1. ทาํใหเ้กิดขอ้ไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขนั  

การสร้างคุณค่าใหก้บั
ลกูคา้โดยการกระตุน้
ลกูคา้ 
   1. ทาํใหเ้กิดการ
ประมวลผลขอ้มูล 
   2. เกิดความเช่ือมัน่ใน
การตดัสินใจซ้ือ 
   3. ดว้ยการใชห้ลกั
ความพึงพอใจ 

การจดัหาคุณค่าใหก้บั
ธุรกิจโดยการยกระดบั 
   1. สร้างประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลของ
โปรแกรมการตลาด 
   2. การสร้างความ
จงรักภกัดีต่อตราสินคา้ 
   3. พิจารณาราคา/ กาํไร 
   4. การขยายตราสินคา้ 
   5. การขยายสาย
ผลิตภณัฑ ์
   6. สภาพคล่องทาง
การคา้ 
   7. ขอ้ไดเ้ปรียบทางการ
แข่งขนั 
 

การตระหนกัรู้ช่ือ
ตราสินคา้ 

 (Brand awareness) 

คุณภาพท่ีรับรู้ได ้
(Perceived quality) 

การเช่ือมโยงกบั    
ตราสินคา้   

(Brand associations) 

สินทรัพยอ่ื์นๆ 
(Other proprietary 

brand assets) 

คุณค่าตราสินค้า
(Brand Equity) 

 ภาพที ่3  ประโยชน์ของคุณค่าตราสินคา้ 
ท่ีมา: Aaker (1991)  
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ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และปณิศา มีจินดา (2554) ไดอ้ธิบายแนวคิดคุณค่าตราสินคา้ของ Aaker              
ไวด้งัน้ี 

 
1.  ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand Equity) หมายถึง ความพึงพอใจท่ีสมํ่าเสมอและ

การซ้ือตราสินคา้เดิมในผลิตภณัฑ์ของบริษทัใดบริษทัหน่ึง หรือเป็นความตั้งใจท่ีจะซ้ือซํ้ าและให้
การสนบัสนุนตราสินคา้ท่ีพอใจ โดยมีการใชบ้ริการอยา่งสมํ่าเสมอในอนาคต ซ่ึงเป็นสาเหตุทาํให้มี
การซ้ือตราสินคา้เดิมหรือกลุ่มตราสินคา้เดิมซํ้ า การศึกษาถึงอุปนิสัยการซ้ือของผูบ้ริโภคพบว่า ตรา
สินคา้ท่ีมีส่วนครองตลาดมากข้ึนจะเป็นส่วนเดียวกบักลุ่มของผูซ้ื้อท่ีมีความภกัดีต่อตราสินคา้ คุณค่า
ตราสินคา้ของบริษทัเกิดจากการท่ีลูกคา้มีความตอ้งการในสินคา้ของบริษทัเม่ือซ้ือไปแลว้พอใจก็จะ
ทาํใหเ้กิดความภกัดีและซ้ือซํ้า ซ่ึงจะทาํใหบ้ริษทัมีผลกาํไรในระยะยาว 
 

1.1 การเช่ือมโยงความจงรักภกัดีในตราสินคา้ Lau and Lee (1999) อธิบายวา่   
ความจงรักภกัดีในตราสินคา้เป็นตวัวดัในการดึงดูดลูกคา้มาใชบ้ริการ และตราสินคา้เป็นส่ิงท่ีสร้าง
ประโยชน์ใหบ้ริษทั การซ้ือซํ้ า และบอกต่อไปยงับุคคลอ่ืน การบริหารตราสินคา้ เป็นส่ิงสาํคญัต่อ
ความจงรักภกัดี แต่หากแนวคิดไม่ชดัเจนจะทาํใหเ้กิดปัญหา การศึกษาคน้ควา้และการปฏิบติังานได ้
โดยมีคุณลกัษณะในดา้นต่างๆ ท่ีสามารถนาํไปสู่ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคประกอบดว้ย 
 

1.1.1 บุคลิกของตราสินคา้ (Brand Characteristics) เกิดข้ึนก่อนความเช่ือมัน่ใน 
ตราสินคา้ ซ่ึงบุคลิกของตราสินคา้จะสะทอ้นใหเ้ห็นถึงความจาํเป็นท่ีสุดท่ีทาํใหเ้กิดการยอมรับในใจ
ผูบ้ริโภคก็เช่นเดียวกัน ตดัสินตราสินคา้ก่อนท่ีจะซ้ือหรือการสร้างความคุน้เคยกับมนัก่อน                     
โดยรูปแบบจากงานวิจยัเร่ืองความไวว้างใจระหว่างบุคคลนั้น มีปัจจยัข้ึนอยูก่บัความมีช่ือเสียง และ
ความสามารถของตราสินคา้นั้น 
 

ก. ช่ือเสียงของตราสินคา้ (Brand Reputation) เป็นความมีช่ือเสียงของ 
ตราสินคา้นั้น มาจากความคิดเห็นของผูอ่ื้นท่ีแสดงว่าสินคา้นั้นดีและสามารถเช่ือถือได ้ ไวใ้จได้
หรือไม่ ตราสินคา้ท่ีมีช่ือเสียง นอกจากจะสามารถพฒันาข้ึนจากการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ ยงัเกิด
มาจากความมีอิทธิพลของคุณภาพและการใชง้านหรือบริการ พบวา่ ความมีช่ือเสียงของตราสินคา้จะ
นาํไปสู่ความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีเป็นบวกต่อตราสินคา้ 
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ข. การคาดคะเนของตราสินคา้ (Brand Predictability) คือ การท่ีอนุญาต 
ให้ผูใ้ช้สินคา้ในตราสินคา้นั้ นๆ คาดการณ์ข่าวอย่างมีเหตุผล มีความมั่นใจท่ีจะใช้สินคา้นั้ นๆ          
ในแต่ละโอกาส การคาดการณ์น้ีจะทาํให้มีการเพิ่มระดับคุณภาพของสินคา้ด้วย การรับรู้ของ
ผูบ้ริโภคท่ียนืยนัสินคา้ในทางท่ีดีจะเป็นส่ิงสาํคญัท่ีทาํใหเ้กิดความไวว้างใจในตราสินคา้นั้นๆ  
 

ค. ความสามารถของตราสินคา้ (Brand Competence) คือ ความสามารถ  
หรืออาํนาจแห่งตราสินคา้ ท่ีสามารถนาํไปสู่การแกปั้ญหาเพ่ือบรรลุเป้าหมายแห่งความตอ้งการของ
ลูกคา้ ความสามารถเป็นทกัษะและคุณสมบติัท่ีจะนาํไปสู่เป้าหมาย และมีอิทธิพลใหบ้รรลุความมุ่ง
หมาย 
 

1.1.2 คุณสมบติัของบริษทั (Company Characteristics) ความสามารถหยัง่ถึงระดบั 
ท่ีมีต่อผูบ้ริโภคท่ีไวว้างใจต่อตราสินคา้ ความรู้ของผูบ้ริโภคเก่ียวกบับริษทัภายใตต้ราสินคา้นั้นๆ 
เหมือนวา่จะเป็นกญุแจเพื่อเขา้ไปสู่ตราสินคา้ ฉะนั้นคุณสมบติัของบริษทัเป็นตวัเสนอใหเ้กิดผลลพัธ์
ต่อความไวว้างใจของผูบ้ริโภคนัน่คือ ความไวว้างใจในตวับริษทัหรือความมีช่ือเสียงของบริษทั 
 

ก. ความไวว้างใจในตวัองคก์ร (Trust in Company) เม่ือเกิดความวว้างใจ 
ตวัองคก์ร ตราซ่ึงเป็นหน่วยเลก็กว่าแต่เป็นสินคา้ขององคก์รก็จะไดรั้บความไวว้างใจไปดว้ย ฉะนั้น 
ลูกคา้ท่ีไวใ้จ เช่ือใจในบริษทักย็อ่มไวว้างใจในสินคา้ของบริษทัดว้ย 
 

ข. ช่ือเสียงขององคก์ร (Company Reputation) ถา้ผูบ้ริโภคไดรั้บรู้วา่ 
บริษทัท่ีอยู่ภายใตต้ราสินคา้นั้นมีความยุติธรรม ซ่ือสัตยต่์อผูบ้ริโภค จะเป็นปัจจัยให้เกิดความ
ไวว้างใจ ศรัทธาและมีความสัมพนัธ์ท่ีดี รวมทั้งผูข้าย ผูซ้ื้อรายย่อย ก็จะมีความมัน่ใจสูงสําหรับ
สินคา้ท่ีบริษทัมีความเก่ียวขอ้งดว้ย 
 

ค. การกระตุน้การรับรู้ขององคก์ร (Company Perceived Motives) 
การรับรู้ความตอ้งการของบริษทัอยา่งมีเหตุผล นกัวิจยัไดเ้สนอความคิดว่า พฤติกรรมของผูน้าํควร
จะสอดคลอ้งกบัพฤติกรรมของผูต้ามเพ่ือให้เกิดความมัน่ใจและเป็นท่ีไวว้างใจดว้ย ดงันั้นความ
ตอ้งการท่ีดีท่ีถูกตอ้งจะเป็นปัจจยัทาํใหเ้กิดความสมัพนัธ์ท่ีดีเพราะเขา้ใจความสนใจซ่ึงกนัและกนั 
 

ง. การยดึหลกัคุณธรรมขององคก์ร (Company Integrity) ลูกคา้จะยอมรับ 
ไดน้ั้นองคก์รจะตอ้งปฏิบติัตามกฎระเบียบและสญัญาท่ีวางไวซ่ึ้งเป็นจรรยาบรรณ 
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1.1.3 บุคลิกตราสินคา้ของผูบ้ริโภค (Consumer-Brand Characteristics) คือ               
แนวคิดของผูบ้ริโภคกบับุคลิกของตราสินคา้ ความชอบในตราสินคา้ ประสบการณ์ในตราสินคา้                          
ความพึงพอใจในตราสินคา้และการไดรั้บการสนบัสนุนจากตราสินคา้ จะเป็นส่ิงท่ีส่งผลต่อความ
ไวว้างใจในตราสินคา้ 
 

ก. ความคลา้ยคลึงระหวา่งแนวคิดตวัตนของผูบ้ริโภคและบุคลิกตรา  
สินคา้ (Similarity between Consumer Self- Concept and Brand Personality) คือ ความคิดความรู้สึก
ของบุคคลท่ีมีจุดประสงคเ์ป็นของตวัเอง การตลาดจะนาํมาเปรียบเทียบกบัตราสินคา้ภายใตค้วามคิด
ตราสินค้าคล้ายคน คนคล้ายตราสินค้า เพราะตราสินค้ามีบุคลิกลักษณะ มีภาพลักษณ์ มีชุด
ความสัมพนัธ์ ท่ีจะเขา้มาเช่ือมโยง บุคลิกของตราสินคา้สามารถอธิบายได้ ซ่ึงจะคลา้ยคลึงกับ
ลกัษณะของคน และรวมทั้งลกัษณะทางกายภาพ เช่น เพศ อาย ุสถานภาพทางสงัคม ดว้ย 
 

ข. การเช่ือมโยงตราสินคา้ (Brand Liking) ผูบ้ริโภคตอ้งประทบัใจใน 
ตราสินคา้เป็นอนัดบัแรก จึงจะหารายละเอียดอ่ืนๆ ท่ีมากกวา่น้ี เพื่อสร้างความมัน่ใจ ซ่ึงอาจจะพอใจ
ในภาพลกัษณ์และคุณสมบติัอ่ืนๆ ในดา้นการตลาดถา้ผูบ้ริโภคชอบตราสินคา้นั้นๆ เคา้จะให้ความ
มัน่ใจ เตม็ใจท่ีจะเลือกใช ้
 

ค. ประสบการณ์ในตราสินคา้ (Brand Experience) คือ ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคได ้ 
สัมผสั รับรู้และมีความเขา้ใจ ซ่ึงจะทาํให้ผูบ้ริโภคมีความมัน่ใจ ไวใ้จ ให้ความสาํคญักบัสินคา้ชนิด
นั้นต่อไปอยา่งยาวนาน 
 

ง. ความพึงพอใจในตราสินคา้ (Brand Satisfaction) เป็นความพึงพอใจ 
ในตราสินคา้ กล่าวว่าเป็นการตอบสนองท่ีจะทาํให้เกิดความไวว้างใจในสินคา้นั้นๆ เม่ือลูกคา้เกิด
ความพึงพอใจจะเป็นการตอกย ํ้าทาํใหเ้กิดการยอมรับตราสินคา้ ซ่ึงจะทาํใหลู้กคา้มีความไวว้างใจใน
ตราสินคา้มากข้ึน  
 

จ. กลุ่มสนบัสนุน (Peer Support) คือ การบอกต่อเป็นทางท่ีทาํใหบุ้คคล 
อ่ืน เกิดความไวว้างใจจากกลุ่มหน่ึงไปยงัอีกกลุ่มหน่ึงใหเ้ห็นคุณค่าของสินคา้นั้น และการไวว้างใจ
จะถูกบอกกล่าวจากบุคคลหน่ึง ไปยงัอีกบุคคลหน่ึง เช่น เพื่อน สมาชิก หรือบุคคลอ่ืนท่ีเราติดต่อ
ดว้ย หรือจากกลุ่มดงักล่าวไปยงัผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคก็จะไวว้างใจในตราสินคา้ ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีทาํใหเ้กิด
ความเช่ือถือไดเ้ร็ว 
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จากเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ ทาํให้ลูกคา้เกิดความไวว้างใจในตราสินคา้ (Trust in Brand) 
และจะทาํใหลู้กคา้ยงัคงซ้ือสินคา้และบริการนั้นต่อไป 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่4  โมเดลความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคและการเช่ือมโยงความจงรักภกัดีในตราสินคา้ 
ท่ีมา: Lau and Lee (1999) 
 
 
 
 
 

บุคลกิของตราสินค้า 

     ช่ือเสียงของตราสินคา้ 

     การคาดคะเนตราสินคา้ 

     ความสามารถของตราสินคา้ 

ลกัษณะขององค์กร 

     ความไวว้างใจในองคก์ร 

     ช่ือเสียงขององคก์ร 

     การกระตุน้การรับรู้ขององคก์ร 

     การยดึหลกัคุณธรรมขององคก์ร 

บุคลกิตราสินค้าของผู้บริโภค 

     ความคลา้ยคลึงระหวา่งแนวคิด     
ตวัตนของผูบ้ริโภคและบุคลิกตราสินคา้ 

     การเช่ือมโยงตราสินคา้ 

     ประสบการณ์ในตราสินคา้ 

     ความพึงพอใจในตราสินคา้ 

     กลุ่มสนบัสนุน 

ความไว้วางใจในตราสินค้า ความจงรักภักดใีนตราสินค้า 
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1.2 ระดบัความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ Aaker (1991) ไดแ้บ่งระดบัความจงรักภกัดีต่อ 
ตราสินคา้ออกเป็น 5 ระดบัคือ 

 
1.2.1 กลุ่มผูท่ี้ไม่มีความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ (Nonloyal buyer) คือ กลุ่มของ 

ผูบ้ริโภคท่ีมองสินคา้ แต่ละตราว่าไม่มีความแตกต่างกนัอย่างส้ินเชิง เป็นกลุ่มท่ีมองว่าสินคา้แต่ละ
ตรามีความเท่าเทียมกนัหมด ช่ือตราสินคา้จึงมีบทบาทต่อการตดัสินใจซ้ือค่อนขา้งน้อย มกัจะให้
ความสนใจกบัสินคา้ท่ีหาซ้ือไดง่้าย หรือสินคา้ท่ีลดราคามากกว่า ทาํให้บางคร้ังถูกเรียกว่าเป็นพวก
จอมเปล่ียนตรา หรือผูมี้ความอ่อนไหวต่อราคา 
 

1.2.2 กลุ่มผูซ้ื้อตามความเคยชิน (Habitual buyer) เป็นกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีความ  
พึงพอใจในผลิตภณัฑน์ั้นๆ หรืออยา่งนอ้ยก็ไม่ไดรั้งเกียจหรือไม่พอใจอะไรในตราสินคา้นั้นๆ มาก
พอท่ีจะไปกระตุน้ให้เขาเปล่ียนไปใชต้ราสินคา้อ่ืน ซ่ึงนบัเป็นกลุ่มท่ีคู่แข่งขนัจะเขา้ถึงค่อนขา้งยาก 
เพราะผูบ้ริโภคจะรู้สึกวา่ไม่มีเหตุผลอะไรท่ีเขาจะตอ้งไปมองหาทางเลือกอ่ืนๆ อีก 
 

1.2.3 กลุ่มผูจ้งรักภกัดีท่ีคาํนึงตน้ทุนในการเปล่ียนตราสินคา้ (Switching-cost  
loyal) เป็นกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีความพึงพอใจในสินคา้นั้นๆ และมกัจะพิจารณาถึงตน้ทุนท่ีจะเกิดข้ึน                    
หากจะเปล่ียนไปใชต้ราสินคา้อ่ืน ไม่ว่าจะเป็นตน้ทุนในเร่ืองเวลา เงินท่ีตอ้งเสียไปกบัการเรียนรู้ใน        
ตราสินคา้ปัจจุบนัหรือตน้ทุนเร่ืองของความเส่ียงท่ีอาจเกิดข้ึนจากการท่ีเขาจะเปล่ียนไปใชสิ้นคา้                  
ตรายีห่อ้ใหม่ ซ่ึงอาจไม่ดีเท่ากบัตราสินคา้เก่าก็ได ้ดงันั้น หากตอ้งการท่ีจะเขา้ถึงคนกลุ่มน้ี คู่แข่งขนั              
กจ็ะตอ้งเอาชนะดว้ยการเสนอส่ิงจูงใจ หรือผลตอบแทนท่ีมากพอท่ีจะดึงดูดใจใหผู้บ้ริโภคเปล่ียนใจ 
 

1.2.4 กลุ่มเพื่อนของตราสินคา้ (Friends of the brand) เป็นกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมี 
ความชอบในตราสินคา้อย่างแทจ้ริง ไม่ว่าจะชอบในสัญลกัษณ์ของตราสินคา้ ความชอบท่ีเกิดจาก
ประสบการณ์ในการใชสิ้นคา้ หรือชอบในคุณภาพ หรือแมแ้ต่ความชอบท่ีเกิดจากความผกูพนักนัมา
นานระหว่างตวัผูบ้ริโภคกบัตราสินคา้ เป็นเร่ืองของอารมณ์ หรือความรู้สึกผูกพนัท่ีผูบ้ริโภคมีต่อ
ตราสินคา้นั้นๆ 
 

1.2.5 กลุ่มลูกคา้ผูมี้ความผกูพนัต่อตราสินคา้ (Committed customer) เป็นกลุ่มผู ้
ท่ีมีความภกัดีต่อตราสินคา้มากท่ีสุด ผูบ้ริโภคมีความภาคภูมิใจในการท่ีไดค้น้พบและเป็นผูใ้ชสิ้นคา้
ตรานั้นอย่างเปิดเผย ตราสินคา้นั้นมีความสําคญัต่อเขาอย่างมากทั้งในแง่ของการใชง้าน และการ
แสดงถึงความเป็นตวัตน มีความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ และพร้อมท่ีจะแนะนาํใหก้บับุคคลอ่ืนๆ ดว้ย 
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2. การตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้ (Brand Awareness) เป็นภาพลกัษณ์ในสมองของผูบ้ริโภคท่ี
มีต่อตราสินคา้หรือเป็นความสามารถของผูบ้ริโภคท่ีจะระบุว่าตราสินคา้มีความแตกต่าง ซ่ึงเกิดจาก
การจดจาํและระลึกได ้ในการทาํงานของตราสินคา้ในการสร้างให้เกิดการรู้จกัตราสินคา้คือ การ
สร้างใหเ้กิดความคุน้เคยในตราสินคา้ การตระหนกัรู้ตราสินคา้เป็นองคป์ระกอบหน่ึงของเร่ืองคุณค่า
ตราสินคา้ และจัดว่าเป็นจุดเร่ิมตน้ท่ีจะทาํให้เกิดพฤติกรรมการซ้ือเพราะการท่ีตราสินคา้ใดๆ 
สามารถเขา้มาอยู่ในใจผูบ้ริโภคไดใ้นขณะท่ีกาํลงันึกถึงสินคา้ประเภทนั้น ๆ อยู่ก็ย่อมแสดงว่าตรา
สินคา้นั้นมีความมัน่คงอยู่ในใจของผูบ้ริโภคว่ามีคุณภาพดีและเช่ือถือได ้ดงันั้น จึงมกัถูกเลือกซ้ือ
หรือใชม้ากกว่าตราสินคา้ท่ีไม่เป็นท่ีรู้จกั ซ่ึงตราสินคา้จะช่วยลดปัญหาในการแข่งขนัทางดา้นราคา 
เพราะสัญลกัษณ์ตราสินคา้จะสามารถสร้างมูลค่าเพิ่มให้กบัผลิตภณัฑผ์่านมูลค่าตราสินคา้ (Brand 
Value) และคุณค่าตราสินคา้ (Brand Equity) 
 

Aaker (1991) อธิบายวา่ การตระหนกัรู้ตราสินคา้นั้นสามารถแบ่งไดเ้ป็น 4 ระดบัดงัน้ี  
 
1. ไม่รู้จกัตราสินคา้ (Unaware of Brand) เป็นระดบัท่ีผูบ้ริโภคไม่รู้จกัตราสินคา้เลย 

 
2. จดจาํตราสินคา้ได ้(Brand Recognition) เป็นระดบัท่ีผูบ้ริโภคสามารถนึกช่ือตราสินคา้  

ได ้เม่ือใหข้อ้มูลเพิ่มเติมเก่ียวกบัตราสินคา้ 
 

3. การระลึกไดใ้นตราสินคา้ (Brand Recall) เป็นระดบัท่ีผูบ้ริโภคสามารถระลึกถึงช่ือของ       
ตราสินคา้และระดบัของผลิตภณัฑ ์(Product class) ไดโ้ดยไม่ตอ้งมีการช่วยแนะนาํจากผูถ้าม 
 

4. ระดบัสูงสุดในใจ (Top of Mind) ในระดบัน้ีผูบ้ริโภคสามารถระลึกถึงตราสินคา้ นั้นๆ          
ไดเ้ป็นลาํดบัแรก 
 

 สาํหรับ Keller (2003) การตระหนกัรู้ตราสินคา้ คือ ความสามารถในการแยกแยะหรือระบุ
ถึงตราสินคา้ภายใตส้ถานการณ์ท่ีต่างกนัออกไปได ้ซ่ึงเป็นผลมาจากความแขง็แกร่งของปมขอ้มูล
เก่ียวกบัตราสินคา้ (Brand Node) ในความทรงจาํของผูบ้ริโภค โดยการตระหนกัรู้ตราสินคา้นั้น
สามารถแบ่งออกเป็น  2 ระดบั คือ ระดบัการจดจาํได ้(Recognition) และระดบัการระลึกได ้(Recall) 
ถึงตราสินคา้ การจดจาํตราสินคา้เป็นความสามารถในการยืนยนัว่าเคยไดพ้บเห็นสินคา้นั้นๆ แลว้
ในช่วงเวลาก่อนหน้าน้ี ซ่ึงการรับรู้ในตราสินคา้ระดบัน้ียงัไม่เพียงพอต่อการติดสินใจใดๆ ของ
ผูบ้ริโภค เพราะผูบ้ริโภคเหล่าน้ีไม่สามารถอธิบายถึงรายละเอียดของตราสินคา้นั้นได ้การตระหนกัรู้ 
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ตราสินคา้จะมีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคไดก้็ต่อเม่ือสามารถระลึกไดเ้ม่ือนึก
ถึงประเภทสินคา้ท่ีตอ้งการซ้ือ ทาํให้ผูบ้ริโภคนาํตราสินคา้นั้น ๆ เขา้มารวมอยูใ่นกลุ่มตราสินคา้ท่ี
อาจไดรั้บการพิจารณาคดัเลือก ในกระบวนการตดัสินใจซ้ือ 

 
3. คุณภาพท่ีรับรู้ได ้(Perceived Quality) หมายถึง ความรู้สึกของผูบ้ริโภคท่ีรับรู้ถึงคุณภาพ 

โดยรวมหรือคุณภาพท่ีเหนือกว่าของสินคา้หรือบริการ โดยจะมีการคาํนึงถึงวตัถุประสงคใ์นการใช้
งานหรือคุณสมบติัของสินคา้นั้น ๆ คุณภาพท่ีถูกรับรู้จะไม่เปล่ียนตามความพึงพอใจในสินคา้เสมอ
ไป กล่าวคือ การท่ีผูบ้ริโภคพอใจในคุณภาพท่ีถูกรับรู้ของสินคา้หรือบริการ ไม่ไดห้มายความว่า
ระดบัคุณภาพท่ีถูกรับรู้ต่อสินคา้หรือบริการนั้นจะสูงตามไปดว้ย และเป็นส่ิงท่ีทาํให้ผูบ้ริโภคไดรั้บ
ทราบถึงความแตกต่างและตาํแหน่งของสินคา้ รวมทั้งทาํใหผู้บ้ริโภคมีเหตุผลท่ีจะซ้ือสินคา้นั้นดว้ย  
 

คุณภาพท่ีถูกรับรู้ยงัสามารถช่วยสร้างความแตกต่าง และกาํหนดตาํแหน่งให้กบัตราสินคา้ 
อีกทั้งยงัให้เจา้ของตราสินคา้ตั้งราคาในระดบัท่ีสูง ซ่ึงสามารถก่อให้เกิดผลกาํไรกบัเจา้ของตรา
สินคา้ได ้นอกจากนั้น คุณภาพท่ีถูกรับรู้ยงัสามารถช่วยดึงดูดความสนใจของกลุ่มช่องทางการจดั
จาํหน่ายได ้ทาํให้สินคา้หรือบริการนั้นๆ สามารถกระจายไปสู่ผูบ้ริโภคไดง่้ายและทัว่ถึงมากข้ึน 
รวมถึงช่วยส่งเสริมให้เกิดคุณค่ากบัตราสินคา้ไดใ้นฐานะท่ีทาํให้ธุรกิจประสบความสําเร็จไดใ้น
ระยะยาว ซ่ึงเม่ือผูบ้ริโภคมองเห็นว่าตราสินคา้มีคุณภาพท่ีดีแลว้ จะเกิดความช่ืนชอบในตราสินคา้ 
และซ้ือสินคา้ดังกล่าวมากข้ึน ทาํให้สินคา้มีส่วนแบ่งทางการตลาดมากตามไปด้วย อีกทั้ งเม่ือ
ผูบ้ริโภคเกิดความช่ืนชอบในคุณภาพแลว้ จะเป็นการลดตน้ทุนในการท่ีบริษทัตอ้งทาํการกิจกรรม
ทางการตลาดเพ่ือรักษาฐานลูกคา้เดิม เพราะลูกคา้ท่ีช่ืนชอบก็พร้อมท่ีจะใหก้ารสนบัสนุนตราสินคา้ 
และเม่ือสินคา้หรือบริการไดมี้การพฒันาคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง ก็จะช่วยสร้างความไดเ้ปรียบในการ
แข่งขนัสามารถใชเ้ป็นแนวทางในการขยายตราสินคา้โดยใชต้ราสินคา้เดิมกบัสินคา้ประเภทใหม่ ๆ 

 
 ผูบ้ริโภคจะพิจารณาคุณภาพของผลิตภณัฑแ์ละบริการจากความหลากหลายของสัญญาณ
ของข้อมูลท่ีเก่ียวข้องกับผลิตภัณฑ์และบริการ ได้แก่ ราคา ภาพลักษณ์ของร้าน ส่ิงแวดล้อม 
ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ข่าวสารการส่งเสริมการตลาด เป็นตน้ สัญญาณเหล่าน้ีจะเป็นเกณฑ์ในการ
รับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑแ์ละบริการ ซ่ึงจะพิจารณาจาก 3 ประการ ดงัน้ี 
 

3.1 การรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑ ์เป็นสญัญาณซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัลกัษณะทางกายภาพ  
เช่น ขนาด สี การออกแบบ ในบางกรณีผูบ้ริโภคจะใชล้กัษณะทางกายภาพเพ่ือพิจารณาคุณภาพของ
ผลิตภณัฑ ์
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3.2 การรับรู้คุณภาพของบริการ เป็นการประเมินคุณภาพของการบริการ ซ่ึงจะมีความ 
ลาํบากมากกว่าการประเมินคุณภาพของผลิตภณัฑ ์เพราะบริการมีลกัษณะท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้
ไม่แน่นอนหรือเปล่ียนแปลงได ้ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้และไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการได ้
กล่าวคือ ตอ้งผลิตและบริโภคในขณะเดียวกนั 
 

3.3 การรับรู้ความสมัพนัธ์ระหวา่งราคาและคุณภาพ การวิจยัจาํนวนหน่ึงสนบัสนุน 
ทศันะท่ีว่า ผูบ้ริโภคเช่ือว่าราคาเป็นตวัช้ีคุณภาพของผลิตภณัฑ์ การศึกษาหลายเร่ืองไดแ้สดงว่า 
ผูบ้ริโภคกาํหนดคุณสมบติัในคุณภาพท่ีแตกต่างกันสําหรับผลิตภัณฑ์ท่ีคลา้ยคลึงกันในราคาท่ี
แตกต่างกนั เน่ืองจากราคาเป็นตวัช้ีคุณภาพ ผลิตภณัฑ์จึงใชร้าคาสูงเพื่อกาํหนดระดบัคุณภาพสูง 
หลายธุรกิจจะใชค้วามสมัพนัธ์ระหวา่งราคาและคุณภาพในการกาํหนดตาํแหน่งผลิตภณัฑ ์
 

4. การเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ (Brand Associations) การเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ หมายถึง  
ทุกส่ิงทุกอย่างท่ีเช่ือมต่อกบัตราสินคา้เขา้กบัความทรงจาํบนพ้ืนฐานประสบการณ์ของผูบ้ริโภค 
หรือการเปิดรับการส่ือสารของผูบ้ริโภค การเช่ือมโยงตราสินคา้จะแข็งแกร่งข้ึนหากได้รับการ
สนบัสนุนผา่นเคร่ืองมือการส่ือสารการตลาด ดงันั้น ตราสินคา้จึงมีส่วนช่วยให้ผูบ้ริโภคสามารถดึง
ข่าวเก่ียวกบัตราสินคา้ออกมาจากความทรงจาํ ทาํให้สินคา้มีความแตกต่างจากคู่แข่งรวมทั้งทาํให้
ผูบ้ริโภคมีเหตุผลในการซ้ือสินคา้โดยการสร้างทศันคติเชิงบวกให้กบัตราสินคา้ และสามารถเพ่ิม
โอกาสในการขยายตวัของสินคา้ผา่นตราสินคา้เดิมไดง่้ายข้ึนดว้ย ในการเช่ือมโยงกบัตราสินคา้นั้น
สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 3 ลกัษณะ ดงัน้ี  
 

4.1 การเช่ือมโยงดา้นคุณสมบติัของตราสินคา้ (Attribute) เป็นการเช่ือมโยงท่ีเก่ียวขอ้ง 
ระหว่างคุณสมบติักบัสินคา้โดยตรง หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพหรือหนา้ท่ีใชส้อยของตวัสินคา้
หรือบริการกบัตราสินคา้ และคุณสมบติัท่ีไม่เก่ียวกบัตวัสินคา้ ไดแ้ก่ ขอ้มูลดา้นราคา บรรจุภณัฑ ์
หรือดา้นลกัษณะท่าทางของตวัสินคา้ ภาพลกัษณ์ของผูใ้ช ้และภาพลกัษณ์ในการใชข้องตราสินคา้  
 

4.2 การเช่ือมโยงดา้นคุณประโยชน์ของตราสินคา้ เป็นการเช่ือมโยงท่ีเก่ียวกบัคุณค่า 
เฉพาะบุคคลท่ีไดรั้บจากการใชป้ระโยชน์ในสินคา้หรือบริการนั้น ๆ อนัไดแ้ก่ คุณประโยชน์ดา้น
การใชง้าน คุณประโยชน์ดา้นประสบการณ์เป็นคุณสมบติัท่ีไดจ้ากคุณสมบติัทางกายภาพของตวั
สินคา้ ซ่ึงเกิดคุณค่าจากความรู้สึกของผูบ้ริโภคเม่ือไดใ้ชสิ้นคา้หรือบริการนั้น และคุณประโยชน์
ดา้นสัญลกัษณ์ เป็นคุณสมบติัท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัตวัสินคา้ เป็นการบ่งบอกถึงบุคลิก และการแสดง
ตวัตนของผูบ้ริโภคท่ีตอ้งการส่ือใหผู้อ่ื้นรับรู้โดยผา่นการใชสิ้นคา้หรือบริการ  
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4.3 การเช่ือมโยงดา้นทศันคติของตราสินคา้ (Attitude) เป็นการเช่ือมโยงท่ีเก่ียวขอ้งกบั 
การประเมินตราสินคา้จากความรู้สึกในภาพรวมท่ีไดจ้ากการบริโภคสินคา้และบริการ อนัเกิดจาก
ความเช่ือ และส่งผลถึงพฤติกรรม สามารถแสดงออกได้ทั้ งทางบวกและทางลบต่อตราสินคา้           
ซ่ึงทศันคติต่างๆ นั้นเกิดจากการเรียนรู้ และสามารถปรับเปล่ียนได ้จุดน้ีเองทาํให้นักการตลาดนาํ
เคร่ืองมือการส่ือสารทางการตลาดต่าง ๆ มาใชเ้พื่อปรับเปล่ียนทศันคติของผูบ้ริโภคใหมี้ทศันคติท่ีดี
ต่อตราสินคา้ การเช่ือมโยงตราสินคา้นั้น สามารถส่งผลต่อการตอบสนองต่อกิจกรรมทางการตลาด
ของแต่ละตราสินคา้แตกต่างกนั โดยข้ึนอยูก่บั ความช่ืนชอบ ความแขง็แกร่ง และความโดดเด่นของ
ตราสินคา้นั้นๆ ท่ีผูบ้ริโภคสามารถเช่ือมโยงไดม้ากนอ้ยเพียงใด 
 

5. การสินทรัพยอ่ื์นๆ กบัตราสินคา้ (Other properitary brand assets) ตราสินคา้เป็น
สินทรัพยท่ี์บริษทัเป็นเจา้ของ มีลกัษณะเช่นเดียวกบัสิทธิบตัร เคร่ืองหมายการคา้ ลิขสิทธ์ิ เป็นตน้                           
ซ่ึงตราสินคา้จะเป็นสาเหตุท่ีทาํใหเ้กิดขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัได ้

 
แนวคดิเกีย่วกบัคุณค่าตราสินค้าในธุรกจิบริการ 
 

Berry (2000) กล่าวว่า แนวคิดเก่ียวกบัตราสินคา้ นอกจากจะมีความสาํคญัต่อธุรกิจสินคา้
และยงัมีความสําคญัต่อธุรกิจบริการเป็นอย่างมากอีกดว้ย หลกัการและเหตุผลในการนาํแนวคิด
เก่ียวกบัตราสินคา้มาใชก้บัธุรกิจบริการนั้นไม่ต่างกบัการนาํมาใชก้บัธุรกิจสินคา้ อยา่งไรก็ตามความ
แตกต่างในการนาํเอาแนวคิดน้ีมาประยุกตใ์ชย้่อมจะตอ้งเกิดข้ึน เน่ืองจากลกัษณะของธุรกิจสินคา้
และธุรกิจบริการมีความแตกต่างกนั ความทา้ทายในการบริหารการตลาดสําหรับธุรกิจบริการคือ 
ลกัษณะท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้เม่ือการบริการไม่สามารถสัมผสั จบัตอ้ง หรือมองเห็นได ้ลูกคา้
มกัจะคิดว่าการบริการของแต่ละบริษทัในตลาดการแข่งขนันั้นไม่มีความแตกต่างกนั ตราสินคา้จึงมี
บทบาทสาํคญัในการเป็นตวัแทนสาํคญัในการสร้างความแตกต่าง ทาํให้การบริการสามารถถูกจบั
ตอ้งหรือสังเกตไดง่้ายข้ึนโดยผา่นทาง ช่ือ เอกลกัษณ์ หรือช่ือเสียงของตราสินคา้ และจากการศึกษา
ของ Taylor et al.  (2004) พบว่า ความสาํคญัของคุณค่าตราสินคา้อยา่งหน่ึงคือ คุณค่าตราสินคา้จะมี
นยัสาํคญัและมีความสัมพนัธ์ต่อทศันคติท่ีจะนาํไปสู่ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีบริการได ้ซ่ึงกล่าว
ไดว้า่คุณค่าตราสินคา้ เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

 
Berry (2000) กล่าวว่า การตดัสินใจซ้ือการบริการของผูบ้ริโภคก็เป็นไปอยา่งยากลาํบาก 

เพราะไม่สามารถประเมินคุณภาพของการบริการไดง่้ายนกั ผูบ้ริโภคจึงเกิดการรับรู้ถึงความเส่ียงใน
ระดบัท่ีสูง ดงันั้น ผูบ้ริโภคจะทาํการตดัสินใจเลือกซ้ือแต่ตราสินคา้ท่ีมีช่ือเสียงและท่ีตนเองคุน้เคย 
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เพราะจะรู้สึกว่าตราสินคา้นั้นๆ เป็นตวัแทนของคุณภาพและความมีมาตรฐานของการบริการ ทั้งน้ี
ทางฝ่ายของบริษทัผูใ้ห้บริการเองก็ยึดเอาตราสินคา้เป็นกลยุทธ์พื้นฐานเพื่อใชใ้นการสร้างความ
น่าเช่ือถือ ความเขา้ใจ และความสมัพนัธ์อนัดีกบัผูบ้ริโภคเช่นกนั 

 
Berry (2000) กล่าวว่า ความแตกต่างของการนาํเอาแนวคิดเก่ียวกบัตราสินคา้มาใชร้ะหว่าง

ในธุรกิจสินคา้และธุรกิจบริการอีกอยา่งหน่ึงท่ีเห็นไดช้ดัเจนคือ การท่ีช่ือของบริษทัผูใ้ห้บริการถูก
รับรู้โดยผูบ้ริโภคว่าเป็นช่ือตราสินคา้นั่นเอง ถึงแมว้่าส่ิงเสนอของบริษทันั้นๆ จะมีอยู่หลากหลาย 
แต่ผูบ้ริโภคจะเห็นเป็นเพียงส่วนประกอบของตราสินคา้เพียงตราเดียว จึงทาํให้ไม่สามารถบริหาร
ส่ิงเสนอต่างๆ ของบริษทัผูใ้ห้บริการเดียวกนัเป็นตราสินคา้แบบแยกกนัโดยเด็ดขาด เหมือนอยา่งท่ี
บริษทัขายสินคา้ทาํได ้เพราะฉะนั้นการบริหารการตลาดของธุรกิจบริการนั้น จาํเป็นจะตอ้งใชก้ล
ยุทธ์ในการสร้างภาพลกัษณ์องคก์ร เพี่อให้บริษทัไดรั้บการรับรู้จากผูบ้ริโภคว่ามีความน่าเช่ือถือ 
ความน่าไวว้างใจ ความเช่ียวชาญ และเกิดเป็นความช่ืนชอบในท่ีสุด 

 
Berry (2000) กล่าวว่า ตราสินคา้ท่ีประสบความสาํเร็จในธุรกิจบริการนั้น จะตอ้งประกอบ

ไปดว้ยลกัษณะสาํคญั 4 ประการดงัน้ี 
 
1. ตอ้งมีความแตกต่าง (Be Different) บริษทัผูใ้หบ้ริการท่ีดีจะตอ้งสร้างความแตกต่าง   

ใหก้บัตราสินคา้ของตนเอง โดยจะตอ้งเป็นผูริ้เร่ิม ไม่ใช่เป็นผูล้อกเลียนแบบ 
 

2. ตอ้งมีช่ือเสียง (Determine Your Own Fame) ความแตกต่างจากคู่แข่งขนัเพียงอยา่งเดียว 
ยงัไม่เพียงพอสําหรับความสําเร็จ ตราสินคา้จะตอ้งมีช่ือเสียงในฐานะท่ีนาํเสนอส่ิงท่ีมีคุณค่าบาง
ประการท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนั ซ่ึงในกรณีน้ี เป็นการส่ือสารการตลาดท่ีดีมีอิทธิพลเป็นอยา่งมาก 
 

3. ตอ้งมีความผกูพนัทางดา้นอารมณ์ (Make an Emotional Connection) บริษทัจะตอ้ง 
สร้างความผูกพนักับผูบ้ริโภค ด้วยการทาํให้รู้สึกถึงความไวว้างใจ ความใกลชิ้ด จนกระทัง่ถึง
ความชอบ ซ่ึงเป็นความผกูพนัท่ียิง่ใหญ่กวา่ความผกูพนัท่ีเกิดจากเหตุผล 
 

4. ตอ้งมีการสร้างตราสินคา้ภายในองคก์ร (Internalize the Brand) บริษทัจะตอ้งสร้างให ้
พนกังานมีความผกูพนักบัตราสินคา้ดว้ยเช่นกนั เน่ืองจากในธุรกิจบริการนั้น ผูบ้ริโภคมีระดบัการ
ปฏิสัมพนัธ์กบัพนกังานในระดบัท่ีสูง ดงันั้น การท่ีพนกังานมีความเขา้ใจและมีความจงรักภกัดีกบั
ตราสินคา้ ยอ่มจะทาํใหพ้วกเขาใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและเขา้ใจ 
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Berry (2000) ไดน้าํเสนอแบบจาํลองท่ีเรียกว่า Service-branding Model ข้ึน เพื่ออธิบายการ
เกิดคุณค่าตราสินคา้ในธุรกิจบริการ ดงัภาพท่ี 5 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที ่5  โมเดลการเกิดคุณค่าตราสินคา้ในธุรกิจบริการ 
ท่ีมา: Berry (2000) 
 

จะเห็นไดว้า่ ตราสินคา้ท่ีถูกนาํเสนอ (Presented Brand) ซ่ึงเป็นผลมาจากการส่ือสาร 
การตลาด ในลกัษณะท่ีบริษทัเจา้ของตราสินคา้สามารถท่ีจะกาํหนดและควบคุมไดน้ั้น เป็นปัจจยัท่ีมี
ผลโดยตรงกบัการสร้างการตระหนกัรู้ในตราสินคา้ (Brand Awareness) ให้เกิดข้ึนกบัผูบ้ริโภค 
ในขณะท่ีเร่ืองของการส่ือสารภายนอกองคก์ร (External Brand Communication) ซ่ึงเป็นการส่ือสาร
ท่ีบริษทัเจา้ของตราสินคา้ไม่สามารถควบคุมไดจ้ะเป็นปัจจยัท่ีมีผลทางออ้ม 
 

ส่วนความหมายของตราสินคา้ (Brand Meaning) คือ ส่ิงแรกท่ีลูกคา้นึกถึงเม่ือมีการ     
เอ่ยถึงตราสินคา้นั้นๆ เป็นการรับรู้ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อตราสินคา้โดยการเช่ือมโยงขอ้มูลทั้งหมดท่ีมี
อยู่เก่ียวกบัตราสินคา้นั้นเขา้ดว้ยกนั (Brand Association) ซ่ึงในกรณีท่ีผูบ้ริโภคไม่เคยเขา้รับการ
บริการมาก่อน ขอ้มูลต่างๆ จะไดม้าจากการปรากฏของตราสินคา้ และการส่ือสารภายนอกองคก์ร 
โดยองคป์ระกอบทางดา้นการตระหนักรู้ในตราสินคา้และทางดา้นความหมายของตราสินคา้น้ีมี
อิทธิพลอยา่งมากต่อผูบ้ริโภครายใหม่ท่ีไม่เคยมีประสบการณ์โดยตรง 
 

อยา่งไรกต็ามในกรณีท่ีเคยไดรั้บบริการมาก่อน องคป์ระกอบท่ีมีความสาํคญัท่ีสุดต่อ 
การเกิดคุณค่าตราสินคา้ ไดแ้ก่ ประสบการณ์ตรงของผูบ้ริโภค (Customers’ Experience) แมว้่าการ
ส่ือสารอาจจะมีอิทธิพลต่อลูกค้าท่ีเคยผ่านการเข้ารับบริการมาแล้วอยู่บ้างแต่จะไม่มากเท่า

Brand Awareness 

Brand Meaning 

Brand Equity Customers’ Experience 

Presented Brand 

External Brand 
Communication 
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ประสบการณ์ท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บดว้ยตนเองโดยตรง ถา้หากการรับรู้ท่ีไดร้ะหวา่งประสบการณ์และการ
ส่ือสารไม่ตรงกนั ผูบ้ริโภคย่อมเลือกท่ีจะเช่ือในส่ิงท่ีพวกเขาเคยประสบมาแลว้มากกว่า ยิ่งไปกว่า
นั้น ผูบ้ริโภคจะทาํการประเมินการรับรู้ความหมายเก่ียวกบัตราสินคา้ (Brand Meaning) ของตนเอง
ใหม่เพื่อใหต้รงกบัส่ิงท่ีตนเองมีประสบการณ์มา 
 

ในท่ีสุด เม่ือผูบ้ริโภคมีองคป์ระกอบครบ 3 ประการ ซ่ึงไดแ้ก่ องคป์ระกอบทางดา้น การ
ตระหนักรู้ในตราสินคา้ องค์ประกอบทางด้านความหมายเก่ียวกับตราสินคา้ และองค์ประกอบ
ทางดา้นประสบการณ์ตรงของผูบ้ริโภค เม่ือนั้น คุณค่าตราสินคา้ของธุรกิจบริการก็จะเกิดข้ึนภายใน
ใจของผูบ้ริโภค  
 
 ซ่ึงการวิจยัเร่ือง ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจในส่วนประสมทาง
การตลาดธุรกิจบริการ ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ผูว้ิจยัเลือก
วิจยัเร่ืองคุณค่าตราสินคา้ใน 3 ประเด็นคือ การตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้ คุณภาพท่ีรับรู้ได ้และการ
เช่ือมโยงกบัตราสินคา้ เน่ืองจากเร่ืองความจงรักภกัดีในตราสินคา้ ผูว้ิจยัไดเ้ลือกทาํการวิจยัเร่ืองของ
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั แทน และเร่ืองของสินทรัพยอ่ื์นๆ กบั
ตราสินคา้ เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท่ีตราสินคา้ให้ประโยชน์หรือให้คุณค่าต่อองคก์ร ซ่ึงไม่ได้
เก่ียวขอ้งกบัลูกคา้ ผูว้ิจยัพิจารณาแลว้ว่าเป็นเร่ืองท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัการวิจยัในคร้ังน้ี จึงเลือกท่ีจะวิจยั
คุณค่าตราสินคา้เพียง 3 ประเด็น ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการวิจยัของมีนา อ่องบางน้อย ท่ีไดว้ิจยัเร่ือง 
คุณค่าตราสินคา้ ความไวว้างใจ และความพึงพอใจ ท่ีมีผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ CAT CDMA 
(แคท ซีดีเอม็เอ) โดยในส่วนของคุณค่าตราสินคา้ ไดท้าํการวิจยัเฉพาะ 3 ประเด็นคือ การตระหนกัรู้
ช่ือตราสินคา้ คุณภาพท่ีรับรู้ได ้และการเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ เช่นเดียวกนั 
 

แนวคดิส่วนประสมทางการตลาดธุรกจิบริการ 
 
ส่วนประสมทางการตลาดของธุรกจิบริการ 
 

จากแนวคิดของนกัวิจยัหลายท่านนิยมการวดัความพึงพอใจจากปัจจยัของส่วนประสมทาง
การตลาด (Marketing mix) หรือ 4 P’s ซ่ึงประกอบดว้ย ผลิตภณัฑห์รือบริการ ราคา สถานท่ีหรือ
ช่องทางการจดัจาํหน่าย และการส่งเสริมการตลาด ต่อมา Lovelock and Wright (2002) ไดมี้การ
ประยุกต์และพฒันาโดยนําเร่ืองงานบริการเขา้ไปเก่ียวขอ้งเป็นส่วนหน่ึงของส่วนประสมทาง
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การตลาด ซ่ึงไดเ้พิ่มเติมอีก 4P’s ไดแ้ก่ กระบวนการใหบ้ริการ บุคลากร ประสิทธิภาพและคุณภาพ
ของบริการ และลกัษณะทางกายภาพ ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 

 
  นิติพล ภูตะโชติ (2550) ไดอ้ธิบายส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการ ซ่ึงประกอบ                             
ดว้ย 8Ps ดงัต่อไปน้ี 
 

1. ผลิตภณัฑห์รือบริการ (Product or Service) หมายถึง ส่ิงท่ีธุรกิจมีไวเ้พื่อนาํเสนอขาย 
ให้กบัลูกคา้หรือผูบ้ริโภค ผลิตภณัฑห์รือบริการในอุตสาหกรรมบริการจะแตกต่างกบัธุรกิจท่ีผลิต
สินคา้เพื่อขาย เพราะปัจจยัหลกัของอุตสาหกรรมบริการคือ การให้บริการ และอุตสาหกรรมบริการ
จะมีบริการแก่ลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัประเภทของอุตสาหกรรมบริการนั้น 
 

2. ราคา (Price) ในอุตสาหกรรมบริการดา้นราคาจะมีความแตกต่างจากธุรกิจท่ีผลิตสินคา้ 
เพื่อขาย ปัจจยัท่ีทาํใหร้าคาของอุตสาหกรรมบริการมีความแตกต่างกบัธุรกิจประเภทอ่ืนๆ มีดงัน้ี 
 

2.1 อุตสาหกรรมบริการมีค่าใชจ่้ายอ่ืนๆ นอกเหนือจากตน้ทุน 
2.2 อุตสาหกรรมบริการจะใชแ้รงงานจากพนกังานเป็นหลกั 
2.3 ลูกคา้จาํนวนไม่นอ้ยท่ีตอ้งการความสะดวกสบาย รวดเร็ว ไม่ยุง่ยาก 
2.4 ราคาค่าบริการแต่ละช่วงเวลามีความแตกต่างกนั 
2.5 คุณภาพของการใหบ้ริการจะเป็นส่ิงหน่ึงในการกาํหนดราคาบริการ 
2.6 คุณภาพของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่างๆ ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ กเ็ป็นอีกปัจจยัหน่ึง 

ในการกาํหนดราคาค่าบริการ 
2.7 ความปลอดภยัในการใชบ้ริการ 

  
3. สถานท่ีหรือช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place or Distribution) เป็นการเลือกใชช่้องทาง 

การจดัจาํหน่ายสินคา้และบริการเพื่อไปถึงผูใ้ชบ้ริการ ธุรกิจแต่ละประเภทอาจจะใชค้นกลางมาก
น้อยแตกต่างกนั แต่ท่ีสําคญัคือเพื่อทาํการกระจายสินคา้และบริการท่ีมีอยู่ให้ไปทัว่ถึงกลุ่มลูกคา้
เป้าหมายให้ไดม้ากท่ีสุด จะจดัตั้งสถานท่ีใหบ้ริการท่ีใดบา้ง จาํนวนเท่าไร ทาํการขนส่งอยา่งไรเพื่อ
ความสะดวก รวดเร็ว ประหยดัและปลอดภยั 
 
        โดยปกติช่องทางการจดัจาํหน่ายของอุตสาหกรรมบริการ จะมีความแตกต่างจากธุรกิจ
ประเภทอ่ืนๆ เพราะลูกคา้จะเป็นผูเ้ดินทางไปใช้บริการ ดังนั้นช่องทางในการจัดจาํหน่ายของ
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อุตสาหกรรมบริการจึงมีความสาํคญัมาก เพราะจะทาํให้สามารถเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้เป้าหมายไดอ้ยา่ง
ทัว่ถึง ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัช่องทางการจดัจาํหน่ายประกอบดว้ย 
 

3.1 ทาํเลท่ีตั้งของสถานท่ีใหบ้ริการ 
3.2 เวลาการใหบ้ริการ 
3.3 จาํนวนสาขาท่ีทัว่ถึง 
3.4 ระบบการบริหารจดัการ 
3.5 การขนส่ง 
3.6 การเขา้ถึงไดง่้าย 
3.7 การจดัเกบ็และการดูแลรักษา 
3.8 ความรวดเร็วในการสัง่การ 
3.9 การส่งมอบบริการ 
3.10 ช่องทางการจดัจาํหน่าย 

 
4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการโฆษณา การขาย 

โดยพนกังานขาย การส่งเสริมการขาย การติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้เพื่อใหข้อ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัสินคา้
และบริการต่างๆ ท่ีธุรกิจมีไว้บริการลูกค้า การส่งเสริมการตลาดจะมีประสิทธิภาพหรือไม่
ยอ่มข้ึนอยู่กบัลกัษณะและประสิทธิภาพของการติดต่อส่ือสารจากผูข้ายไปยงัลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ 
การท่ีลูกคา้จะยอมรับข่าวสารหรือไม่ข้ึนอยู่กบัความน่าเช่ือถือและช่ือเสียงของผูใ้ห้บริการ ดงันั้น
ผูบ้ริหารจึงมีหนา้ท่ีในการพิจารณาว่าจะใชว้ิธีการอยา่งไรจึงจะทาํใหข่้าวสารขอ้มูลไปถึงมือผูรั้บได้
อย่างมีประสิทธิภาพ กระบวนการติดต่อส่ือสารนับเป็นส่ิงสําคญัท่ีจะทาํให้ลูกคา้สามารถไดรั้บ
ข่าวสารท่ีถูกตอ้งครบถว้น 
 

5.  กระบวนการใหบ้ริการ (Process of Service) เป็นขั้นตอนหรือวิธีการดาํเนินงานของ 
อุตสาหกรรมแต่ละประเภท ซ่ึงจะมีกระบวนการและขั้นตอนท่ีแตกต่างกนั กระบวนการให้บริการ
แก่ลูกคา้จะผา่นขั้นตอนต่างๆ ของการใหบ้ริการ เช่น ผูใ้หบ้ริการ เคร่ืองมืออุปกรณ์ ส่ิงอาํนวยความ
สะดวก เพื่อจะท่ีนาํบริการดีๆ ไปส่งมอบใหก้บัลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจและพึงพอใจ
ในบริการท่ีเขาไดรั้บ 
 
  กระบวนการให้บริการท่ีดีควรจะสั้ น กระชับ ไม่ซับซ้อนหรือยุ่งยาก รวดเร็ว              
มีมาตรฐาน ทั้งน้ีเพื่อสร้างความสะดวกสบายให้กับลูกคา้ จะได้ไม่เสียเวลาในการรอคอยนาน 
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กระบวนการให้บริการจะสั้นหรือยาวย่อมข้ึนอยู่กบัปัจจยัต่างๆ เช่น ลกัษณะของงานบริการแต่ละ
ประเภท มาตรฐานของการใหบ้ริการและการบริหารจดัการท่ีดี 
 

6. บุคลากร (People) หมายถึง พนกังานทุกคนภายในแผนกต่างๆ ท่ีทาํงานอยูใ่น 
อุตสาหกรรมบริการ บุคลากรถือเป็นปัจจยัท่ีสาํคญั การจดัการท่ีมีคุณภาพย่อมเกิดจากบุคลากรใน
องค์กรเป็นสําคัญคือ  บุคลากรต้องเป็นผู ้ท่ี มี คุณสมบัติ เหมาะสมกับงานบริการ  มีความรู้                     
มีความสามารถ และมีทกัษะความชาํนาญในการทาํงาน ซ่ึงส่ิงต่างๆ เหล่าน้ี จะเกิดจากการคดัเลือก
บุคลากรท่ีเป็นระบบเพื่อใหไ้ดบุ้คลากรท่ีเหมาะสมกบัตาํแหน่งงานนั้นๆ  
 

7. ประสิทธิภาพและคุณภาพของบริการ (Productivity and Quality of Service) เกิดข้ึน 
จากปัจจยัหลายๆ อยา่ง เช่น ในดา้นบุคลากร เคร่ืองมือเคร่ืองใชต่้างๆ ส่ิงอาํนวยความสะดวก ระบบ
การบริหารจดัการท่ีดีและปัจจยัอ่ืนๆ ดงันั้นในเร่ืองประสิทธิภาพและคุณภาพของบริการจะส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในการบริการของลูกคา้ ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัประสิทธิภาพและคุณภาพของบริการของ
อุตสาหกรรมบริการ ประกอบดว้ยปัจจยัต่างๆ ต่อไปน้ี 
 

7.1 พนกังานระดบัเช่ียวชาญ 
7.2 คุณภาพของบริการ 
7.3 ความพึงพอใจของลูกคา้ 
7.4 สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
7.5 สามารถแกปั้ญหาใหก้บัลูกคา้ 
7.6 เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีทนัสมยั 
7.7 รับประกนัคุณภาพบริการ 
 

8. ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เป็นองคป์ระกอบท่ีสาํคญั ซ่ึงมีส่วนช่วยให ้
ลูกคา้ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ เพราะการมีลกัษณะทางกายภาพท่ีดี ลกัษณะทางกายภาพท่ีเด่นชดัจะ
สร้างความเช่ือถือให้กบัลูกคา้ว่าจะไดรั้บการบริการท่ีดีไม่ผิดหวงั ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัลกัษณะทาง
กายภาพของอุตสาหกรรมบริการ ไดแ้ก่ 
 

8.1 ลกัษณะทางกายภาพภายนอก เป็นลกัษณะทางกายภาพท่ีมองเห็นไดจ้ากภายนอก  
เช่น อาคารสาํนกังาน ลกัษณะทางภูมิประเทศ การคมนาคม บรรยากาศภายนอก และสัญลกัษณ์ของ
องคก์ร เป็นตน้ 
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8.2 ลกัษณะทางกายภาพภายใน เป็นลกัษณะทางกายภาพท่ีอยูภ่ายใน เช่น  
การออกแบบตกแต่ง ส่ิงอาํนวยความสะดวก เคร่ืองแบบพนกังาน ความสะอาด และความเพียงพอ
ของทรัพยากร เป็นตน้ 
 

Sudarma (2005) กล่าววา่ ส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการจะเป็นแรงกระตุน้ใหลู้กคา้
เกิดความชอบหรือไม่ชอบในการให้บริการ หากลูกคา้มีความพึงพอใจในการให้บริการจะเป็นส่ิงท่ี
นาํไปสู่ความจงรักภกัดีของลูกคา้ ดงันั้นผูใ้หบ้ริการจะตอ้งใหค้วามใส่ใจในการสร้างความพึงพอใจ
ให้กบัลูกคา้ ตอ้งจดัลาํดบัความสําคญัของลูกคา้ เพื่อนาํไปสู่เป้าหมายท่ีดีท่ีจะให้ลูกคา้เพิ่มระดบั
ความจงรักภกัดีกบัผูใ้หบ้ริการ สาํหรับ Suprihanti (2011) กล่าวว่า ความยัง่ยนืของบริษทัข้ึนอยูก่บั
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ทัว่โลกต่างเห็นวา่ ความจงรักภกัดีเป็นส่ิงจาํเป็นเพราะมีคู่แข่งจาํนวนมากท่ี
ขายสินคา้ชนิดเดียวกัน ความพึงพอใจของลูกคา้จึงเป็นเป้าหมายของบริษทัเพื่อท่ีจะสร้างความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ หากลูกคา้พอใจพวกเขาจะกลบัมาและจะแนะนาํให้กบัลูกคา้อ่ืนๆ เก่ียวกบั
ผลิตภณัฑข์องบริษทั การบริการท่ีดีตลอดจนในเร่ืองของผลิตภณัฑ ์ราคา สถานท่ีและการส่งเสริม
การตลาด เป็นหน่ึงในส่ิงสาํคญัท่ีจะทาํให้ลูกคา้พึงพอใจและนาํไปสู่ความจงรักภกัดีได ้ ดงันั้นจึง
กล่าวไดว้า่ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดี
ของลูกคา้ 
 

แนวคดิความพงึพอใจ 
 

ความหมายของความพงึพอใจ 
 

Vroom (1982) อธิบายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ทศันคติและความพึงพอใจในส่ิงหน่ึง 
สามารถใชแ้ทนกนัได ้เพราะว่าคาํสองคาํน้ี หมายถึงผลท่ีไดจ้ากการท่ีบุคคลไดเ้ขา้ไปมีส่วนร่วมใน
ส่ิงนั้นและทศันคติดา้นบวกจะแสดงใหเ้ห็นสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้นๆ ส่วนทศันคติดา้นลบจะ
แสดงให้เห็นสภาพความไม่พึงพอใจ ส่วน เอนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร อดุลพฒันกิจ (2548) 
ไดใ้ห้ความหมายถึง ความพึงพอใจ หมายถึง การแสดงออกถึงความรู้สึกท่ีมีต่องานและประเมินได้
จากความแตกต่างของปริมาณผลตอบแทนท่ีได้ กบัผลตอบแทนท่ีบุคคลคาดหวงัไว  ้หากบุคคล
ไดรั้บผลตอบแทนมากกว่าหรือเท่ากบัส่ิงท่ีคาดหวงัไวก้็จะเกิดเป็นความพึงพอใจในงานแต่หากว่า
ผลตอบแทนท่ีได้มีค่าน้อยกว่าส่ิงท่ีคาดหวงัไว  ้ก็จะเกิดเป็นความไม่พึงพอใจในงานข้ึนแทนท่ี 
สาํหรับ Kotler and Keller (2010) อธิบายถึงความพึงพอใจในแง่ของลูกคา้เอาไวว้่า ความพึงพอใจ 
หมายถึง ระดบัความรู้สึกของบุคคลอนัเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ผลงานจาก
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สินคา้ หรือบริการ กบัความคาดหวงัของบุคคลนั้นๆ ดงันั้น ระดบัความพึงพอใจจะสัมพนัธ์กบัความ
แตกต่างระหวา่งผลงานท่ีลูกคา้รับรู้กบัความคาดหวงั  

 
 สรุปไดว้่า ความพึงพอใจของลูกคา้ หมายถึง ทศันคติดา้นบวก ระดบัความรู้สึกยินดี และ
เป็นสุขใจของลูกคา้เม่ือไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการ แต่ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลจะ
แตกต่างกนัออกไปตามประสบการณ์ ทศันคติ ความเช่ือค่านิยมและความคาดหวงัของแต่ละบุคคล 
 
ความสําคญัของความพงึพอใจในการบริการ  
 

เอนก สุวรรณบณัฑิต และ ภาสกร อดุลพฒันกิจ (2548) ไดใ้หค้วามหมายความพึงพอใจใน
การบริการของผูรั้บบริการเป็นเป้าหมายท่ีผูป้ระกอบการและผูใ้ห้บริการทั้งหลาย ต่างคิดคน้หากล
ยุทธ์ทางการจัดการ กลยุทธ์ทางการตลาดมากมายมาประยุกต์ใช้ โดยมีจุดมุ่งหวังท่ีจะธํารง
ผูรั้บบริการให้เกิดความประทบัใจในการบริการและกลบัมาใชบ้ริการซํ้ า ดงันั้น ความพึงพอใจจึง
เป็นประเดน็ท่ีมีความสาํคญัต่อบุคคลหลายฝ่าย ความพึงพอใจในการบริการเป็นปัจจยัสาํคญัประการ
หน่ึงท่ีช่วยให้งานประสบความสําเร็จ โดยเฉพาะอย่างยิ่งงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการ ย่อมมี
ความสาํคญัต่อทั้งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ ดงัน้ี 

 
1. ความสาํคญัต่อผูใ้หบ้ริการ ตอ้งคาํนึงถึงความพอใจต่อการบริการ กล่าวคือ 

 
1.1 ความพึงพอใจของลูกคา้ เป็นตวักาํหนดคุณลกัษณะของการบริการ โดยธุรกิจ 

บริการตอ้งสาํรวจความพึงพอใจของลูกคา้เก่ียวกบัผลิตภณัฑห์รือบริการและลกัษณะการนาํเสนอ
บริการท่ีลูกคา้ช่ืนชอบ เพราะขอ้มูลเหล่าน้ีเป็นผลดีต่อผูใ้หบ้ริการ และสามารถตอบสนองบริการท่ี
ตรงกบัลกัษณะและรูปแบบท่ีลูกคา้คาดหวงัไวไ้ดจ้ริง 
 

1.2 ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นตวัแปรสาํคญัในการประเมินคุณภาพของการบริการ   
ถา้ธุรกิจบริการเสนอบริการท่ีดีมีคุณภาพตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ ย่อมส่งผลให้ลูกคา้เกิด
ความพึงพอใจต่อบริการนั้นและมีแนวโนม้จะใชบ้ริการซํ้าอีกต่อ ๆ ไป 
 

1.3 ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานบริการเป็นตวัช้ีคุณภาพและความสาํเร็จของงาน  
บริการ การสร้างความพึงพอใจในงานใหก้บัผูป้ฏิบติังานบริการ ยอ่มทาํใหพ้นกังานมีความรู้สึกท่ีดี
ต่องานท่ีไดรั้บมอบหมายและตั้งใจปฏิบติังานอยา่งเตม็ความสามารถ 
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2. ความสาํคญัต่อผูรั้บบริการ ตอ้งคาํนึงถึงความพอใจต่อการบริการ กล่าวคือ 
 

2.1 ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นตวัผลกัดนัคุณภาพชีวิตท่ีดี โดยพยายามคน้หาปัจจยัท่ี 
กาํหนด ความพึงพอใจของลูกคา้สาํหรับการนาํเสนอบริการท่ีเหมาะสม เพื่อการแข่งขนัแยง่ชิงส่วน
แบ่งตลาดของธุรกิจบริการ ผูรั้บบริการหรือลูกคา้ย่อมไดรั้บการบริการท่ีมีคุณภาพและตอบสนอง
ความตอ้งการท่ีคาดหวงัไวไ้ด ้ทาํให้การดาํเนินชีวิตท่ีตอ้งพึ่งพาการบริการในทุกวนัน้ีนาํไปสู่การ
พฒันาคุณภาพชีวิตท่ีดีตามไปดว้ย 
 

2.2 ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานบริการจะช่วยพฒันาคุณภาพของงานบริการและ 
อาชีพบริการ เม่ือธุรกิจบริการให้ความสาํคญักบัการสร้างความพึงพอใจในงานให้กบัผูป้ฏิบติังาน
บริการทั้งในดา้นสภาพแวดลอ้มในการทาํงาน ค่าตอบแทน สวสัดิการและความกา้วหนา้ในชีวิตการ
งาน ยอ่มทาํให้พนกังานบริการทุ่มเทความพยายามในการเพิ่มคุณภาพมาตรฐานของงานบริการให้
กา้วหนา้ยิง่ ๆ ข้ึนไป 
 

แนวคดิความจงรักภักด ี
 

ความหมายของความจงรักภักดี  
 

Dick and Basu (1994) กล่าววา่ ความจงรักภกัดี คือ ความสมัพนัธ์โดยตรงระหวา่งทศันคติท่ี
เก่ียวขอ้งของแต่ละบุคคล และการอุปถมัภซ์ํ้ า สาํหรับ Gronroos (2000) อธิบายว่า ความจงรักภกัดี 
หมายถึง ความสมคัรใจของลูกคา้ท่ีจะสนับสนุนหรือมอบผลประโยชน์ให้กบัองคก์รในระยะยาว 
โดยลูกคา้จะซ้ือซํ้ าหรือใชบ้ริการจากองคก์รอยา่งต่อเน่ือง หรือแนะนาํบุคคลอ่ืนถึงขอ้ดีขององคก์ร 
ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะเกิดข้ึนบนพ้ืนฐานของความรู้สึกท่ีลูกคา้ช่ืนชอบในองคก์รท่ีเลือกมากกว่าองคก์ร
อ่ืนๆ ความจงรักภกัดีจึงไม่เพียงหมายถึงพฤติกรรมท่ีลูกคา้แสดงออกว่ามีความจงรักภกัดีเท่านั้น แต่
ยงัหมายรวมไปถึงความรู้สึกในแง่บวกต่างๆ ของลูกคา้ เช่น ความชอบหรือความเตม็ใจดว้ย ซ่ึงความ
จงรักภกัดีนั้นจะคงอยู่ตราบเท่าท่ีลูกคา้รู้สึกว่าไดรั้บในคุณค่าท่ีดีกว่าท่ีจะไดรั้บจากองคก์รอ่ืน และ 
Fournier and Yao (1997) อธิบายเช่นกนัว่า ความจงรักภกัดีของลูกคา้ เป็นโครงสร้างท่ีหมายรวมทั้ง
ในเชิงจิตวิสัย เช่น ความเช่ือถือในองคก์รท่ีเลือกยิ่งกว่าองคก์รอ่ืนๆ และในเชิงพฤติกรรม เช่น การ
ซ้ือซํ้ าในสินคา้หรือบริการจากองคก์รเดิม หรือแนะนาํบุคคลอ่ืนถึงขอ้ดีขององคก์ร โดยองคก์รมกั
ไดรั้บผลประโยชน์ท่ีชดัเจนจากพฤติกรรมความจงรักภกัดีของลูกคา้ ซ่ึงเป็นผลมาจากความรู้สึก
จงรักภกัดีของลูกคา้ต่อองคก์ร 
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กล่าวโดยสรุป ความจงรักภกัดีของลูกคา้ หมายถึง ขอ้ผูกมดัอย่างลึกซ้ึงของลูกคา้ในการ
กลบัมาใชบ้ริการซํ้ า การอุปถมัภสิ์นคา้หรือบริการท่ีพึงพอใจอยู่อย่างสมํ่าเสมอและต่อเน่ืองไปใน
ระยะยาว โดยไม่เปล่ียนไปซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการขององคก์รอ่ืน ซ่ึงความจงรักภกัดีนอกจากจะมี
ส่วนเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมการซ้ือของลูกคา้แลว้ ยงัเก่ียวขอ้งกบัทศันคติของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้และ
บริการ กล่าวคือ หากลูกคา้มีทศันคติท่ีดีต่อสินคา้และบริการและเกิดความสัมพนัธ์ท่ีดีในระยะยาว
ระหวา่งลูกคา้กบัองคก์รแลว้ จะส่งผลใหเ้กิดพฤติกรรมการซ้ือซํ้าสมํ่าเสมอได ้
 
องค์ประกอบของความจงรักภักดี 

 
Oliver (1999) อธิบายว่า การเปล่ียนพฤติกรรมของผู ้บริโภคน้ีจะได้รับอิทธิพลจาก

สถานการณ์ท่ีมีผลกระทบและศกัยภาพของความพยายามทางการตลาด โดยสามารถแบ่งความ
จงรักภกัดีได ้4 ระดบัคือ 

 
1. ความจงรักภกัดีท่ีเกิดจากการรับรู้ (Cognitive Loyalty) เกิดจากการท่ีไดรั้บรู้เก่ียวกบั 

สินคา้นั้นๆ แลว้เกิดความพึงพอใจท่ีจะเลือกใช ้ซ่ึงมีปัจจยัมาจากความรู้ ความตระหนกัในสินคา้ทาํ
ใหเ้กิดความเช่ือมัน่ ศรัทธา ซ่ึงอาจจะเกิดจากการมีประสบการณ์ในการท่ีไดท้ดลองและรับรู้โดยตรง
จากขอ้มูลข่าวสารต่างๆ อยา่งไรกต็ามมนัก็เป็นไปตามธรรมชาติ ถา้มีการติดต่อกนัเป็นประจาํ ความ
พึงพอใจจะไม่เป็นกระบวนการ ความลึกซ้ึงของความจงรักภกัดีจะไม่ลึกมากกว่าการแสดงออก
ลว้นๆ ถา้ความพึงพอใจเป็นกระบวนการ มนัจะเป็นส่วนหน่ึงของประสบการณ์ของผูบ้ริโภคและจะ
กลายเป็นความรู้สึก 
 

2. ความจงรักภกัดีท่ีเกิดจากความรู้สึก (Affective Loyalty) ช่วงท่ี 2 ของการพฒันาความ  
จงรักภกัดี คือการท่ีพฒันาความคิดความรู้สึกท่ีเกิดจากความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีข้ึนอยูก่บัโอกาส      
ซ่ึงสะทอ้นให้เห็นถึงความสุข ความพึงพอใจ ความจงรักภกัดีท่ีเกิดจากความรู้สึกจะเกิดจากใจของ
ผูบ้ริโภค ในขณะท่ีเกิดการรับรู้ขอ้มูลโดยตรงจากสินคา้ และความรู้สึกคือส่ิงท่ีอยูใ่นใจไม่ง่ายท่ีจะ
ขจดัส่ิงน้ีออกไป อย่างไรก็ตามรูปแบบของความจงรักภกัดีจะมีการปรับเปล่ียนไดข้ึ้นอยู่กบัขอ้มูล 
หลกัฐาน ขอ้บกพร่องท่ีไดรั้บรู้จากสินคา้นั้นๆ ดงันั้นเป็นความตอ้งการของผูบ้ริโภคถา้จะมีความ
จงรักภกัดีต่อสินคา้นั้นอยา่งลึกซ้ึงหรือมีการเปล่ียนแปลงใหม่ได ้
 

3. ความจงรักภกัดีท่ีเกิดจากความตั้งใจ (Conative Loyalty) การพฒันาในขั้นต่อไปของ 
ความจงรักภกัดีท่ีเกิดจากพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีตอ้งการจะซ้ือสินคา้ชนิดนั้นๆ ซํ้าแลว้ซํ้ าอีก 
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เพราะไดรั้บแรงจูงใจจากการใชสิ้นคา้นั้นๆ โดยท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการและมีความตั้งใจดี ซ่ึง     
ชนิดา วนารักษส์กุล (2552 อา้งถึง Parasuraman, Zeithamt and Berry, 1994) ไดน้าํเสนอแนวคิด
เก่ียวกบัการวดัความตั้งใจของลูกคา้ท่ีจะมีพฤติกรรมต่างๆ ในบริบทของธุรกิจบริการ โดยสามารถ
นาํไปใช้ร่วมกบัการวดัว่าลูกคา้มีความจงรักภกัดีกบัองค์กรธุรกิจบริการท่ีใช้บริการอยู่มากน้อย
เพียงใด ประกอบดว้ยความตั้งใจ 4 ดา้นดงัน้ี 
 

3.1 ความตั้งใจบอกต่อ (Word-of Mouth Communication)  
 
3.1.1 ลูกคา้พดูในส่ิงท่ีดีเก่ียวกบัองคก์รบริการกบัผูอ่ื้นหรือไม่ 
3.1.2 ลูกคา้แนะนาํองคก์รใหก้บัผูอ่ื้นท่ีมาขอคาํปรึกษาหรือไม่ 
3.1.3 ลูกคา้สนบัสนุนคนรู้จกัใหใ้ชบ้ริการขององคก์รหรือไม่ 

 
3.2 ความตั้งใจซ้ือ (Purchase Intention)  

 
3.2.1 ลูกคา้พิจารณาตวัสินคา้ขององคก์รเป็นรายแรกหรือไม่ 
3.2.2 ลูกคา้ใชบ้ริการต่างๆ ขององคก์รมากข้ึนในปีต่อไปหรือไม่ 
3.2.3 ลูกคา้ใชบ้ริการต่างๆ ขององคก์รนอ้ยลงในปีต่อมาหรือไม่ 

 
3.3 ความตั้งใจอนัเกิดจากความอ่อนไหวต่อปัจจยัดา้นราคา (Price Sensitivity)  

 
3.3.1 ลูกคา้จะใชบ้ริการบางส่วนจากองคก์รท่ีใหร้าคาน่าสนใจกวา่หรือไม่ 
3.3.2 ลูกคา้จะใชบ้ริการทั้งหมดจากองคก์รท่ีราคาน่าสนใจกวา่หรือไม่ 
3.3.3 ลูกคา้ยนิยอมท่ีจะจ่ายมากข้ึนใหก้บัองคก์รปัจจุบนัซ่ึงใชบ้ริการอยูแ่ม ้

จะตอ้งจ่ายในราคาท่ีสูงกวา่องคก์รอ่ืนหรือไม่ 
 

3.4 ความตั้งใจวา่กล่าวติเตียน (Complaining Behavior)  
 
3.4.1 ลูกคา้จะเปล่ียนไปใชบ้ริการกบัองคก์รอ่ืนทนัทีหากประสบปัญหา 
3.4.2 ลูกคา้จะติเตียนองคก์รท่ีใชบ้ริการกบัลูกคา้รายอ่ืนหรือไม่ 
3.4.3 ลูกคา้จะติเตียนองคก์รท่ีใชบ้ริการกบัหน่วยงานภายนอกหรือไม่ 
3.4.4 ลูกคา้จะติเตียนกบัพนกังานขององคก์รโดยตรงหากมีปัญหาหรือไม่ 
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4. ความจงรักภกัดีท่ีเกิดจากการกระทาํ (Action Loyalty) เป็นความจงรักภกัดีท่ีมัน่คงโดย 
มีความปรารถนาท่ีจะทาํทุกวิถีทางเพ่ือใหไ้ดม้าซ่ึงผลิตภณัฑแ์ละบริการในผลิตภณัฑท่ี์ลูกคา้มีความ
จงรักภกัดี 
 

ให้สังเกตว่า การตอบรับของการกระทาํ 2 อย่างคือ ความพร้อมท่ีจะทาํและการกระทาํท่ี
พร้อมจะผา่นอุปสรรคต่างๆ พร้อมทั้งความจงรักภกัดีท่ีไดก้ล่าวไปแลว้ ในเบ้ืองตน้อาจจะกล่าวไดว้า่                  
การเตรียมพร้อมท่ีจะกระทาํก็เปรียบเสมือนความตอ้งการอยา่งลึกๆ ท่ีจะไดค้รอบครองสินคา้นั้นๆ 
ในอนาคต แมว้า่จะมีอุปสรรคหรือสถานการณ์หรือแมแ้ต่ความพยายามทางการตลาดและปัจจยัอ่ืนๆ 
ท่ีจะทาํใหเ้ปล่ียนแปลงพฤติกรรม ซ่ึงความคิดเห็นน้ีไดมี้การวิจารณ์และตามมาดว้ยการวิเคราะห์ใน
ส่ิงท่ีเกิดข้ึน 
 
 ดงันั้นกรอบแนวความคิดทั้ง 4 ท่ีไดก้ล่าวมาแลว้จะสนบัสนุนใหเ้กิดพฤติกรรมในการท่ีจะ
เลือกซ้ือสินคา้ กล่าวคือ ความจงรักภกัดีท่ีเกิดจากการรับรู้มุ่งเน้นถึงการรับรู้เก่ียวกบัสินคา้ ความ
จงรักภกัดีท่ีเกิดจากความรู้สึก เป็นการชอบต่อสินคา้นั้นๆ ความจงรักภกัดีท่ีเกิดจากความตั้งใจ เนน้
ประสบการณ์ในการซ้ือซํ้ าๆ และความจงรักภกัดีท่ีเกิดจากการกระทาํ เน้นการกระทาํท่ีเกิดจาก
แรงจูงใจในการซ้ือ  
 
ความจงรักภักดีในธุรกจิบริการ 
  
 นกัวิชาการและนกัการตลาดส่วนมากใหค้วามเห็นไปในแนวทางเดียวกนัว่าความจงรักภกัดี
ของลูกคา้เป็นส่ิงสําคญัยิ่งในธุรกิจบริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีสามารถ
ทาํนายยอดขายได ้และการจ่ายเงินอยา่งมัน่คงต่อเน่ืองของลูกคา้ยงัก่อใหเ้กิดผลกาํไรกบับริษทัดว้ย 
และ Kotler and Armstrong (1999) ท่ีไดก้ล่าวไวว้่า ความจงรักภกัดีท่ีลูกคา้จะมีใหก้บัองคก์ร เป็น
เป้าหมายสาํคญัของการสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ 
 
 Gremler and Brown (1996) ไดอ้ธิบายถึงความหมายของความจงรักภกัดีต่อสินคา้ท่ีไม่
สามารถจบัตอ้งได ้และความหมายของความจงรักภกัดีต่อบริการ โดยพิจารณาจากองคป์ระกอบ 3 
ด้านคือ การระบุช่ือบริการ ทัศนคติ และความรู้ ซ่ึงจากองค์ประกอบดังกล่าวสามารถสรุป
ความหมายของแนวโนม้ทศันคติท่ีดีท่ีมีต่อผูใ้ห้บริการและใชบ้ริการเพียงรายเดียวไม่เปล่ียนไปใช้
บริการขององคก์รอ่ืนตราบใดท่ีผูใ้หบ้ริการนั้นยงัใหบ้ริการอยู ่
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 ชนิดา  วนารักษส์กุล (2552 อา้งถึง Butcher, Sparks and O’Callaghan, 2001) อธิบายว่า 
องคป์ระกอบของความจงรักภกัดีในธุรกิจบริการ แบ่งไดเ้ป็น 4 ประการดงัน้ี 
 

1. การบอกต่อท่ีดี หมายถึง การท่ีลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีจะกลายมาเป็นผูส้นบัสนุนและ 
แกต่้างใหก้บับริการ ซ่ึงผูส้นบัสนุนจะมีพฤติกรรมการบอกต่อ ดงัน้ี 
 

1.1 ลูกคา้จะพดูในส่ิงท่ีดีเก่ียวขอ้งกบัองคก์รบริการกบัผูอ่ื้น 
1.2 ลูกคา้จะแนะนาํองคก์รใหผู้อ่ื้นมาใชบ้ริการ 
1.3 ลูกคา้สนบัสนุนใหผู้อ่ื้นมาใชบ้ริการ 
1.4 ลูกคา้จะกล่าวถึงคุณสมบติัท่ีดีขององคก์รบริการ 

 
กญุแจสาํคญัสาํหรับธรรมชาติของผูส้นบัสนุนองคก์ร ลูกคา้ท่ีมีความพึงพอใจต่อ 

องคก์รเพียงอย่างเดียวจะเป็นลูกคา้ท่ีเป็นเพียงผูรั้บบริการ ไม่มีบทบาทการมีส่วนร่วมในการบอก
ขอ้ดีของบริการให้ผูบ้ริโภครายอ่ืน ในขณะท่ีลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีจะมีการติดต่อในทางท่ีดีกบัผู ้
ให้บริการอยู่เสมอ และเป็นผูท่ี้บอกขอ้ดีให้กบัผูใ้ห้บริการรายอ่ืน จนกลายเป็นทูตสําหรับธุรกิจ
บริการนั้น 
 

2. การต่อตา้นการเปล่ียนบริการ เป็นความตั้งใจท่ีจะต่อตา้นการเปล่ียนบริการซ่ึงเป็นการ 
แสดงออกผา่นความผกูพนัท่ีลูกคา้มีต่อองคก์รบริการและไม่เปล่ียนไปใชบ้ริการกบัองคก์รอ่ืน แมว้่า
จะถูกชกัชวนหรือไดรั้บขอ้เสนอท่ีดีกว่า ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Oliver (1999) ท่ีกล่าวว่าความจงรักภกัดี
เปรียบเหมือนการใหค้าํมัน่ท่ีจะซ้ือซํ้าและต่อตา้นการเสนอผลประโยชน์และราคาท่ีถูกกวา่จากคู่แข่ง 
 

3. การแสดงตวัวา่เป็นเจา้ของบริการ โดยทัว่ไปแลว้ลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีจะไปท่ี      
องคก์รผูใ้ห้บริการเป็นประจาํ ความสัมพนัธ์ท่ีสร้างข้ึนระหว่างผูใ้ห้บริการและลูกคา้จะทาํให้ลูกคา้
รู้สึกวา่ตวัเองเป็นจา้ของบริการนั้นดว้ย ซ่ึงความรู้สึกเป็นเจา้ของบริการน้ีจะเช่ือมโยงกบัการต่อตา้น
การเปล่ียนไปใช้บริการอ่ืน และยิ่งความรู้สึกเป็นเจ้าของบริการมีมากเท่าไหร่ การต่อตา้นการ
เปล่ียนไปใชบ้ริการอ่ืนกจ็ะสูงข้ึนเท่านั้น 
 

4. ความช่ืนชอบมากกวา่ท่ีมีต่อธุรกิจบริการใดธุรกิจบริการหน่ึง ความช่ืนชอบของลูกคา้ 
เป็นหวัใจหลกัของแนวคิดความจงรักภกัดี ความจงรักภกัดีเป็นขั้นตอนของความช่ืนชอบท่ีถาวร 
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ตารางที ่1  สรุปแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวิจยั 
 

แนวคดิ องค์ประกอบ 

1. ภาพลกัษณ์ 

Boulding (1975) ดา้นการรับรู้ ดา้นการเรียนรู้ ดา้นความรู้สึก ดา้นการกระทาํ 

Leblance and Nguyen ดา้นเอกลกัษณ์ขององคก์ร ดา้นช่ือเสียงองคก์ร  

(1996) ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นการใหบ้ริการ 

ดา้นการติดต่อระหวา่งบุคคล 

2. คุณค่าตราสินค้า 

Aaker (1991) ดา้นความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ ดา้นการตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้ 

ดา้นคุณภาพท่ีรับรู้ได ้ดา้นการเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ 

ดา้นสินทรัพยอ่ื์นๆ 

Keller (2003) ดา้นการตอบสนองต่อกิจกรรมทางการตลาด 

ดา้นพฤติกรรมท่ีมีต่อกิจกรรมทางการตลาดทุกรูปแบบ 

ดา้นความรู้เก่ียวกบัตราสินคา้ 

Berry (2000) ดา้นการตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้ ดา้นความหมายเก่ียวกบัตราสินคา้ 

ดา้นประสบการณ์ตรงของผูบ้ริโภค 

3. ส่วนประสมทางการตลาดธุรกจิบริการ 

Lovelock and Wright  ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ ดา้นราคา 

(2003) ดา้นสถานท่ีหรือช่องทางการจดัจาํหน่าย 

นิติพล (2550) ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นบุคลากร 

ดา้นประสิทธิภาพและคุณภาพของบริการ  

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

4. ความจงรักภักด ี

Oliver (1999) ดา้นการรับรู้ ดา้นความรู้สึก ดา้นความตั้งใจ ดา้นการกระทาํ 

Butcher, Sparks and  ดา้นการบอกต่อท่ีดี ดา้นการต่อตา้นการเปล่ียนแปลง  

O’Callaghan (2001) ดา้นแสดงตวัวา่เป็นเจา้ของบริการ 

    ดา้นความช่ืนชอบมากกวา่ท่ีมีต่อธุรกิจบริการใดต่อธุรกิจบริการหน่ึง 
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ความรู้ทัว่ไปเกีย่วกบับริษัท ไปรษณย์ีไทย จํากดั 
 
ประวตัิบริษัท  
 

บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั (2552) บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั (ปณท) เป็นรัฐวิสาหกิจใน
สังกดักระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร จดัตั้งข้ึนเม่ือวนัท่ี 14 สิงหาคม 2546 โดย
แปลงสภาพมาจากหน่วยงานบริการดา้นไปรษณียข์องการส่ือสารแห่งประเทศไทย (กสท.) เดิม
กิจการไปรษณียข์องไทยไดรั้บการจดัตั้งข้ึนในปี 2426 ในรัชสมยัพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้
เจ้าอยู่หัว  โดยเร่ิมจากเป็นหน่วยงานราชการในสังกัดกรมไปรษณีย์ (ต่อมาได้เปล่ียนเป็น
กรมไปรษณียโ์ทรเลข) เม่ือตน้ปี 2520 จึงไดมี้การเปล่ียนแปลงสถานะเป็นรัฐวิสาหกิจในนามว่า
การส่ือสารแห่งประเทศไทย เพื่อให้การดาํเนินงานมีความคล่องตัวและมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 
เหมาะสมกับสภาพทางเศรษฐกิจและสังคมท่ีเปล่ียนแปลงไป ต่อมาในปี 2546 จากกระแสการ
เปล่ียนแปลงของโลกท่ีมีลกัษณะไร้พรมแดนมากข้ึน โดยเฉพาะในดา้นการเปิดเสรีการคา้บริการ 
ส่งผลให้ตอ้งมีการแปลงสภาพกิจการไปรษณียอี์กคร้ังเป็นรูปบริษทัจาํกดัดงักล่าวแลว้ขา้งตน้ เพื่อ
เพิ่มศกัยภาพในการดาํเนินงานเชิงธุรกิจและศกัยภาพในการแข่งขนัใหส้ามารถหารายไดเ้ล้ียงตวัเอง
ได ้ในขณะท่ียงัคงรับภาระในการให้บริการ เชิงสังคมเพื่อประโยชน์แก่ประชาชนและประเทศชาติ
โดยต่อเน่ือง  

 
กิจการไปรษณียมี์การพฒันาความเจริญในดา้นต่าง ๆ มาโดยลาํดบั จากระยะเร่ิมแรกท่ีเป็น

การพฒันาเชิงโครงสร้างพื้นฐานเพื่อเสริมความเขม้แขง็และรองรับการขยายตวัต่อมาไดมี้การพฒันา
เพื่อเสริมประสิทธิภาพการดาํเนินงานโดยการนาํเคร่ืองจกัรอุปกรณ์อนัทนัสมยัมาใชใ้นการคดัแยก
ส่งต่อส่ิงของส่งทางไปรษณีย ์การนาํระบบเคาน์เตอร์ไปรษณียอ์ตัโนมติัมาใชใ้นการรับฝาก ณ ททท่ี
ทาํการไปรษณียท์ัว่ประเทศ รวมทั้งไดเ้ปิดบริการท่ีเป็นเชิงธุรกิจมากยิ่งข้ึน เช่น บริการไปรษณีย์
ด่วนพิเศษ (EMS) บริการรับชาํระเงินทางไปรษณีย ์(Pay at Post) บริการธนาณัติออนไลน์ เป็นตน้ 
ภายหลงัการแปลงสภาพเป็นบริษทั ไดมี้การปรับเปล่ียนการบริหารและการดาํเนินงานให้เป็นเชิง
ธุรกิจมากข้ึน มีการจดัทาํแผนธุรกิจไปรษณียอ์ยา่งเป็นระบบ โดยแบ่งตลาดการให้บริการออกเป็น   
4 กลุ่ม ไดแ้ก่ ตลาดธุรกิจส่ือสาร ตลาดธุรกิจขนส่ง ตลาดธุรกิจคา้ปลีกและตลาดธุรกิจการเงิน อีกทั้ง
มีการพฒันารูปแบบบริการในด้านต่าง ๆ อย่างต่อเน่ือง เพื่อให้สอดรับกับความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการปรับเปล่ียนอยา่งรวดเร็วในปัจจุบนั โดยมีบริการใหม่ ๆ ท่ีเหมาะกบัวิถีการดาํเนิน
ชีวิตและการดาํเนินธุรกิจในปัจจุบนั เช่น บริการไปรษณียค์รบวงจร (Total Mail Solution) บริการ
จดัส่งส่ิงของด่วน (Messenger Post) บริการขนส่งสินคา้และส่ิงของขนาดใหญ่ (Logispost) บริการ
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อร่อยทัว่ไทย สั่งไดท่ี้ไปรษณีย ์(บริการรับสั่งซ้ืออาหารอร่อยและมีช่ือเสียงจากภูมิภาคต่าง ๆ ของ
ประเทศ) และแมก้ระทัง่การเป็นตวัแทนรับจาํหน่ายสินคา้ นอกจากน้ียงัไดเ้สริมประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการดว้ยการนาํระบบท่ีผูฝ้ากส่งสามารถติดตามและตรวจสอบส่ิงของท่ีส่งทางไปรษณียไ์ดด้ว้ย
ตนเอง (ระบบ Track and Trace) มาใชก้บับางบริการดว้ย ขณะเดียวกนั ปณท ก็มิไดล้ะเลยการ
ใหบ้ริการเชิงสงัคม ดว้ยการรักษาสถานะเครือข่ายท่ีทาํการไปรษณียแ์ละจุดใหบ้ริการท่ีมีจาํนวนกว่า 
4,500 แห่ง กระจายอยู่ทัว่ทุกภูมิภาคทั้งในพื้นท่ีท่ีมีศกัยภาพเชิงธุรกิจและพื้นท่ีในชนบทห่างไกล 
และการใหบ้ริการพื้นฐานท่ีครบถว้นทั้งดา้นการส่ือสาร การส่งส่ิงของและดา้นการเงินดว้ยค่าบริการ
ในราคาประหยดั เพ่ือให้ประชาชนทุกภาคส่วนมีโอกาสไดรั้บประโยชน์จากบริการไปรษณียอ์ยา่ง
ทัว่ถึง สมกบัเป็นกิจการท่ีจดัตั้งข้ึนเพื่อประโยชน์ของคนไทยและสงัคมไทยอยา่งแทจ้ริง  

 
วสัิยทศัน์และพนัธกจิ 

บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั (2552) วิสัยทศัน์ เป็นผูน้าํในธุรกิจไปรษณีย ์ ดว้ยเครือข่ายท่ีมี
คุณภาพ กวา้งไกล ใกลชิ้ดคนไทยและเช่ือถือไดม้ากท่ีสุด  

พนัธกิจ มีทั้งส้ิน 4 ขอ้ดงัน้ี  

1. รักษาสถานะความเป็นผูน้าํในบริการรับ-ส่งข่าวสาร ส่ิงของและบริการการเงินท่ีมี
เครือข่ายครอบคลุมทัว่ประเทศและมีมาตรฐานสากล เพื่อเป็นส่ือกลางในการติดต่อส่ือสารและการ
ดาํเนินธุรกิจทั้งในและระหวา่งประเทศท่ีมีประสิทธิภาพ 

2. ขยายขอบเขตของบริการและแสวงหาโอกาสในการดาํเนินธุรกิจดว้ยการตอบสนองความ
ตอ้งการท่ีเปล่ียนแปลงไปของลูกคา้ เพื่อวางรากฐานให้สามารถดาํเนินกิจการต่อเน่ืองต่อไปใน
สภาวะการแข่งขนัท่ีรุนแรงยิ่งข้ึนไดอ้ย่างมัน่คง และสามารถนาํเครือข่ายไปรษณียม์าใชใ้ห้เกิด
ประโยชน์สูงสุด 

3. ยกระดบัการบริหารจดัการขององคก์รสู่มาตรฐานสากลเพื่อเตรียมความพร้อมรองรับการ
แข่งขนัท่ีจะทวีความรุนแรงข้ึนในอนาคต โดยการใชป้ระโยชน์จากเทคโนโลยสีารสนเทศเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพและลดภาระค่าใชจ่้ายในการให้บริการและการบริหารงาน รวมทั้งพฒันาระบบการ
บริหารจดัการภายในใหมี้ประสิทธิภาพสูงข้ึน 

4. ปรับปรุงและพฒันากิจการอยา่งต่อเน่ืองเพ่ือให ้ปณท อยูใ่นสถานะท่ีเล้ียงตวัเองไดอ้ยา่ง
ย ัง่ยนื โดยควบคุมความสามารถในการสร้างผลกาํไรในระยะสั้นควบคู่ไปกบัการแสวงหาโอกาสใน
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การดาํเนินธุรกิจในรูปแบบใหม่ๆ ตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเพ่ือสร้างศกัยภาพในการพฒันา
กิจการไดอ้ยา่งต่อเน่ืองในระยะยาว  
 
ประเภททีท่าํการไปรษณย์ี 
 
 บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั (2553ก) บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั จดัตั้งท่ีทาํการต่างๆ         
ข้ึนครอบคลุมพื้นท่ีทัว่ประเทศ เพ่ือใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพ โดยจาํแนกท่ีทาํ
การออกเป็นประเภทและชนิด ดงัน้ี  
 

1. ศูนยไ์ปรษณีย ์(ศป.) คือ ท่ีทาํการท่ีจดัตั้งข้ึนเพื่อเป็นศูนยก์ลางในการคดัแยกและส่งต่อ 
ส่ิงของส่งทางไปรษณีย ์
 

2. ศูนยรั์บฝากไปรษณียจ์าํนวนมาก (ศฝ.) คือ ท่ีทาํการท่ีจดัตั้งข้ึนเพื่อใหบ้ริการรับฝากส่ง 
ส่ิงของส่งทางไปรษณียจ์ากผูใ้ชบ้ริการรายใหญ่ซ่ึงมีปริมาณการรับฝากส่งคราวละมาก ๆ รวมทั้งการ
ใหบ้ริการดา้นลูกคา้สมัพนัธ์แก่ผูใ้ชบ้ริการรายใหญ่ 
 

3. ท่ีทาํการไปรษณีย ์(ปณ.) คือ ท่ีทาํการท่ีจดัตั้งข้ึนเพื่อใหบ้ริการไปรษณีย ์บริการการเงิน  
และบริการโทรคมนาคมบางประเภท แบ่งออกเป็น 6 ชนิด ดงัน้ี  
 

3.1 ท่ีทาํการไปรษณียรั์บจ่าย (ปณจ.) คือ ท่ีทาํการท่ีจดัตั้งข้ึนเพื่อใหบ้ริการรับฝากและ 
นาํจ่ายส่ิงของส่งทางไปรษณีย ์หรือท่ีทาํการท่ีมีพนกังานนาํจ่ายส่ิงของ ณ ท่ีอยูผู่รั้บ 
 

3.2 ท่ีทาํการไปรษณียรั์บฝาก (ปณฝ.) คือ ท่ีทาํการท่ีจดัตั้งข้ึนเพื่อใหบ้ริการเฉพาะการ 
รัลฝากส่ิงของส่งทางไปรษณียเ์ท่านั้น ไม่มีการนาํจ่ายส่ิงของ ณ ท่ีอยูผู่รั้บ 
 

3.3 ท่ีทาํการนาํจ่าย (นจ.)คือ ท่ีทาํการท่ีจดัตั้งข้ึนเพื่อใหบ้ริการเฉพาะการนาํจ่ายส่ิงของ 
ส่งทางไปรษณีย ์
 

3.4 ท่ีทาํการไปรษณียส์าขา (ปณส.) คือ ท่ีทาํการท่ีจดัตั้งข้ึนโดยเป็นสาขาหน่ึงของท่ีทาํ 
การไปรษณียรั์บจ่าย (ปณจ.) ใหบ้ริการเฉพาะการรับฝากส่ิงของส่งทางไปรษณีย ์
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3.5 ท่ีทาํการไปรษณียร์ถยนต ์(ปณย.) คือ ท่ีทาํการท่ีจดัตั้งข้ึนเพื่อใหบ้ริการเฉพาะการ 
นาํจ่ายส่ิงของส่งทางไปรษณีย ์
 

3.6 ท่ีทาํการไปรษณียช์ัว่คราว (ปณค.) คือ ท่ีทาํการท่ีจดัตั้งข้ึนเป็นการชัว่คราวเพื่อ 
ให้บริการเฉพาะกิจในโอกาสท่ีมีการประชุม ชุมนุม สัมมนา งานแสดง งานมหกรรมหรือโอกาส
พิเศษอ่ืนๆ ตามเห็นสมควร 
 
บริการด้านไปรษณย์ี 
 

 บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั (2552) บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั มีการดาํเนินธุรกิจใหบ้ริการ
งานดา้นไปรษณียแ์ละบริการท่ีเก่ียวเน่ืองกบัธุรกิจไปรษณีย ์โดยแบ่งออกเป็น 4 ตลาดคือ ตลาด
ส่ือสาร ตลาดขนส่ง ตลาดคา้ปลีก และตลาดการเงิน โดยมีบริการต่างๆ ดงัน้ี 

 
1. บริการไปรษณียคื์อ บริการรับฝากจดหมาย ไปรษณียบตัร ของตีพิมพ ์พสัดุยอ่ย พสัดุ 

ไปรษณีย ์ไปรษณียด่์วนพิเศษ รวมถึงส่ิงของอ่ืนๆ ท่ีฝากส่งทางไปรษณีย ์
 

2. บริการการเงินคือ บริการท่ีรับฝากเงิน ไดแ้ก่ ธนาณติัหรือตัว๋แลกเงิน 
 

3. บริการท่ีเก่ียวเน่ืองกบัธุรกิจไปรษณีย ์ไดแ้ก่ บริการโลจิสโพสต ์บริการพิเศษสาํหรับ 
ลูกคา้ธุรกิจ บริการจาํหน่ายตราไปรษณียากรและส่ิงสะสม บริการและกิจกรรมเพื่อส่งเสริมการ
สะสมตราไปรษณียากร และบริการจาํหน่ายสินคา้ 
 
ภาวะการแข่งขันธุรกจิไปรษณย์ี 

 บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั (2552) ปัจจุบนัธุรกิจไปรษณียใ์นประเทศไทยไดรั้บผลกระทบ
เป็นอย่างมากจากการเปล่ียนแปลงสภาพแวดลอ้มในการดาํเนินกิจการต่างๆ ท่ีผูป้ระกอบการไม่
สามารถควบคุมได ้โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในปัจจยัดา้นเทคโนโลยเีส่ือสารในปัจจุบนัไดมี้การพฒันาให้
มีขีดความสามารถในการใช้งานไดสู้งข้ึน ในขณะท่ีราคามีแนวโน้มลดลง ซ่ึงในดา้นหน่ึงก็เอ้ือ
ประโยชน์ในการปรับปรุงและพฒันาศกัยภาพของบริการ รวมไปถึงการนาํมาประยกุตใ์ชเ้พื่อพฒันา
รูปแบบสินคา้หรือบริการใหม่ๆ ให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการและความคาดหวงั ตลอดจนอาํนวย
ความสะดวกในการใชบ้ริการของผูบ้ริโภคมากยิง่ข้ึน แต่อีกดา้นหน่ึงก็ส่งผลกระทบรุนแรงต่อธุรกิจ
ไปรษณียใ์นส่วนของสินคา้และบริการทดแทน อาทิ โทรศพัทพ์ื้นฐาน โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี จดหมาย
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อิเลก็ทรอนิกส์ และกลุ่มบริการ Social Network ต่างๆ และท่ีกาํลงัไดรั้บความนิยมเพ่ิมมากข้ึนใน
ขณะน้ี คือการทาํธุรกรรมต่างๆ ผา่นส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีอตัราค่าบริการลดลงและมีความปลอดภยั
เพิ่มมากข้ึน การแข่งขนัระหว่างส่ือไปรษณียแ์ละส่ืออิเลก็ทรอนิกส์จึงทวีความรุนแรงข้ึนในปัจจุบนั
และหากความนิยมในการใช้บริการส่ืออิเล็กทรอนิกส์เพิ่มสูงข้ึน ในทางกลับกันปริมาณงาน
ไปรษณียใ์นกลุ่มตลาดธุรกิจส่ือสารท่ีทาํรายไดห้ลกัใหก้บัธุรกิจไปรษณียก์จ็ะมีแนวโนม้ลดลง  

 
นอกเหนือจากปัจจยัดา้นเทคโนโลยเีส่ือสารพบว่า ปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อธุรกิจของบริษทั 

คือ จาํนวนผูใ้ห้บริการเอกชนท่ีเพิ่มมากข้ึนและต่างพยายามขยายบริการอย่างต่อเน่ือง ส่งผลให้
สภาพตลาดมีการแข่งขนัท่ีรุนแรง และการเปิดเสรีกิจการไปรษณียน์ับว่าเป็นอีกปัจจัยหน่ึงท่ีมี
ความสาํคญัและสามารถส่งผลกระทบต่อกิจการไปรษณียเ์ป็นอยา่งมาก แมว้่าขณะน้ีในประเทศไทย
ยงัไม่ได้มีการเปิดเสรีกิจการไปรษณียภ์ายในประเทศก็ตาม แต่ภายใตก้รอบกฎหมายปัจจุบนัผู ้
ให้บริการดา้นการขนส่งพสัดุและเอกสารรายใหญ่ท่ีเป็นบริษทัขา้มชาติจาํนวนมากก็สามารถเขา้มา
ใหบ้ริการแข่งขนักนัไดอ้ยูแ่ลว้ และจากการทาํความตกลงเปิดการคา้เสรีในกลุ่มประเทศอาเซียน ทาํ
ใหค้าดการณ์ไดว้า่การแข่งขนัมีแนวโนม้จะรุนแรงยิง่ข้ึนในอนาคต 

 
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ไดด้าํเนินธุรกิจโดยแบ่งตลาดการใหบ้ริการออกเป็น 4 กลุ่มและ

ใน แต่ละตลาดมีคู่แข่งขนัท่ีสาํคญัดงัน้ี 
 
1. ตลาดธุรกิจส่ือสาร เป็นตลาดธุรกิจท่ีสร้างรายไดห้ลกัของบริษทั และเป็นตลาดท่ีมี 

แนวโนม้จะลดลงจากการทดแทนโดยส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ โดยปัจจุบนัไดมี้การปรับปรุงรูปแบบและ
กลุ่มเป้าหมายของบริการเพ่ือรองรับการทดแทนจากส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เช่น การเสนอบริการรับเป็น
ผูแ้จกสินคา้ตวัอย่าง การกระจายส่ือโฆษณา เป็นตน้ โดยตลาดธุรกิจส่ือสารมีคู่แข่งท่ีสาํคญั ไดแ้ก่ 
การส่งด่วนกบับริษทัคูเรียร์ต่างชาติหรือการใชช่้องทางผา่นส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เช่น โทรศพัทพ์ื้นฐาน 
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี จดหมายอิเลก็ทรอนิกส์ และกลุ่มบริการ Social Network เป็นตน้ 
 

2. ตลาดธุรกิจขนส่ง บริษทัมุ่งเนน้การพฒันาธุรกิจดา้นโลจิสติกส์เพิ่มมากข้ึน โดยใช ้
เครือข่ายไปรษณียท่ี์มีอยูแ่ลว้และบริการเสริมอ่ืนท่ีนอกเหนือจากการขนส่งมาร่วมให้บริการ ตลาด
ขนส่งสินคา้มีจาํนวนผูใ้ห้บริการเพิ่มมากข้ึน ในขณะท่ีความตอ้งการในการใชบ้ริการของลูกคา้มี
ปริมาณนอ้ยกว่า ทาํให้เกิดการแยง่ชิงตลาดกนัสูง และมีการทบัซอ้นระหว่างบริการของผูใ้หบ้ริการ
แต่ละรายมากข้ึน ตลาดธุรกิจขนส่ง มีคู่แข่งท่ีสาํคญั ไดแ้ก่  
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2.1 บริษทัคูเรียร์ในประเทศ ไดแ้ก่ บริษทัรถทวัร์ บริษทัขนส่งในพื้นท่ี และบริษทั        
คูเรียร์ท่ีเป็นคนไทย   
 

      2.2   บริษทัคูเรียร์ต่างชาติ ไดแ้ก่  บริษทั ดีเอชแอล อินเตอร์เนชัน่แนล (ประเทศไทย) 
จาํกดั บริษทั เฟดเดอรัล เอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จาํกดั บริษทั ทีเอ็นที เอ็กซเพรส เวิลด์ไวด ์
(ประเทศไทย) จาํกดั และบริษทั ย ูพี เอส พาร์เซล ดีลิเวอร์ร่ี เซอร์วิส จาํกดั 

 
3.  ตลาดธุรกิจคา้ปลีก ปัจจุบนัมีการกาํหนดตาํแหน่งทางการตลาดท่ีชดัเจน การมุ่ง 

ตอบสนองรูปแบบการดาํเนินชีวิตของลูกคา้ ตลอดจนการพฒันาระบบงานและระบบเทคโนโลยใีห้
สามารถรองรับความตอ้งการของตลาดยคุใหม่ โดยตลาดธุรกิจคา้ปลีกมีคู่แข่งท่ีสาํคญั ไดแ้ก่ ร้านคา้
ปลีก ร้านสะดวกซ้ือ ธนาคาร ร้านพิมพส์ต๊ิกเกอร์/รูปภาพ เป็นตน้ 
 

4. ตลาดธุรกิจการเงิน จากเดิมท่ีเปิดใหบ้ริการเฉพาะธนาณติัและตัว๋แลกเงินไปรษณีย ์ 
เท่านั้น ปัจจุบนัไดข้ยายการใหบ้ริการรับชาํระเงินทางไปรษณีย ์(Pay at Post) การใหบ้ริการเติมเงิน
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ตลอดจนการขยายบริการโดยการปรับเปล่ียนคู่แข่งมาเป็นคู่คา้ เช่น การรับเป็น
ตวัแทนให้ธนาคารหรือบริษทัประกนัชีวิตแทนท่ีจะเปิดให้บริการดา้นการเงินเช่นเดียวกบัธนาคาร 
ในปัจจุบนัสภาพการแข่งขนัในตลาดธุรกิจการเงินมีค่อนขา้งสูง โดยแข่งขนักนัในดา้นการเพ่ิม
บริการและผลิตภณัฑมี์หลากหลายมากข้ึน การเพ่ิมสาขาของธนาคารไปยงัพื้นท่ีท่ีห่างไกลมากข้ึน 
และเนน้ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้แบบ One Stop Service โดยตลาดธุรกิจการเงินมีคู่แข่งท่ี
สาํคญั ไดแ้ก่ ธนาคาร เคาน์เตอร์เซอร์วิส และจุดรับชาํระเงินอ่ืนๆ  
 
การปรับปรุงภาพลกัษณ์ของ บริษัท ไปรษณย์ีไทย จํากดั 
 
 บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกัด (2549) ในระยะแรก บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกัด ได้ให้
ความสําคญักบัการส่ือสารเพ่ือการเปิดตวัแนะนาํองคก์รใหม่ ท่ีจะเป็นผูน้าํในการให้บริการธุรกิจ
ไปรษณียข์องประเทศ ซ่ึงการดาํเนินการในระยะแรกน้ีจึงเป็นการส่ือสารเพื่อการสร้างภาพลกัษณ์
ขององคก์ร ท่ีจะตอ้งสร้างให้ประชาชนเกิดการรับรู้ถึงบทบาทของไปรษณียไ์ทยท่ีชดัเจน ในเร่ือง
ของการเปล่ียนแปลงองคก์ร จากการแยกตวัออกจากการส่ือสารแห่งประเทศไทย และมีรูปแบบการ
ทาํงานเป็น บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ภายใตส้งักดักระทรวงเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร 
มีการส่ือสารท่ีเปล่ียนแปลงทัศนคติของประชาชนให้เป็นเชิงบวก เน้นให้เห็นถึงการพัฒนา 
ความก้าวหน้าขององค์กร ตอกย ํ้าความเป็นองค์กรท่ีมีความมัน่คงและน่าเช่ือถือ โดยเร่ิมมีการ
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รณรงคก์ารส่ือสารตามแนวคิดท่ีว่า “ไปรษณียไ์ทยยคุใหม่ กา้วไกลไม่หยดุย ั้ง” เพ่ือพยายามลบภาพ
ในอดีตท่ีคนจะมองว่าไปรษณียไ์ทยลา้หลงั บริการล่าชา้ ให้เปล่ียนเป็นภาพลกัษณ์ใหม่ว่ามีบริการ
รวดเร็ว ทนัใจ ซ่ึงมีการประชาสัมพนัธ์ทั้ งภายนอกและภายในกับพนักงานขององค์กร เพื่อให้
พนกังานไดป้รับวฒันธรรมการทาํงานให้สอดรับกบันโยบายองคก์รในเชิงธุรกิจ หลงัจากนั้นจึงได้
ดาํเนินงานส่ือสารถึงบทบาทของการเป็นผูน้าํในธุรกิจไปรษณียด์ว้ยคุณภาพบริการ มาตรฐานสากล 
ซ่ึงกลยทุธ์การสร้างภาพลกัษณ์ตั้งแต่ปี 2546-2554 มีดงัน้ี 
 

1. ใชส่ื้อมวลชนเป็นช่องทางในการส่ือสาร ในช่วงท่ีเปิดตวัแนะนาํองคก์รใหม่ๆ โดย 
มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์เต็มรูปแบบ ไดแ้ก่ ส่ือวิทยุ ส่ือโทรทศัน์ ส่ือส่ิงพิมพ ์ซ่ึงสามารถแบ่ง
ออกไดเ้ป็นการซ้ือส่ือ การขอความร่วมมือเผยแพร่  และการเผยแพร่ส่ือ ณ ท่ีทาํการไปรษณียท์ัว่
ประเทศ สําหรับส่ือมวลชนท่ีสร้างผลกระทบมากท่ีสุดคือ ส่ือโทรทศัน์ สามารถสร้างกระแสการ
รับรู้ และสร้างช่ือเสียงใหไ้ปรษณียไ์ทย  ในโฆษณาชุด “ปลาแดก เอก็ซ์เพรส” ถือเป็นส่ิงท่ีช่วยเบิก
ทางใหป้ระชาชนรู้จกั บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั มากข้ึนในเวลานั้น 
 

2. การนาํเสนอสารท่ีเป็นแนวคิด ขอ้ความหลกั ในแต่ละปี บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั  
จะมีการกาํหนดแนวคิดในการส่ือสาร เพื่อนาํเสนอถ่ายทอดแนวคิดไปสู่ประชาชนกลุ่มเป้าหมายให้
เห็นทิศทางการดาํเนินงานขององค์กรอย่างชัดเจน ผ่านส่ือมวลชนประเภทต่างๆ ท่ีองค์กรใช ้        
โดยแนวคิดดงักล่าวจะสอดรับกบันโยบายของบริษทั เช่น บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั (2553ข) ในปี 
2554 กาํหนดให้เป็นปี ไปรษณียไ์ทย เก่ง ดี มีความสุข โดยมีวตัถุประสงคเ์พ่ือ 1) สร้างแบรนดใ์ห้มี
ความแขง็แกร่ง และพฒันาองคก์รใหเ้ติบโตกา้วหนา้อยา่งต่อเน่ือง 2) ใหบ้ริษทัเป็นองคก์รท่ีเก่งและ
ดี ดาํเนินธุรกิจอย่างเช่ียวชาญ เป็นมืออาชีพ มีบุคลากรท่ีมีความเต็มใจให้บริการ และพฒันาสินคา้
และบริการท่ีตอบสนองทุกความต้องการอยู่เสมอ 3) เช่ือมโยงทุกความสุขของคนในสังคม 
สร้างสรรรค์ส่ิงดีๆ เพื่อสังคม รวมทั้งการสร้างสภาวะแวดลอ้มท่ีดีให้บุคลากรได้ทาํงานอย่างมี
ความสุข สนบัสนุนการสร้างองคก์รแห่งการเรียนรู้และมีคุณธรรม อนัจะนาํไปสู่การพฒันาองคก์ร
ในระยะยาวและยัง่ยนื 
 

3. การสร้างสญัลกัษณ์ เป็นแนวทางท่ีมุ่งเนน้ สร้างการรับรู้และจดจาํของผูใ้ชบ้ริการ                  
สญัลกัษณ์ต่างๆ เหล่าน้ี ผูใ้ชบ้ริการสามารถสมัผสัและสงัเกตเห็นไดเ้ป็นรูปธรรม มีรายละเอียดดงัน้ี 
 

3.1  ตราสญัลกัษณ์ใหม่ขององคก์ร โดยไดอ้อกแบบสญัลกัษณ์ใหม่เป็นรูปซองบิน 
สีแดง นาํมาใช ้ณ ท่ีทาํการไปรษณียท์ัว่ประเทศ เพื่อเป็นกลยทุธ์ในการสร้างความจดจาํ  
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3.2 สีเอกลกัษณ์ คือ สีแดงและสญัลกัษณ์ของเสน้โคง้ของโลก เพื่อสร้างความ  
จดจาํและส่ือสารใหเ้ป็นรูปธรรมไปยงั บริษทั  ไปรษณียไ์ทย จาํกดั  
 

3.3 ตูไ้ปรษณีย ์ปรับปรุงตูไ้ปรษณีย ์โดยการทาสีใหม่ใหส้ดใส สะอาดตา และ 
เปล่ียนมาใชส้ญัลกัษณ์ใหม่บนตูไ้ปรษณียท์ัว่ประเทศ  
 

3.4 ปรับปรุงรูปลกัษณ์ (Facelift) ท่ีทาํการไปรษณีย ์มีวตัถุประสงคเ์พื่อปรับปรุง 
รูปลกัษณ์ท่ีทาํการไปรษณียใ์ห้มีความสวยงามและทนัสมยั  สะทอ้นภาพลกัษณ์ใหม่ของบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั พร้อมกาํหนดแนวทางการดาํเนินธุรกิจหรือการให้บริการอ่ืนนอกเหนือจาก
บริการไปรษณียต์ามปกติของท่ีทาํการไปรษณียแ์ต่ละแห่ง โดยคาํนึงถึงการใชพ้ื้นท่ีภายในอาคาร
และภายนอกอาคารให้เกิดประโยชน์สูงสุด โดยไดด้าํเนินการคดัเลือกท่ีทาํการไปรษณีย ์ให้มีความ
กระจายทั้งในส่วนกลางและส่วนภูมิภาค และกาํหนดแนวทางการปรับปรุงรูปลกัษณ์ท่ีสะทอ้น
ภาพลกัษณ์ใหม่ขององคก์รใหเ้ป็นมาตรฐานเดียวกนั 
 

3.5 ปรับเปล่ียนชุดเคร่ืองแต่งกายของพนกังานท่ีเป็นรูปแบบเดียวกนัทุกคนทัว่ 
ประเทศ ซ่ึงจะสะทอ้นถึงความกระฉบักระเฉง คล่องตวั สุภาพ เรียบร้อย ช่วยสร้างเอกลกัษณ์ และ
ทาํให้ผูพ้บเห็นหรือติดต่อใช้บริการ เกิดความมั่นใจและไวใ้จทีมงานของไปรษณีย์ไทยยิ่งข้ึน 
โดยเฉพาะเจา้หนา้ท่ีนาํจ่ายหรือบุรุษไปรษณีย ์ท่ีตอ้งนาํจ่ายเอกสาร ส่ิงของถึงท่ีบา้นหรือท่ีทาํงาน ซ่ึง
ถือว่าเป็นส่ือบุคคลท่ีเป็นตวัแทนหรือสัญลกัษณ์ของ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ท่ีเขา้ถึงทุกพ้ืนท่ี 
ใกลชิ้ดกบัประชาชน ผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด และยงัเป็นภาพท่ีประชาชนทัว่ไปสามารถมองเห็นได้
ก่อนเป็นอนัดบัแรกถึงการปรับภาพลกัษณ์ใหม่ของบริษทั 
 

3.6 ออกแบบมาสคอต รูปหนุ่มไปรษณีย ์เพื่อเป็นสญัลกัษณ์ของการเร่ิมตน้  
โครงการ “2550 ปีแห่งการสร้างคุณภาพช่วยบริการ” ช่วยสร้างการจดจาํ ซ่ึงมาสคอตน้ีจะนาํไปใช้
เป็นสัญลกัษณ์ในการจัดทาํสินคา้พรีเม่ียมคอลเลคชั่นชุดหนุ่มไปรษณีย  ์เช่น ดินสอ โปสการ์ด 
กระดาษ สมุด เป็นตน้ 
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การสร้างความพงึพอใจให้กบัลูกค้าในการใช้บริการไปรษณย์ี 
 

บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั (2552) ในธุรกิจบริการการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้เป็น
ส่ิงสาํคญั บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ไดใ้ห้ความสาํคญักบัคุณภาพบริการ เพ่ือสร้างความพึงพอใจ
ให้กบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ โดยไดพ้ยายามพฒันาการบริการให้มีคุณภาพท่ีดี และพฒันาบริการให้มี
รูปแบบใหม่ ๆ ท่ีหลากหลาย เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหไ้ดรั้บความพึงพอใจสูงสุด 
 

รีดเดอร์ไดเจสท ์สรรสาระ (2554) กลยุทธ์ยกระดบัคุณภาพบริการเป็นส่ิงสําคญัท่ีนาํพา
ไปรษณียไ์ทยกา้วมาถึงเส้นชยัแห่งความสาํเร็จ คือการไม่หยดุน่ิงในการพฒันาคุณภาพบริการ ซ่ึงมี
การปรับรูปแบบให้ทันสมัย  และตอบสนองความพึงพอใจสูงสุดของผู ้บริโภคท่ีปัจจุบันมี
ความคุน้เคยกบัเทคโนโลยกีารส่ือสารฉบัไวอยา่งโทรศพัทแ์ละอินเทอร์เน็ต  

 
และไม่เพียงแค่การยกระดบัคุณภาพบริการ ปัจจุบนัไดมี้พฒันารูปแบบบริการเชิงพาณิชย์

เพิ่มมากข้ึน ไม่วา่จะเป็นบริการโลจิสโพสต ์ท่ีส่งของขนาดใหญ่ไดถึ้ง 200 กิโลกรัม บริการอร่อยทัว่
ไทย บริการธนาณัติออนไลน์ รวมไปถึงการเป็นช่องทางจดัจาํหน่ายสินคา้ให้หน่วยงานต่างๆ ทั้ง
ภาครัฐและเอกชน โดยพฒันารูปแบบบริการใหม่ใหส้อดคลอ้งกบัจุดแขง็เดิม ซ่ึงกคื็อเครือข่ายท่ีมีอยู่
ครอบคลุมทัว่ประเทศ โดยมีท่ีทาํการไปรษณีย ์1,400 แห่ง และไปรษณียอ์นุญาต อีกราว 4,000 แห่ง 
ถือเป็นจุดแขง็ท่ีทาํใหส้ามารถให้บริการแบบส่งใหลู้กคา้ถึงท่ีบา้น และดว้ยเครือข่ายท่ีครอบคลุมทัว่
ประเทศ ทาํให้สามารถให้บริการไดใ้นระดบัรากหญา้ ซ่ึงผูบ้ริโภคท่ีอยูใ่นพ้ืนท่ีห่างไกลอาจมีความ
ลาํบากในการเดินทางมารับดว้ยตนเอง แต่ดว้ยบริการท่ีทัว่ถึงของไปรษณียไ์ทยมัน่ใจไดว้่าทุกคน
สามารถติดต่อส่ือสารถึงกนัได ้ภายใตค้าํมัน่สญัญาของบริษทัท่ีจะเป็นผูเ้ช่ือมโยงคนไทยท่ีดีท่ีสุด 

 
นอกเหนือจากการบริการครอบคลุมทัว่ถึงและรวดเร็วแลว้ ปณท ยงัให้ความมัน่ใจและเพื่อ

เป็นการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้เพิ่มข้ึน โดยมีการรับประกนัการขนส่ง หากไม่ถึงตามกาํหนด 
หรือเกิดความเสียหาย ลูกค้าจะได้รับการชดใช้ในรูปแบบของการคืนเงิน อีกทั้ งยงัสามารถ
ตรวจสอบเส้นทางการขนส่งส่ิงของไดต้ลอดเวลาผ่านทางเวบ็ไซต ์www.thailandpost.co.th หรือ 
call center 1545 และในอนาคตอนัใกลลู้กคา้สามารถตรวจสอบไดด้ว้ยตวัเองผา่นทางสมาร์ทโฟน 

 
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั (2552) และไดก้าํหนดแนวทางการดาํเนินธุรกิจท่ีมุ่งเนน้การ

สร้าง “พลงัแห่งบริการคุณภาพ” เพื่อเสริมประสิทธิภาพในการใหบ้ริการและขยายโอกาสในการ
พฒันาธุรกิจดว้ยการพฒันาปัจจยัสาํคญัในการดาํเนินงานควบคู่กนัไปทั้ง 3 ดา้นไดแ้ก่ 
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1. การพฒันาคุณภาพของบุคลากร 
 
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั (ปณท) ตระหนกัดีวา่บุคลากรถือเป็นหวัใจสาํคญัท่ีจะช่วย 

ขบัเคล่ือนและนาํพาองคก์รให้ประสบความสําเร็จตามเป้าหมายท่ีวางไว ้และเพื่อให้บุคลากรทุก
ระดบัมีความพร้อมในการใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเตม็ประสิทธิภาพ และลูกคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด
ในการใชบ้ริการ ปณท จึงไดก้าํหนดแผนงานท่ีจะช่วยขบัเคล่ือนใหก้ารพฒันาคุณภาพของบุคลากร
เป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ ไดแ้ก่ การพฒันาคุณภาพชีวิตในการทาํงาน เพ่ือให้บุคลากรทุกระดบัมี
ความสุขในการทาํงาน ซ่ึงจะส่งผลให้มีขวญักาํลงัใจท่ีดีในการให้บริการอย่างมีคุณภาพเพิ่มข้ึน 
จากนั้นจึงทาํการปรับปรุงรูปแบบการประเมินค่าตอบแทนใหม่โดยการนาํระบบประเมินผลค่างาน
เพื่อสร้างให้เกิดรูปแบบการจ่ายผลตอบแทนท่ีสร้างแรงกระตุน้ในการพฒันาตนเองและมุ่งมัน่ใน
การทาํงานท่ีไดรั้บมอบหมายอยา่งเตม็ประสิทธิภาพ พร้อมทั้งส่งเสริมให้เกิดองคก์รแห่งการเรียนรู้
ข้ึนภายใน ปณท เพื่อให้บุคลากรมีการพฒันาตนเองผ่านการแลกเปล่ียนและเรียนรู้ระหว่างกนัอยู่
ตลอดเวลาซ่ึงจะเป็นประโยชน์ต่อการให้บริการลูกค้าต่อไปในอนาคต และการผลักดันให้
คุณลกัษณะท่ีดีของบุคลากรกลายเป็นวฒันธรรมของทุกคนท่ีเรียกว่า วฒันธรรมองค์กรท่ีดีเยี่ยม    
เพื่อสร้างใหเ้กิดการพฒันาอยา่งย ัง่ยนืต่อไปในอนาคต 
 

2. การพฒันาคุณภาพของระบบปฏิบติัการ 
 
      นอกจากการพฒันาคนแลว้ การพฒันาระบบปฏิบติัการก็เป็นส่ิงสําคญัท่ีต้องมีการ

พฒันา เพื่อให้ลูกคา้ได้รับบริการท่ีมีคุณภาพตรงตามมาตรฐานท่ีกาํหนดอยู่เสมอ รวมทั้ งการ
ปรับเปล่ียนใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการท่ีเปล่ียนแปลงไปของลูกคา้ ในดา้นระบบงานรับฝากจะมี
การขยายเครือข่ายร้านไปรษณียไ์ทย ซ่ึงเป็นรูปแบบเครือข่ายในลกัษณะแฟรนไชส์ตามแหล่งชุมชน
ย่านธุรกิจเพิ่มข้ึน รวมทั้งการขยายเวลาในการให้บริการการเงินเพื่อให้ลูกคา้สามารถใชบ้ริการได้
นอกเวลาราชการและในวนัหยุดราชการ เพื่ออาํนวยความสะดวกให้กบัลูกคา้ และขยายโอกาสใน
การสร้างฐานลูกคา้ใหม่ นอกจากน้ีมีการนาํเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชร้องรับการใหบ้ริการรับฝาก
นอกท่ีทาํการเพื่อให้เขา้ถึงลูกคา้ไดดี้ยิ่งข้ึน ในดา้นการส่งต่อและนาํจ่ายไดมี้การจดัตั้งศูนยค์ดัแยก
เฉพาะสําหรับบริการไปรษณียด่์วนพิเศษ เพื่อยกระดับมาตรฐานบริการให้มีคุณภาพยิ่งข้ึนและ
สามารถแข่งขนักับเอกชนได้ รวมทั้งการขยายเครือข่ายศูนยไ์ปรษณียใ์นเขตภูมิภาคเพ่ือรองรับ
ปริมาณงานท่ีเพ่ิมมากข้ึนและเสริมศกัยภาพรองรับการขยายบริการโลจิสติกส์ อยา่งเตม็รูปแบบใน
อนาคต นอกจากน้ีมีแผนท่ีจะมีการนาํเทคโนโลยีสารสนเทศมาประยกุตใ์ชเ้พ่ือสร้างมาตรฐานการ
บริการให้ดียิ่งข้ึน อาทิ การปรับปรุงระบบ CA POS ระบบใหม่ การพฒันาระบบเทคโนโลยี
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สารสนเทศรองรับงานขาเขา้ขาออก และการนําระบบบริหารทรัพยากรองค์กรมาใช้ เพื่อให้มี
ระบบงานท่ีพร้อมสาํหรับรองรับการพฒันาบริการใหห้ลากหลายยิง่ข้ึนในอนาคต 

 
3. การพฒันาบริการคุณภาพ 

 
      เม่ือคุณภาพของบุคลากรและคุณภาพของระบบปฏิบติัการไดรั้บการพฒันาจนอยู่ใน

ระดบัมาตรฐานแลว้ การพฒันาบริการใหม่เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ก็สามารถทาํได้
ง่ายข้ึน โดยทิศทางการพฒันาบริการของ ปณท จะอยู่ภายใตแ้นวคิดของการพฒันาบริการท่ีมี
คุณภาพและสามารถรองรับความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้ ซ่ึงในปัจจุบนับริษทัไดก้าํหนดแผนงานการ
พฒันาบริการโดยมุ่งขยายขอบเขตการให้บริการไปสู่กลุ่มผูป้ระกอบการธุรกิจ SME เพิ่มข้ึน
นอกเหนือจากกลุ่มสินคา้ประเภทอาหารเพียงอยา่งเดียวเพื่อการแสวงหาโอกาสทางธุรกิจต่อยอดจาก
บริการ “อร่อยทัว่ไทย สั่งไดท่ี้ไปรษณีย”์ ซ่ึงเร่ิมไดรั้บการยอมรับจากลูกคา้ในวงกวา้งมากยิ่งข้ึน 
รวมทั้งแนวคิดการนําพื้นท่ีว่างภายในศูนยไ์ปรษณียท่ี์มีกระจายอยู่ตามเขตพ้ืนท่ีต่าง ๆ เปิดเป็น
คลงัสินคา้ปลอดภาษีเพื่อสร้างโอกาสในการขยายกิจการไปสู่บริการโลจิสติกส์ท่ีใหบ้ริการท่ีมีความ
หลากหลายมากยิ่งข้ึนทั้งด้านขนส่ง การเก็บรักษาสินคา้ การบริหารคลงัสินคา้และการผ่านพิธี
ศุลกากร ซ่ึงจะทาํใหไ้ปรษณียไ์ทยสามารถพฒันาข้ึนเป็นผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ ท่ีมีประสิทธิภาพใน
อนาคต นอกจากน้ีตลาดบริการการเงินเป็นเป้าหมายท่ีสําคญัในการพฒันาบริการโดยไดพ้ฒันา
ระบบงาน ธนาณัติออนไลน์และ Pay at Post ระบบใหม่ข้ึนรองรับการใหบ้ริการแบบ Real Time 
และรองรับการใหบ้ริการตวัแทนรับจ่ายเงินใหแ้ก่หน่วยงานภาครัฐและเอกชนต่าง ๆ ได ้อาทิ บริษทั
ประกนัภยั สาํนกังานประกนัสงัคม เป็นตน้  
 
การสร้างตราสินค้าไปรษณย์ีไทย 

  
Barndage (2551) เม่ือปี 2549 ไปรษณียไ์ทยไดท้าํการเผยโฉมใหม่ เพื่อสร้างภาพลกัษณ์คร้ัง

ใหญ่ท่ีสุดของไปรษณียไ์ทย หลงัผา่นการแปรรูปมาเป็นบริษทัจาํกดัไดเ้กือบ 3 ปี ซ่ึงไปรษณียไ์ทย
ไดว้่าจา้ง บริษทั Enterprise IG ซ่ึงมีประสบการณ์ในการทาํ "Corporate Identity" หรือ CI ใหก้บั
องคก์รชั้นนาํเพื่อช่วยสร้างภาพลกัษณ์ใหแ้บรนดไ์ปรษณียใ์หดี้ข้ึน โดยแบรนดจ์ะสะทอ้นใหเ้ห็นถึง
การเป็นผูส่้งเสริมให้เกิดความสะดวก การเขา้ถึงชุมชน การเป็นธุรกิจท่ีมีเครือข่ายครอบคลุมมาก
ท่ีสุด และยงัมีความเป็น Thai Heart การบริการดว้ยใจ การเปล่ียนโลโกต้ามความหมายท่ีตอ้งการ 
และทาํใหลู้กคา้จดจาํไดง่้าย แนวคิดน้ี จะนาํไปถ่ายทอดผา่นทุกรายละเอียดของจุดสัมผสั ท่ีลูกคา้จะ
เกิดความรู้สึกท่ีสอดคลอ้งเป็นอนัหน่ึงเดียวกนัได ้
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โดยการสร้างแบรนด์ได้เร่ิมจากการเปล่ียนป้ายท่ีทาํการให้เห็นชัดเจนทัว่ประเทศ การ
แยกแยะประเภทของท่ีทาํการไปรษณียใ์ห้เห็นความแตกต่าง รูปแบบการจดัวางสินคา้และเอกสาร
ภายในท่ีทาํการไปรษณีย ์ชุดยูนิฟอร์มของพนักงาน และของบุรุษไปรษณียซ่ึ์งเปล่ียนตั้งแต่หมวก
กนัน็อครถจกัรยานยนต์ กระเป๋าใส่เอกสาร และเส้ือแจ็กเกตท่ีใส่ หรือรถขนส่งขนาดใหญ่ของ
ไปรษณียท์ั้งหมด รวมถึงการใหบ้ริการของพนกังานท่ีเนน้ความสุภาพ ยิม้แยม้และอ่ืนๆ อีกมากมาย 
แมจ้ะมีขอ้จาํกดัเร่ืองการลงทุนและการทยอยลงทุนไปกบัการเปล่ียนแปลงไปทีละขั้น ท่ีไม่สามารถ
ทาํไดใ้นคร้ังเดียวใหเ้กิดความเปล่ียนแปลงอยา่งเห็นไดช้ดัในทนัทีกต็าม แต่ในปัจจุบนั รูปธรรมของ
การเปล่ียนแปลงนั้นพิสูจน์ใหทุ้กคนประจกัษแ์ลว้ โดยตราสญัลกัษณ์ใหม่ขององคก์รคือ  

 
สญัลกัษณ์เป็นรูปซองจดหมายสามเหล่ียม ส่ือถึงส่ิงบินความเร็วสูง ซ่ึงประกอบดว้ย สีแดง  

สีนํ้ าทะเลและสีนํ้าเงิน หมายถึง  กิจการไปรษณียท่ี์มีเครือข่าย บริการกวา้งไกล และพฒันาอยา่ง
รวดเร็วดว้ยพลงัอนัเขม้แขง็  
 

และยงัไดมี้การออกแบบโลโกข้องบริการต่างๆ รายละเอียดตามภาพท่ี 6 ดงัน้ี 
 

 

 
 

 
 
 
 

 
 
ภาพที ่6  โลโกบ้ริการต่างๆ ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 
ท่ีมา: บริษทั ไปรษณียไ์ทย (2554ก) 
 

           

                            

                     บริการส่งด่วนในประเทศ   บริการส่งด่วนระหวา่งประเทศ   บริการโลจิสโพสต ์  บริการรับชาํระค่าบริการ 

           บริการเมสเซ็นเจอร์โพสต ์     บริการธนาณติัออนไลน์      บริการอร่อยทัว่ไทย สั่งไดท่ี้ไปรษณีย ์
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รีดเดอร์ไดเจสท ์สรรสาระ (2554) แนวทางการพฒันาบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั เป็นการ
นาํเอาทรัพยากรท่ีมีอยูม่าใชใ้หเ้กิดประโยชน์สูงสุดจนสร้างมูลคา้เพิ่มใหเ้กิดกบัองคก์ร และสามารถ
พลิกฟ้ืนองคก์รท่ีเคยมีผลประกอบการขาดทุนมาโดยตลอด มาเป็นองคก์รท่ีสร้างรายไดใ้ห้กบัรัฐ 
โดยสามารถสร้างรายไดแ้ก่รัฐนบัตั้งแต่ปีแรกท่ีมีการปรับเปล่ียนองคก์รมาอยูใ่นรูปแบบบริษทัจาํกดั 
การจะนําพาองค์กรมาถึงจุดน้ีได้ ทางบริษทัได้ให้ความสําคญักับการสร้างแบรนด์ แบรนด์ท่ีมี
คุณภาพจะสร้างมูลค่าเพ่ิมให้กับองค์กร ซ่ึงการจะสร้างแบรนด์ท่ีมีคุณภาพได้จะตอ้งทาํให้คน
ภายนอกไดเ้ห็นถึงรูปลกัษณ์ใหม่ของไปรษณียไ์ทย ทั้งอาคารสถานท่ี ยานพาหนะไปจนถึงเคร่ือง
แต่งกายของพนกังานตอ้งเป็นแบบแผนเดียวกนั  

 
ทั้งน้ีการปรับโฉมใหม่ไม่ใช่เพียงแค่รูปลกัษณ์ภายนอกเท่านั้น แต่หวัใจสาํคญัคือการทาํให้

พนกังานทุกคนของไปรษณียไ์ทยมีใจรักในงานบริการ ซ่ึงการปรับเปล่ียนพฤติกรรมการทาํงานของ
คนนบัหม่ืนชีวิตไม่ใช่เร่ืองง่าย ในเร่ืองน้ีผูบ้ริหารระดบัสูงของไปรษณียไ์ทย ไดต้ระเวนเดินทางทาํ
ความเขา้ใจ กาํหนดเป้าหมายและทิศทางท่ีชัดเจนร่วมกนักับพนักงานทัว่ประเทศ จนทาํให้เกิด
วฒันธรรมองคก์รใหม่คือ การสร้างจิตวิญญาณแห่งการใหบ้ริการ ร่วมสร้างสรรคคุ์ณค่าของบริการ
ให้เขา้กบัสภาพแวดลอ้ม และความตอ้งการของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัออกไปในแต่ละทอ้งท่ีเพื่อให้
บริการท่ีดีท่ีสุด ตรงใจลูกคา้มากท่ีสุด 

 
 กล่าวไดว้่าความสําเร็จของไปรษณียไ์ทย เกิดจากพลงัความร่วมแรงร่วมของบุคลากรทุก               

ระดับ ซ่ึงแปรผลออกมาเป็นรางวลัต่างๆ ท่ีไดรั้บ อาทิ ไดรั้บรางวลัด้านการบริหารคุณภาพของ
สหภาพสากลไปรษณีย ์(UPU Quality) ในระดบัเหรียญทอง (A Level) รางวลั EMS Cooperative 
Performance Award ในระดบัเหรียญทองแดง (Bronze Level) และล่าสุด รางวลั Trust Brand 2011 

จากนิตยสาร รีดเดอร์ไดเจสท ์สรรสาระ รางวลัท่ีบ่งบอกถึงความเช่ือมัน่ท่ีคนไทยมีให้กบัไปรษณีย์
ไทยตลอดมา 
 

งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 

มีนา อ่องบางนอ้ย (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณค่าตราสินคา้ ความไวว้างใจ และความพึงพอใจ 
ท่ีมีผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ CAT CDMA (แคท ซีดีเอม็เอ) โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา คุณค่า
ตราสินคา้ ความไวว้างใจ และความพึงพอใจ ท่ีมีผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ CAT CDMA (แคท 
ซีดีเอม็เอ) กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี CAT CDMA ทัว่ประเทศ
จาํนวน 394 คน สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ ความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบน
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มาตรฐาน การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ใชก้ารทดสอบค่าที การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
สถิติสหสมัพนัธ์อยา่งง่าย และสถิติการวิเคราะห์การถดถอยแบบเสน้ตรงพหุคูณ 

 
ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 25 – 34 ปี                

มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี เป็นพนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูร่ะหว่าง 20,001 - 
25,000 บาท และมีภูมิภาคท่ีพกัอาศยัอยู่ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือเป็นส่วนใหญ่ ผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบว่า ลกัษณะประชากรศาสตร์ คุณค่าตราสินคา้ ความไวว้างใจ และความพึงพอใจ        
มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีต่อตราสินคา้ CAT CDMA ดา้นคิดว่าตราสินคา้ CAT CDMA ดีกว่า
ตราสินค้าอ่ืน ด้านคิดว่าตราสินค้ามีคุณภาพเป็นท่ียอมรับ และด้านคิดว่า ตราสินค้าสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการได ้
 

เกศนภา  ไลซานดร้า ยะเสน (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้
ในการใชสิ้นคา้และบริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จาํกดั (มหาชน) 
ในเขตจงัหวดัปทุมธานี โดยมีวตัถุประสงคด์งัน้ี 1) เพื่อศึกษาระดบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ในการ
ใช้สินคา้และบริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จาํกัด (มหาชน)       
ในเขตจงัหวดัปทุมธานี 2) เพื่อเปรียบเทียบระดบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ในการใชสิ้นคา้และ
บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จาํกดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดั
ปทุมธานี จาํแนกตามปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 3) เพื่อศึกษาการรับรู้คุณภาพบริการ ท่ีมีผลต่อ
ระดบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ในการใชสิ้นคา้และบริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของบริษทั แอดวานซ์ 
อินโฟร์ เซอร์วิส จาํกดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัปทุมธานี และ 4) เพื่อศึกษาความพึงพอใจ ท่ีมีผลต่อ
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ในการใชสิ้นคา้และบริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของบริษทั แอดวานซ์ อิน
โฟร์ เซอร์วิส จาํกัด (มหาชน) ในเขตจงัหวดัปทุมธานี กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ ลูกคา้
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จาํกดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัปทุมธานี 
จาํนวน 400 คน ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งโดยวิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบใชท้ฤษฎีความน่าจะเป็นในลกัษณะ
การสุ่มแบบหลายขั้นตอน ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการ
วิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงแบนมาตรฐาน การวิเคราะห์
ความสัมพนัธ์ดว้ยค่าที การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว เปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยใชว้ิธีของ 
LSD และค่าสมัประสิทธ์สหสมัพนัธ์ 

 
ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 19-25 ปี                 

มีสถานภาพโสด การศึกษาระดบัปริญญาตรี เป็นนกัเรียน/นกัศึกษา และมีรายไดไ้ม่เกิน 10,000 บาท  



 
60 

 

 

มีการรับรู้คุณภาพการบริการและมีความพึงพอใจต่อการใชสิ้นคา้และบริการโดยรวมอยู่ในระดบั
มาก ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 1) ความจงรักภกัดีท่ีมีต่อการใชสิ้นคา้และบริการโดยรวมอยู่
ในระดบัมาก 2) ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั มีระดบัความจงรักภกัดีในการใชสิ้นคา้
และบริการโดยรวมแตกต่างกนั 3) ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบั
ระดบัความจงรักภกัดีในการใชสิ้นคา้และบริการในระดบัปานกลาง และ 4) ระดบัความพึงพอใจ
ของลูกคา้ไม่มีความสมัพนัธ์กบัระดบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ในการใชสิ้นคา้และบริการ  
 

Kim and Lee (2010) ไดศึ้กษาเร่ือง Relationship between Corporate Image and Customer 
Loyalty in Mobile Communications Service Markets โดยเป็นการคน้หาส่ิงท่ีสาํคญัในการสร้างและ
รักษาความจงรักภักดีของลูกคา้เพื่อให้บริการด้านการส่ือสารโทรคมนาคมโทรศัพท์เคล่ือนท่ี        
โดยการศึกษาในคร้ังน้ีใชก้ลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 469 คน ในประเทศเกาหลี สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์
ขอ้มูลคือ การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ   

                           
ผลการศึกษาพบว่า ภาพลกัษณ์องคก์ร การตระหนักรู้ตราสินคา้ ราคาในการให้บริการ 

คุณภาพการบริการ เป็นส่ิงท่ีสร้างความจงรักภกัดีของลูกคา้ในตลาดให้บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
นอกจากน้ีผลการวิจยัแสดงใหเ้ห็นว่า ภาพลกัษณ์องคก์รมีบทบาทสาํคญัท่ีสุดในการสร้างและรักษา
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ในตลาด ซ่ึงจากการศึกษาในคร้ังน้ีทาํให้ทราบว่าภาพลกัษณ์องคก์รนั้นมี
ความสาํคญัและเป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลท่ีทาํใหลู้กคา้เกิดความจงรักภกัดีต่อธุรกิจบริการได ้
 
 Taylor et al. (2004) ไดศึ้กษาเร่ือง The Importance of Brand Equity to Customer Loyalty
โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความสําคญัของการสร้างคุณค่าตราสินคา้ โดยการศึกษาในคร้ังน้ีใช้
กลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 9,998 คน ท่ีเป็นผูบ้ริโภคและองคก์รท่ีเป็นลูกคา้ท่ีไดซ้ื้ออุปกรณ์อุตสาหกรรม
หลกัในอเมริกา ใชก้ารประมวลผลทางสถิติดว้ยโปรแกรม SPSS 
 
 ผลการศึกษาพบว่า คุณค่าตราสินคา้และความไวว้างใจมีนยัสําคญัและมีความสัมพนัธ์ต่อ
ทศันคติท่ีจะนาํไปสู่ความจงรักภกัดี เน่ืองจากตวัแปรในดา้นคุณค่าตราสินคา้และความไวว้างใจเป็น
ตวัแปรท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดและเป็นส่วนประกอบท่ีทาํใหเ้กิดความจงรักภกัดี  
 
 Sudarma (2005) ไดศึ้กษาเร่ือง  The Social Environment and Implementation Services 
Marketing mix Program of The Cellular Telecommunication toward Customers Preference and 
Requirements and Loyalty โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ตรวจสอบสภาพแวดลอ้มท่ีเป็นปัจจยักระตุน้ 
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ความชอบและความตอ้งการของลูกคา้กบัการบริการของบริษทั 2) วิเคราะห์ผลกระทบของส่วน
ประสมทางการตลาดธุรกิจบริการของบริษทัท่ีมีต่อความชอบและความตอ้งการของลูกคา้ 3) เพื่อ
คน้หาการประเมินของลูกคา้ท่ีมีต่อ SERVQUAL ของบริษทั และ 4) วิเคราะห์ส่วนประสมทาง
การตลาดของธุรกิจบริการของบริษทัท่ีมีต่อความพึงพอใจ ความจงรักภกัดีของลูกคา้  
 
 ผลการศึกษาพบว่า สภาพแวดลอ้มทางการตลาดเป็นตวักระตุน้ธรรมชาติของความชอบ 
ความตอ้งการในการใชบ้ริการของบริษทั และในขณะเดียวกนัท่ีส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจ
บริการของบริษทัจะเป็นแรงกระตุน้ให้ธรรมชาติของลูกคา้ท่ีจะชอบหรือตอ้งการในการบริการแต่
ละประเภท โดยท่ีระดบัความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของลูกคา้จะข้ึนอยู่กบัส่วนประสมทาง
การตลาดในดา้นราคา สถานท่ี กระบวนการ และความสัมพนัธ์ส่วนบุคคลท่ีไดรั้บจากบริษทั ดงันั้น
บริษทัจะตอ้งใหค้วามใส่ใจในการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนอยา่งรวดเร็ว จดัลาํดบัความสาํคญัของลูกคา้ 
เพื่อนาํไปสู่เป้าหมายท่ีดีท่ีจะใหลู้กคา้เพิ่มระดบัความจงรักภกัดี 
 

Suprihanti (2011) ไดศึ้กษาเร่ือง The Effect of Services to Customer’s Loyalty โดยมี
วตัถุประสงค์เพื่อ การรู้ผลของการใช้ส่วนประสมทางการตลาด (สินคา้ ราคา สถานท่ีและการ
ส่งเสริมการตลาดหรือ 4P) และเร่ืองของการบริการเพื่อให้เกิดความจงรักภกัดีของลูกคา้ การศึกษา
ในคร้ังน้ีกระทาํท่ี Kentucky Fried Chicken มอลลแ์กลเลอเรีย ซ่ึงเป็นหน่ึงในร้านอาหารท่ีขายไก่
ทอดเป็นเมนูหลกั งานวิจยัน้ีใชก้ลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 100 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
คือ แบบสอบถาม ทาํการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชว้ิธีการวิเคราะห์เส้นทางและการประมวลผลขอ้มูล
โดยใชโ้ปรแกรม SPSS  

 
ผลการศึกษาพบวา่ ส่วนประสมการตลาด (4P) และการใหบ้ริการ ส่งผลกระทบโดยตรงต่อ

ความพึงพอใจของลูกคา้และยงัช่วยให้เกิดผลกระทบโดยตรงต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้อย่างมี
นยัสาํคญั 

 
จากการศึกษาของ Kim and Lee (2010) พบว่า ภาพลกัษณ์องคก์รมีบทบาทสาํคญัท่ีสุดใน

การสร้างและรักษาความจงรักภกัดีของลูกคา้ในตลาด และเป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลท่ีทาํใหลู้กคา้เกิดความ
จงรักภกัดีต่อธุรกิจบริการได ้จากการศึกษาของ Taylor et al. (2004) พบว่า คุณค่าตราสินคา้นั้นมี
นยัสาํคญัและมีความสมัพนัธ์ต่อทศันคติท่ีจะนาํไปสู่ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ การศึกษา
ของ Sudarma (2005) พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการจะเป็นแรงกระตุน้ใหลู้กคา้เกิด
ความชอบหรือไม่ชอบในการใหบ้ริการ หากลูกคา้มีความพึงพอใจในการใหบ้ริการจะเป็นส่ิงท่ี 
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นาํไปสู่ความจงรักภกัดีของลูกคา้ และจากการศึกษาของ Suprihanti (2011) พบว่า ความพึงพอใจ
ของลูกคา้เป็นเป้าหมายของบริษทัเพื่อท่ีจะสร้างความจงรักภกัดีของลูกคา้ ซ่ึงการบริการท่ีดีตลอดจน
ในเร่ืองของผลิตภณัฑ ์ราคา สถานท่ีและการส่งเสริมการตลาด เป็นหน่ึงในส่ิงสาํคญัท่ีจะทาํใหลู้กคา้
พึงพอใจและนาํไปสู่ความจงรักภกัดีได ้  ซ่ึงสามารถสรุปไดว้่า ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ 
และความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ เป็นหน่ึงในปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ ดงันั้นการวิจยัในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจศึกษา ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่า
ตราสินคา้ และความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดี
ของลูกคา้ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั โดยไดน้าํเอาแนวความคิดและทฤษฎีท่ีไดศึ้กษามาประยกุตใ์ช้
ในงานวิจยั สร้างกรอบแนวความคิด และใชใ้นการออกแบบสอบถาม ดงัน้ี 

 
1. ภาพลกัษณ์องคก์ร โดยใชแ้นวคิดของ LeBlanc and Nguyen (1996) ไดแ้ก่ เอกลกัษณ์ 

ขององคก์ร ช่ือเสียง สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ การใหบ้ริการ และการติดต่อระหวา่งบุคคล 
 

2. คุณค่าตราสินคา้ โดยใชแ้นวคิดของ David A. Aaker (1991) ไดแ้ก่ การตระหนกัรู้  
ตราสินคา้คุณภาพท่ีถูกรับรู้ และการเช่ือมโยงกบัตราสินคา้  
 

3. ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ ไดใ้ชแ้นวคิดส่วนประสมทาง 
การตลาดของธุรกิจบริการของ Lovelock and Wright (2003) ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑห์รือบริการ ราคา 
สถานท่ีหรือช่องทางการจัดจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด กระบวนการให้บริการ บุคลากร 
ประสิทธิภาพและคุณภาพของบริการ และลกัษณะทางกายภาพ 
 

4. ความจงรักภกัดี ไดใ้ชแ้นวคิดของ Richard L. Oliver (1999) ไดแ้ก่ ความจงรักภกัดีจาก 
การรับรู้ ความจงรักภกัดีจากความรู้สึก ความจงรักภกัดีจากความตั้งใจ และความจงรักภกัดีจากการ
กระทาํ 
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กรอบแนวคดิการวจัิย 
 

ในการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดก้าํหนดตวัแปรเพื่อใชใ้นการกาํหนดกรอบแนวคิด ดงัน้ี 
 

  

 

 
 
 

 
                   

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่7  กรอบแนวคิดการวจิยั 
 

 

  

    

ความพงึพอใจในส่วนประสม             
ทางการตลาดธุรกจิบริการ 

1. ผลิตภณัฑห์รือบริการ 
2. ราคา 
3. สถานท่ีหรือช่องทางการจดัจาํหน่าย 
4. การส่งเสริมการตลาด 
5. กระบวนการใหบ้ริการ 
6. บุคลากร 
7. ประสิทธิภาพและคุณภาพของบริการ 
8. ลกัษณะทางกายภาพ 
(Lovelock, C. and C.Wright., 2003) 

ความจงรักภักดี 
1. ความจงรักภกัดีจากการรับรู้ 

2. ความจงรักภกัดีจากความรู้สึก 

3. ความจงรักภกัดีจากความตั้งใจ 

4. ความจงรักภกัดีจากการกระทาํ    
     (Oliver, R. L., 1999) 

คุณค่าตราสินค้า 
1. การตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้ 
2. คุณภาพท่ีรับรู้ได ้
3. การเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ 

      (Aaker, D. A., 1991) 

 
 

ภาพลกัษณ์องค์กร 
1. เอกลกัษณ์ขององคก์ร 
2. ช่ือเสียง 
3. สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 
4. การใหบ้ริการ 
5. การติดต่อระหวา่งบุคคล 
(LeBlanc, G. and N. Nguyen., 1996)  
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สมมติฐานท่ี 1 คือ ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
 

สมมติฐานท่ี 1.1 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของ 
ลูกคา้ 

     สมมติฐานท่ี 1.2 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้จากการรับรู้ 

      สมมติฐานท่ี 1.3 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้จากความรู้สึก 

      สมมติฐานท่ี 1.4 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้จากความตั้งใจ 

      สมมติฐานท่ี 1.5 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้จากการกระทาํ 

 
สมมติฐานท่ี 2 คือ คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
 
       สมมติฐานท่ี 2.1 คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
      สมมติฐานท่ี 2.2 คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

จากการรับรู้ 
      สมมติฐานท่ี 2.3 คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

จากความรู้สึก 
      สมมติฐานท่ี 2.4 คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จาก 

ความตั้งใจ 
      สมมติฐานท่ี 2.5 คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จาก 

การกระทาํ 
 
สมมติฐานท่ี 3 คือ ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อ 

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
 

      สมมติฐานท่ี 3.1 ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพล
ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

      สมมติฐานท่ี 3.2 ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพล
ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จากการรับรู้ 
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      สมมติฐานท่ี 3.3 ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพล
ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จากความรู้สึก 

      สมมติฐานท่ี 3.4 ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพล
ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จากความตั้งใจ 

      สมมติฐานท่ี 3.5 ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพล
ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จากการกระทาํ 
 

สมมติฐานท่ี 4 คือ ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจใน 
ส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

 

      สมมติฐานท่ี 4.1 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และ 
ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

      สมมติฐานท่ี 4.2 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และ 
ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จาก
การรับรู้ 

      สมมติฐานท่ี 4.3 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และ 
ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จาก
ความรู้สึก 

      สมมติฐานท่ี 4.4 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และ 
ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จาก
ความตั้งใจ 
            สมมติฐานท่ี 4.5 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และ 
ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จาก
การกระทาํ



 

 

 
 

บทที ่3 
 

วธีิการวจิยั 
 

วธีิการเกบ็ข้อมูล 

 
วธีิการ 

 
การวิจยัในคร้ังน้ี เป็นการวิจยัเชิงสาํรวจ (Exploratory Research) โดยอาศยัการหาขอ้มูลจาก 

เอกสาร งานวิจยั ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง และส่ิงอา้งอิงต่างๆ ท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองท่ีวิจยัและเป็นการ
วิจยัเชิงพรรณนา (Descriptive Research) ซ่ึงดาํเนินการเก็บขอ้มูลเชิงสาํรวจ (Survey Method) โดย
ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ ผูว้ิจยัเก็บรวบรวมขอ้มูล ทาํการแจกแบบสอบถาม และช้ีแจงกบั
ลูกคา้กลุ่มตวัอย่างท่ีใชบ้ริการในท่ีทาํการไปรษณีย ์แลว้นาํขอ้มูลท่ีไดม้าทาํการตรวจสอบ ลงรหัส
และนาํไปวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติต่อไป 
 
อุปกรณ์ 

 
แบบสอบถาม เคร่ืองเขียน คู่มือการวิเคราะห์โปรแกรม เคร่ืองใชส้าํนกังาน เคร่ือง 

คอมพิวเตอร์ 
 

ประชากร 
 
ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีคือ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการในท่ีทาํการไปรษณียด์ว้ยตนเองในเขต 

กรุงเทพมหานคร ซ่ึงประชากรดงักล่าวเป็นประชากรท่ีไม่ทราบจาํนวนท่ีแน่นอน 
 
กลุ่มตัวอย่าง 
  
 กลัยา  วานิชยบ์ญัชา (2554) อธิบายวา่ การกาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีจะเกบ็รวมรวม
ขอ้มูล โดยไม่ทราบจาํนวนประชากรท่ีแน่นอน การคาํนวณจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งใชใ้นการวจิยั
เม่ือประชากรมีขนาดใหญ่และไม่ทราบจาํนวนของประชากร สามารถคาํนวณหาไดด้งัน้ี  
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݊ ൌ
ܼଶ

ଶܧ4
 

 
 โดย   n =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
    E =  ความคาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึน 5% 
    Z =  ค่ามาตรฐานระดบัความเช่ือมัน่โดยกาํหนดท่ี 95% 
 

 จะได ้                   ݊ ൌ
ଵ.ଽ଺మ

ସሺ଴.଴ହሻమ
 

 
                    = 384.16 
 
 จากการคาํนวณจะได ้n = 384.16 สรุปตอ้งการตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีเท่ากบั 385 ชุด 
เพ่ือความสะดวกในการเก็บขอ้มูลและเพ่ือป้องกนัความผิดพลาดในการเก็บขอ้มูล ผูว้ิจยัไดท้าํการ
กาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างเพิ่มข้ึนอีก ฉะนั้นจึงมีการเก็บสํารองเพ่ิมอีก 17 ชุด รวมกับกลุ่ม
ตวัอย่างท่ีจะเก็บมาวิจยัรวมเป็นจาํนวน 402 ชุด โดยภายหลงัจากการเก็บแบบสอบถามพบว่า มี
แบบสอบถามท่ีสมบูรณ์นาํไปประมวลผลทางสถิติไดจ้าํนวน 390 ชุด 
 
การสุ่มตัวอย่าง 
 
 การสุ่มตวัอยา่งใชว้ิธีสุ่มแบบหลายขั้นตอน (Multi-Stage random sampling) เพื่อใหไ้ดก้ลุ่ม
ตวัอยา่งจาํนวน 402 คน โดยมีขั้นตอนดงัน้ี 
 
 ขั้นท่ี 1 เป็นการสุ่มตวัอยา่งตามพื้นท่ี (Area Sampling) โดยแบ่งกลุ่มพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร
ออกเป็น 6 กลุ่ม ตามการปฏิบติังานของสาํนกังานเขต จาํนวน 50 เขต ซ่ึงในแต่ละส่วนประกอบดว้ย
เขตต่างๆ และจาํนวนสาขาของท่ีทาํการไปรษณีย ์
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ตารางที ่2  จาํนวนท่ีทาํการไปรษณีย ์จาํแนกตามพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 
 

  เขต จํานวนสาขา 

กรุงเทพกลาง ดินแดง 7 
ดุสิต 6 

ป้อมปราบศตัรูพา่ย 1 
พญาไท 6 

พระนคร 8 
ราชเทว ี 7 

วงัทองหลาง 2 
สมัพนัธวงศ ์ 1 

หว้ยขวาง 3 
รวม 9 41 

กรุงเทพใต ้ คลองเตย 6 

บางคอแหลม 3 
บางนา 4 

บางรัก 6 
ปทุมวนั 10 

ประเวศ 3 
พระโขนง 1 

ยานนาวา 2 
วฒันา 6 

สวนหลวง 4 
สาทร 3 

รวม 11 48 

กรุงเทพเหนือ จตุจกัร 12 
ดอนเมือง 4 

บางเขน 4 
บางซ่ือ 3 
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ตารางที ่2  (ต่อ) 
 

  เขต จํานวนสาขา 

กรุงเทพเหนือ (ต่อ) ลาดพร้าว 2 
สายไหม 4 

หลกัส่ี 4 

รวม 7 33 

กรุงเทพตะวนัออก คลองสาน 2 

คนันายาว 2 
บางกะปิ 6 

บึงกุ่ม 2 
มีนบุรี 4 

ลาดกระบงั 5 
สะพานสูง 1 

หนองจอก 1 

รวม 8 23 

กรุงธนเหนือ คลองสามวา 1 
จอมทอง 1 

ตล่ิงชนั 1 
ทวีวฒันา 0 

ธนบุรี 2 
บางกอกนอ้ย 3 

บางกอกใหญ่ 2 
บางพลดั 3 

รวม 8 13 

กรุงธนใต ้ ทุ่งครุ 1 
บางขนุเทียน 2 

บางแค 2 
บางบอน 1 
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ตารางที ่2  (ต่อ) 
 

  เขต จํานวนสาขา 

กรุงธนใต ้(ต่อ) บางบอน 1 
ภาษีเจริญ 2 

ราษฎร์บูรณะ 2 
หนองแขม 2 

รวม 7 12 

รวมทั้งหมด 50 170 
ท่ีมา: สาํนกัปลดักรุงเทพมหานคร (2554)  
          บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั (2554ข) 
 
 จากนั้นทาํการสุ่มจบัฉลากโดยนาํรายช่ือทั้ง 50 เขต มาจบัฉลากในแต่ส่วนละ ส่วนละ 1 เขต 
รวมทั้งส้ิน 6 เขต ผลการจบัฉลากไดเ้ขตต่างๆ ดงัน้ี พญาไท ปทุมวนั หลกัส่ี ลาดกระบงั บางกอก
นอ้ย และราษฎร์บูรณะ 
 
 ขั้นท่ี 2 ใชว้ิธีกาํหนดโควตา้ (Quota Sampling) ซ่ึงจะกาํหนดขนาดตวัอยา่งในแต่ละเขตท่ี
ถูกสุ่มข้ึนมาให้มีจาํนวนตวัอยา่งเท่ากนั โดยแบ่งเป็นกลุ่มตวัอยา่งเขตละ 67 ชุด ดงันั้น จะไดข้นาด
กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 402 ชุด จาก 6 กลุ่มเขต  
 
 ขั้นท่ี 3 กาํหนดพื้นท่ีในการเก็บขอ้มูล โดยใชเ้กณฑใ์นการเลือกเขตพื้นท่ีดงักล่าวจากท่ีตั้ง
ของท่ีทาํการไปรษณียอ์ยูใ่นยา่นชุมชนและคาดวา่จะมีลูกคา้ไปใชบ้ริการอยา่งหนาแน่นดงัน้ี 
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ตารางที ่3  ท่ีทาํการไปรษณียแ์ละจาํนวนแบบสอบถามจาํแนกตามเขตพ้ืนท่ี 
 

เขต ทีท่าํการไปรษณย์ีทีเ่กบ็ข้อมูล จํานวนแบบสอบถาม 

พญาไท สามเสนใน  สนามเป้า 67 
ปทุมวนั รองเมือง จุฬาลงกรณ์ 67 

หลกัส่ี หลกัส่ี สาํนกังานใหญ่ 67 
ลาดกระบงั ลาดกระบงั เจา้คุณทหาร 67 

บางกอกนอ้ย บางกอกนอ้ย ศิริราช 67 
ราษฎร์บูรณะ  ราษฎร์บูรณะ บางปะแกว้ 67 

รวม   402 
ท่ีมา: จากการวิจยั 
 

 ขั้นท่ี 4 ทาํการเลือกตวัอยา่งท่ีไม่ทราบความน่าจะเป็น ดว้ยวิธีการเลือกตวัอยา่งตามความ
สะดวก (Convenience Sampling) คือ ยดึหลกัความสะดวกในการกระจายแบบสอบถามใหก้บั
ผูใ้ชบ้ริการในท่ีทาํการไปรษณียท่ี์กาํหนดไว ้

 
เคร่ืองม่ือทีใ่ช้ในการวจัิย 
  
 การวิจยัในคร้ังน้ี ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล และจากเอกสาร 
ตาํรา และผลการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ท่ีครอบคลุมเน้ือหา และวตัถุประสงคข์องการวิจยัในคร้ังน้ีโดยได้
ออกแบบคาํถามในแบบสอบถามเป็น 5 ส่วนไดแ้ก่ 
 
 ส่วนท่ี  1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ 
ระดบัการศึกษาขั้นสูงสุด อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยมีลกัษณะคาํถามแบบให้เลือกตอบ
เพียงขอ้เดียวและเป็นคาํถามปลายปิด มีจาํนวน 5 ขอ้ แต่ละขอ้มีระดบัการวดัขอ้มูลดงัน้ี  
 

คาํถามนามบญัญติั จาํนวน 2 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ และอาชีพ 
 

  คาํถามเรียงลาํดบั จาํนวน 3 ขอ้ ไดแ้ก่ อาย ุระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
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ส่วนท่ี 2 คาํถามเก่ียวกบัภาพลกัษณ์องค์กรของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั เป็นคาํถามท่ี
ผูต้อบจะตอ้งเลือกตอบเพียงขอ้เดียวโดยสร้างคาํถามแบบอนัตรภาคชั้น ใชส้เกลการให้คะแนนรวม 
มีให้เลือกระดบั 5 ความสําคญั ไดแ้ก่ เห็นดว้ยอย่างยิ่ง เห็นดว้ย ไม่แน่ใจ ไม่เห็นดว้ย ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ โดยมีคะแนน 5 4 3 2 และ 1 ตามลาํดบั โดยมีคาํถามจาํนวน 19 ขอ้ ดงัน้ี 

 
1. เอกลกัษณ์ขององคก์ร 

 
1.1 ช่ือของบริษทัสามารถจดจาํไดง่้าย 
1.2 สีและเอกลกัษณ์ของ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั มีความโดดเด่นและสงัเกตไดง่้าย 
1.3 บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั เป็นผูน้าํดา้นการรับส่งจดหมายและส่ิงของ 
1.4 อตัราค่าบริการเหมาะสมกบับริการท่ีไดรั้บ 

 
2. ช่ือเสียงองคก์ร 

 
2.1 ผูบ้ริหารเป็นผูมี้วิสยัทศัน์และประสบการณ์สูงในการบริหารงาน 
2.2 บริษทัมีการรับประกนัการใหบ้ริการเพื่อใหลู้กคา้เกิดความเช่ือถือและไวว้างใจ 
2.3 บริษทัมีวฒันธรรมองคก์รท่ีปลูกฝังใหพ้นกังานบริการลูกคา้อยา่งมีคุณภาพ 

 
3. สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 

 
3.1 สถานท่ีตั้งของบริษทัมีความชดัเจนและมัน่คง 
3.2 การออกแบบอาคารของท่ีทาํการไปรษณีย ์มีความโดดเด่นและสงัเกตไดง่้าย 
3.3 อุปกรณ์ใหบ้ริการมีความทนัสมยั 
3.4 ส่ิงอาํนวยความสะดวกในท่ีทาํการไปรษณียมี์เพียงพอต่อความตอ้งการ 
3.5 ท่ีจอดรถสะดวกและปลอดภยั 

 
4. การใหบ้ริการ 

 
4.1 ท่ีทาํการไปรษณียอ์ยูใ่กลเ้คียงกบัท่ีพกัหรือท่ีทาํงาน 
4.2 มีสาขาเป็นจาํนวนมากและครอบคลุมพื้นท่ี 
4.3 ใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเท่าเทียมกนั 
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5. การติดต่อระหวา่งบุคคล 
 
5.1 พนกังานมีทศันคติท่ีดีในการใหบ้ริการลูกคา้ 
5.2 พนกังานใหบ้ริการมีความเอาใจใส่ลูกคา้ 
5.3 พนกังานใหบ้ริการมีความเช่ียวชาญในการใหบ้ริการ 
5.4 พนกังานใหบ้ริการสามารถแกไ้ขปัญหา/ขอ้สงสยัไดท้นัที 

 
 ส่วนท่ี 3 คุณค่าตราสินคา้ของ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั เป็นคาํถามท่ีผูต้อบจะตอ้ง
เลือกตอบเพียงขอ้เดียวโดยสร้างคาํถามแบบอนัตรภาคชั้น ใชส้เกลการให้คะแนนรวม มีให้เลือก
ระดบั 5 ความสาํคญั ไดแ้ก่ เห็นดว้ยอยา่งยิง่ เห็นดว้ย ไม่แน่ใจ ไม่เห็นดว้ย ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ โดยมี
คะแนน 5 4 3 2 และ 1 ตามลาํดบั โดยมีคาํถามจาํนวน 10 ขอ้ ดงัน้ี 
 

1. การตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้ 
 
1.1 ท่านรู้จกัตราสินคา้ ไปรษณียไ์ทย เป็นอยา่งดี 
1.2 ท่านสามารถบอกช่ือตราสินคา้ ไปรษณียไ์ทย ไดเ้ม่ือพบเห็นรูปของซองบิน 
1.3 ท่านสามารถจดจาํตราสินคา้หรือโลโก ้ไปรษณียไ์ทย ไดทุ้กคร้ังเม่ือนึกถึง 

 
2. คุณภาพท่ีรับรู้ได ้

 
2.1 ไปรษณียไ์ทย สามารถบริการใหไ้ดต้ามท่ีสญัญาไว ้
2.2 ไปรษณียไ์ทย มีความยนิดีท่ีจะใหบ้ริการท่านเสมอ 
2.3 ไปรษณียไ์ทย มีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการเม่ือท่านตอ้งการ 
2.4 ไปรษณีย ์สามารถใหบ้ริการไดต้ามเวลาท่ีใหส้ญัญาไว ้

 
3. การเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ 

 
3.1 เม่ือนึกถึงไปรษณียไ์ทย ท่านจะคิดถึงการจดัส่งท่ีรวดเร็ว 
3.2 ความปลอดภยัของการจดัส่งจดหมายและส่ิงของมีมากกวา่ตราสินคา้อ่ืน 
3.3 ไม่เคยผดิหวงัท่ีใหบ้ริการ ไปรษณียไ์ทย 
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ส่วนท่ี 4 ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จาํกดั เป็นคาํถามท่ีผูต้อบจะตอ้งเลือกตอบเพียงขอ้เดียวโดยสร้างคาํถามแบบอนัตรภาคชั้น ใชส้เกล
การให้คะแนนรวม มีให้เลือกระดบั 5 ความสาํคญั ไดแ้ก่ พึงพอใจมากท่ีสุด พึงพอใจมาก พึงพอใจ                   
ปานกลาง พึงพอใจนอ้ย และพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด โดยมีคะแนน 5 4 3 2 และ 1 ตามลาํดบั โดยมีคาํถาม
จาํนวน 32 ขอ้ ดงัน้ี  

 
1. ผลิตภณัฑห์รือบริการ 

 
1.1 มีผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
1.2 ความรวดเร็วในการบริการ 
1.3 การรับประกนับริการ 

 
2. ราคา 

 
2.1 ความเหมาะสมของอตัราค่าบริการ 
2.2 มีการแสดงอตัราค่าบริการไวอ้ยา่งชดัเจน 
2.3 มีความหลากหลายของอตัราค่าบริการใหเ้ลือกไดห้ลายระดบั 
2.4 ความคุม้ค่าของอตัราค่าบริการกบับริการท่ีไดรั้บ 
2.5 อตัราค่าบริการเม่ือเปรียบทียบกบัผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน 

 
3. สถานท่ีหรือช่องทางการจดัจาํหน่าย 

 
3.1 สถานท่ีตั้งของท่ีทาํการไปรษณีย ์
3.2 ความสะดวกในการเดินทางมาใชบ้ริการ 
3.3 เวลาเปิด-ปิดของการใหบ้ริการ 

 
4. การส่งเสริมการตลาด 

 
4.1 การโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์/การใหข้อ้มูลข่าวสารแนะนาํการใชบ้ริการ 
4.2 การใชช่้องทางการส่ือสารเพ่ือแจง้ขอ้มูลข่าวสารต่างๆ เช่น วิทย ุโทรทศัน์  
4.3 ความต่อเน่ืองของการโฆษณา ประชาสมัพนัธ์ 
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4.4 การแจกของขวญั ของท่ีระลึกในโอกาสพิเศษต่างๆ 
4.5 การมีส่วนร่วมในการช่วยเหลือสงัคม 

 
5. กระบวนการใหบ้ริการ 

 
5.1 ความสะดวกในการติดต่อกบับริษทั เช่น ระบบลูกคา้สมัพนัธ์  
5.2 ขั้นตอนการใหบ้ริการ 
5.3 ความสะดวกในการใชแ้บบฟอร์มของบริการต่างๆ 

 
6. บุคลากร 

 
6.1 ไมตรีจิตและอธัยาศยัของพนกังานใหบ้ริการ 
6.2 ความเตม็ใจในการใหบ้ริการ 
6.3 ความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 
6.4 ความเช่ียวชาญในการใหบ้ริการของพนกังาน 
6.5 ความสามารถในการแกไ้ขปัญหาใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 

 
7. ประสิทธิภาพและคุณภาพของบริการ 

 
7.1 มาตรฐานการใหบ้ริการของท่ีทาํการไปรษณีย ์
7.2 มีอุปกรณ์เคร่ืองมือพร้อมใหบ้ริการ 
7.3 คุณภาพในการใหบ้ริการ 

 
8. ลกัษณะทางกายภาพ 

 
8.1 สถานท่ีตั้งของท่ีทาํการไปรษณียมี์ความชดัเจนและมัน่คง 
8.2 การออกแบบอาคารของท่ีทาํการไปรษณีย ์มีความโดดเด่นและสงัเกตไดง่้าย 
8.3 ความสวยงามของท่ีทาํการไปรษณีย ์
8.4 ท่ีจอดรถสาํหรับผูใ้ชบ้ริการ 
8.5 ท่ีนัง่รอรับบริการในท่ีทาํการไปรษณีย ์
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 ส่วนท่ี 5 ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั เป็นคาํถามท่ีผูต้อบ
จะตอ้งเลือกตอบเพียงขอ้เดียวโดยสร้างคาํถามแบบอนัตรภาคชั้น ใชส้เกลการให้คะแนนรวม มีให้
เลือกระดบั 5 ความสาํคญั ไดแ้ก่ เห็นดว้ยอยา่งยิง่ เห็นดว้ย ไม่แน่ใจ ไม่เห็นดว้ย ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 
โดยมีคะแนน 5 4 3 2 และ 1 ตามลาํดบั โดยมีคาํถามจาํนวน 13 ขอ้ ดงัน้ี 
 

1. ความจงรักภกัดีเกิดจากการรับรู้ 
 

1.1 ผูใ้หบ้ริการรายอ่ืนไม่มีการดาํเนินการท่ีเหนือกวา่ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 
1.2 การบริการของ บริษทั ไปรษณียไ์ทย ใหป้ระโยชน์ไดม้ากกวา่ผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน 
1.3 บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั มีคุณภาพบริการท่ีเหนือกวา่ผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน 

 
2. ความจงรักภกัดีเกิดจากการความรู้สึก 

 
2.1 ท่านรักท่ีจะใชบ้ริการของ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 
2.2 ท่านรู้สึกดีทุกคร้ังท่ีไดใ้ชบ้ริการกบั บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 
2.3 ท่านมีความภูมิใจท่ีไดใ้ชบ้ริการกบั บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 

 
3. ความจงรักภกัดีเกิดจากการความตั้งใจ 

 
3.1 แมว้า่อตัราค่าบริการจะเปล่ียนแปลง ท่านจะยงัคงใชบ้ริการของ บริษทั  

ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ต่อไป 
3.2 ถึงแมผู้ใ้หบ้ริการรายอ่ืนจะมีอตัราค่าบริการท่ีถูกกวา่แต่ท่านจะยงัคงใชบ้ริการกบั  

บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ต่อไป 
3.3 ท่านตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการกบั บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ต่อไป 
3.4 หากท่านตอ้งใชบ้ริการ ท่านจะเลือกใช ้บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั เป็นรายแรก 

 
4. ความจงรักภกัดีเกิดจากการการกระทาํ 

 
4.1 ท่านใชบ้ริการของ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั เป็นประจาํ 
4.2 หากท่านมีโอกาสจะแนะนาํใหค้นรู้จกัใชบ้ริการกบั บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 
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4.3 ท่านจะใชบ้ริการกบั บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั เหมือนเดิม แมว้า่จะมีคนแนะนาํ 
ใหใ้ชบ้ริการกบัผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน 

 
การทดสอบเคร่ืองมือ 
 
 ผูว้ิจยัไดส้ร้างแบบสอบถามตามกรอบแนวคิดการวิจยั ซ่ึงตอ้งตรวจสอบความเท่ียงตรง
ความเช่ือมัน่ ดงัน้ี 
 

1. การตรวจสอบความเท่ียงตรง (Validity) โดยนาํแบบสอบถามใหผู้ท้รงคุณวฒิุคือ  
อาจารยท่ี์ปรึกษา พิจารณาตรวจสอบความเท่ียงตรงดา้นเน้ือหา ความชดัเจนของคาํถาม การใชภ้าษา 
และความครอบคลุมประเด็นท่ีตอ้งการวิจยั เพื่อปรับปรุงแกไ้ขให้มีความเหมาะสม สามารถส่ือ
ความหมายไดเ้ท่ียงตรงท่ีสุด 
 
 2. การทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability) เพื่อให้แน่ใจว่าคาํถามมีความน่าเช่ือถือใน                       
เชิงสถิติ วิธีการทดสอบ กระทาํโดยนาํแบบสอบถามไปทดลองใช ้(Pre-test) กบักลุ่มตวัอย่างท่ีมี
ลกัษณะคลา้ยคลึงกบัประชากรท่ีจะทาํการวิจยั จาํนวน 30 ชุด เพื่อทดสอบว่าคาํถามแต่ละขอ้ใน
แบบสอบถามสามารถส่ือความหมายได้ตรงตามท่ีผู ้วิจัยกําหนดไว้หรือไม่ หลังจากนั้ นนํา
แบบสอบถามไปเก็บรวบรวมข้อมูลและทดสอบด้วยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ เพื่อหาค่า
สัมประสิทธ์ิอลัฟ่า (Alpha coefficient) ในส่วนท่ี 2-5 จาํนวน 74 ขอ้ เพื่อดูผลว่า ผูต้อบมีการให้
ระดบัความคิดเห็นและความพึงพอใจท่ีหลากหลาย และคาํตอบมีการกระจายเชิงสถิติในระดบัท่ีผู ้
ศึกษากาํหนดไว ้คือ 0.80 โดยผลการทดสอบ ไดค้่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือมัน่รวมเท่ากบั 0.870 ซ่ึง
นับว่าแบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือท่ียอมรับได้ สามารถนําไปใช้เก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง
เพื่อท่ีจะดาํเนินการวิจยัต่อไปได ้
 
แผนการเกบ็ข้อมูล 

 การเกบ็ขอ้มูลจากทั้งขอ้มูลปฐมภูมิและขอ้มูลทุติยภูมิ โดยมีวิธีการดงัน้ี 
 

1. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดข้อ้มูลจากการรวบรวมเอกสารต่างๆท่ีมีเน้ือหา
เก่ียวขอ้งกบัการวิจยัซ่ึงไดจ้ากหนงัสือ เอกสารประกอบการสอน งานวิจยั วิทยานิพนธ์และสืบคน้
จากสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ท่ีเก่ียวขอ้ง รวมทั้งแบบจาํลองท่ีนํามาใช้ในการอา้งอิงซ่ึงได้จาก
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การศึกษาคน้ควา้ตาํราท่ีเก่ียวขอ้งกบัสถิติ การตลาด ผลการศึกษาท่ีเก่ียวขอ้งจากสาํนกัหอ้งสมุด และ
หอ้งสมุดพิทยาลงกรณ์ มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์  
 

2. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) มีการวางแผนการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง                  
ใชร้ะยะเวลาในการเก็บขอ้มูลตั้งแต่วนัท่ี 23 มกราคม ถึง 10 กุมภาพนัธ์ 2555 โดยสถานท่ีเก็บ
แบบสอบถามและจาํนวนแบบสอบถามท่ีแจก แจกแจงตามตารางท่ี 4 
 
ตารางที ่4  แผนการเกบ็ขอ้มูล 
 

เขต ทีท่าํการไปรษณย์ีทีเ่กบ็ข้อมูล วนัทีแ่จก 
จํานวนแบบสอบถาม 

แจก รับคนืสมบูรณ์ 

พญาไท สามเสนใน 23 ม.ค. 55 33 30 

สนามเป้า 24 ม.ค. 55 34 32 
ปทุมวนั รองเมือง 25 ม.ค. 55 33 32 

จุฬาลงกรณ์ 26 ม.ค. 55 34 34 
หลกัส่ี หลกัส่ี 30 ม.ค. 55 33 33 

สาํนกังานใหญ่ 31 ม.ค. 55 34 34 
ลาดกระบงั ลาดกระบงั 2 ก.พ. 55 33 33 

เจา้คุณทหาร 3 ก.พ. 55 34 33 
บางกอกนอ้ย บางกอกนอ้ย 7 ก.พ. 55 33 32 

ศิริราช 8 ก.พ. 55 34 34 
ราษฎร์บูรณะ ราษฎร์บูรณะ  9 ก.พ. 55 33 30 

บางปะแกว้ 10 ก.พ. 55 34 33 

  รวม   402 390 
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วธีิการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

ข้อมูลทุติยภูมิ  วิเคราะห์โดยนาํทฤษฎี แนวคิด และการศึกษาท่ีเก่ียวขอ้งท่ีเก็บรวบรวมมา
วิเคราะห์ร่วมกบัผลการวิจยัท่ีไดจ้ากขอ้มูลปฐมภูมิ เพื่อจดัทาํขอ้วิจารณ์ และสรุปผลการศึกษา 

 
ข้อมูลปฐมภูมิ  นําแบบสอบถามท่ีได้รับคืนมาทําการตรวจสอบความสมบูรณ์ของ

แบบสอบถาม ลงรหัสและวิเคราะห์ขอ้มูลและการประมวลผลโดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์
สาํเร็จรูปเพื่อการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิต เพ่ือคาํนวณค่าสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์เชิงพรรณนาและ
อธิบายผลการวิจยั โดยแบ่งส่วนการวิเคราะห์ออกเป็นส่วนๆ ดงัน้ี 

 
 ส่วนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ 

และรายได้เฉล่ียต่อเดือน ใช้การวิเคราะห์เชิงพรรณนาด้วยการแจกแจงความถ่ีและค่าร้อยละ         
โดยนาํเสนอในรูปแบบตาราง  

 
ส่วนท่ี 2 ภาพลกัษณ์องค์กรของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกัด เป็นคาํถามท่ีผูต้อบจะตอ้ง

เลือกตอบเพียงขอ้เดียวโดยสร้างคาํถามแบบอนัตรภาคชั้น มีจาํนวนทั้งหมด 19 ขอ้ ใชส้เกลการให้
คะแนนรวม มีใหเ้ลือกระดบั 5 ความสาํคญั โดยกาํหนดระดบัความสาํคญัแต่ละระดบัคะแนน ดงัน้ี 

 
  ความคิดเห็น    คะแนน 
  เห็นดว้ยอยา่งยิง่         5 
  เห็นดว้ย              4 
  ไม่แน่ใจ         3 
  ไม่เห็นดว้ย         2 
  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่        1 
 

การคิดค่าเฉล่ียของคะแนนเฉล่ียท่ีได้ โดยนําความถ่ีไปคูณด้วยค่าคะแนนแลว้หารด้วย
จาํนวนแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์ หลงัจากนั้นนาํคะแนนเฉล่ียมาจดัระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ ดงัน้ี 

 
ความกวา้งของแต่ละอนัตรภาคชั้น = คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด 
 จาํนวนอนัตรภาคชั้น 
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  = 5 – 1 
     5 
 = 0.80 

 
 มีเกณฑ์ในการพิจารณาค่าเฉล่ียเพื่อแปลความหมายของระดบัคะแนน โดยกาํหนดเป็น
ช่วงๆ ดงัน้ี 
 
ตารางที ่5  เกณฑใ์นการพิจารณาค่าเฉล่ียเพ่ือแปลความหมายระดบัคะแนนของระดบัการรับรู้ 

   ภาพลกัษณ์องคก์ร 
 

ช่วงคะแนนเฉลีย่ 
ระดับการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กร 

ความคดิเห็น 

4.21-5.00 ภาพลกัษณ์องคก์รระดบัดีมาก 
3.41-4.20   ภาพลกัษณ์องคก์ระดบัดี 
2.61-3.40       ภาพลกัษณ์องคก์รระดบัปานกลาง 
1.81-2.60   ภาพลกัษณ์องคก์รระดบัแย ่
1.00-1.80  ภาพลกัษณ์องคก์รระดบัแยม่าก 

 
 ส่วนท่ี 3 คุณค่าตราสินคา้ของ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั เป็นคาํถามท่ีผูต้อบจะตอ้ง
เลือกตอบเพียงขอ้เดียว โดยสร้างคาํถามแบบอนัตรภาคชั้น มีจาํนวนทั้งหมด 10 ขอ้ ใชส้เกลการให้
คะแนนรวม มีใหเ้ลือกระดบั 5 ความสาํคญั โดยกาํหนดระดบัความสาํคญัแต่ละระดบัคะแนน ดงัน้ี 

 
  ความคิดเห็น    คะแนน 
  เห็นดว้ยอยา่งยิง่         5 
  เห็นดว้ย              4 
  ไม่แน่ใจ         3 
  ไม่เห็นดว้ย         2 
  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่        1 
 

การคิดค่าเฉล่ียของคะแนนเฉล่ียท่ีได้ โดยนําความถ่ีไปคูณด้วยค่าคะแนนแลว้หารด้วย
จาํนวนแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์ หลงัจากนั้นนาํคะแนนเฉล่ียมาจดัระดบัคุณค่าตราสินคา้ ดงัน้ี 
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ความกวา้งของแต่ละอนัตรภาคชั้น = คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด 
 จาํนวนอนัตรภาคชั้น 
  = 5 – 1 
     5 
 = 0.80 

 มีเกณฑ์ในการพิจารณาค่าเฉล่ียเพื่อแปลความหมายของระดบัคะแนน โดยกาํหนดเป็น
ช่วงๆ ดงัน้ี  
 
ตารางที ่6  เกณฑใ์นการพิจารณาค่าเฉล่ียเพ่ือแปลความหมายระดบัคะแนนของคุณค่าตราสินคา้ 
 

ช่วงคะแนนเฉลีย่ 
คุณค่าตราสินค้า 

ความคดิเห็น 

4.21-5.00 คุณค่าตราสินคา้อยูใ่นระดบัดีมาก 
3.41-4.20 คุณค่าตราสินคา้อยูใ่นระดบัดี 
2.61-3.40        คุณค่าตราสินคา้อยูใ่นระดบัปานกลาง 
1.81-2.60 คุณค่าตราสินคา้อยูใ่นระดบัแย ่
1.00-1.80   คุณค่าตราสินคา้อยูใ่นระดบัแยม่าก 

 
ส่วนท่ี 4 คาํถามเก่ียวกบัความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการของบริษทั 

ไปรษณียไ์ทย จาํกดั เป็นคาํถามท่ีผูต้อบจะตอ้งเลือกตอบเพียงขอ้เดียวโดยสร้างคาํถามแบบอนัตร
ภาคชั้น มีจาํนวนทั้งหมด 32 ขอ้ ใชส้เกลการให้คะแนนรวม มีให้เลือกระดบั 5 ความสําคญั โดย
กาํหนดระดบัความสาํคญัแต่ละระดบัคะแนน ดงัน้ี 

 
  ความพึงพอใจ    คะแนน 
  พึงพอใจมากท่ีสุด        5 
  พึงพอใจมาก         4   
  พึงพอใจปานกลาง        3      
  พึงพอใจนอ้ย              4 
  พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด        1 
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การคิดค่าเฉล่ียของคะแนนเฉล่ียท่ีได้ โดยนําความถ่ีไปคูณด้วยค่าคะแนนแลว้หารด้วย
จาํนวนแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์ หลงัจากนั้นนาํคะแนนเฉล่ียมาจดัระดบัความพึงพอใจ ดงัน้ี 

 
ความกวา้งของแต่ละอนัตรภาคชั้น = คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด 
 จาํนวนอนัตรภาคชั้น 
 
  = 5 – 1 
     5 
 = 0.80 

 มีเกณฑ์ในการพิจารณาค่าเฉล่ียเพื่อแปลความหมายของระดบัคะแนน โดยกาํหนดเป็น
ช่วงๆ ดงัน้ี 
 
ตารางที ่7  เกณฑใ์นการพิจารณาค่าเฉล่ียเพ่ือแปลความหมายระดบัคะแนนของความพึงพอใจใน 

    ส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ 
 

ช่วงคะแนนเฉลีย่ 
ความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกจิบริการ 

ความพงึพอใจ 

4.21-5.00   ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
3.41-4.20                 ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
2.61-3.40                 ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 
1.81-2.60                 ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ย 
1.00-1.80                 ผูใ้ชบ้ริการไม่มีความพึงพอใจ 

 
 ส่วนท่ี 5 ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั เป็นคาํถามท่ีผูต้อบ
จะตอ้งเลือกตอบเพียงขอ้เดียวโดยสร้างคาํถามแบบอนัตรภาคชั้น มีจาํนวนทั้งหมด 13 ขอ้ ใชส้เกล
การใหค้ะแนนรวม มีใหเ้ลือกระดบั 5 ความสาํคญั โดยกาํหนดระดบัความสาํคญัแต่ละระดบัคะแนน 
ดงัน้ี 
 

  ความคิดเห็น    คะแนน 
  เห็นดว้ยอยา่งยิง่         5 
  เห็นดว้ย              4 
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  ไม่แน่ใจ         3 
  ไม่เห็นดว้ย         2 
  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่        1 
 

การคิดค่าเฉล่ียของคะแนนเฉล่ียท่ีได้ โดยนําความถ่ีไปคูณด้วยค่าคะแนนแลว้หารด้วย
จาํนวนแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์ หลงัจากนั้นนาํคะแนนเฉล่ียมาจดัระดบัความจงรักภกัดี ดงัน้ี 

ความกวา้งของแต่ละอนัตรภาคชั้น = คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด 
 จาํนวนอนัตรภาคชั้น 
 
  = 5 – 1 
     5 
 = 0.80 

 มีเกณฑ์ในการพิจารณาค่าเฉล่ียเพื่อแปลความหมายของระดบัคะแนน โดยกาํหนดเป็น
ช่วงๆ ดงัน้ี 
    
ตารางที ่8  เกณฑใ์นการพิจารณาค่าเฉล่ียเพ่ือแปลความหมายระดบัคะแนนของความจงรักภกัดี 
 

ช่วงคะแนนเฉลีย่ 
ความจงรักภักดี 

ความคดิเห็น 

4.21-5.00 ผูใ้ชบ้ริการมีความจงรักภกัดีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
3.41-4.20               ผูใ้ชบ้ริการมีความจงรักภกัดีอยูใ่นระดบัมาก 
2.61-3.40               ผูใ้ชบ้ริการมีความจงรักภกัดีอยูใ่นระดบัปานกลาง 
1.81-2.60               ผูใ้ชบ้ริการมีความจงรักภกัดีอยูใ่นระดบันอ้ย 
1.00-1.80               ผูใ้ชบ้ริการไม่มีความจงรักภกัดี 

 
ส่วนท่ี 6 การทดสอบสมมติฐานใชก้ารวิเคราะห์ดว้ยค่าสถิติเชิงอนุมาน มีรายละเอียดดงัน้ี 
 
สมมติฐานท่ี 1 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้                 

ใชก้ารวิเคราะห์ทดสอบความสัมพนัธ์ดว้ยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression 
Analysis) ดว้ยสมการ 
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     สมมติฐานท่ี 1.1 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของ 
ลูกคา้ 

Yความจงรักภกัดีของลูกคา้ = β0 + β1 (เอกลกัษณ์องคก์ร) + β2 (ช่ือเสียง 

องคก์ร) + β3 (สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ) + β4 (การใหบ้ริการ) +β5 (การติดต่อระหวา่งบุคคล) 
 
 

     สมมติฐานท่ี 1.2 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของ 
ลูกคา้จากการรับรู้ 

Yความจงรักภกัดีท่ีเกิดจากการรับรู้ = β0 + β1 (เอกลกัษณ์องคก์ร) + β2  

(ช่ือเสียงองคก์ร) + β3 (สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ) + β4 (การใหบ้ริการ) +β5 (การติดต่อระหวา่ง
บุคคล) 

     สมมติฐานท่ี 1.3 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของ 
ลูกคา้จากความรู้สึก 

Yความจงรักภกัดีท่ีเกิดจากความรู้สึก =      β0 + β1 (เอกลกัษณ์องคก์ร) + β2  

(ช่ือเสียงองคก์ร) + β3 (สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ) + β4 (การใหบ้ริการ) +β5 (การติดต่อระหวา่ง
บุคคล) 

 
     สมมติฐานท่ี 1.4 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของ 

ลูกคา้จากความตั้งใจ 

Yความจงรักภกัดีท่ีเกิดจากความตั้งใจ =       β0 + β1 (เอกลกัษณ์องคก์ร) + β2  

(ช่ือเสียงองคก์ร) + β3 (สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ) + β4 (การใหบ้ริการ) +β5 (การติดต่อระหวา่ง
บุคคล) 

 
       สมมติฐานท่ี 1.5 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของ 

ลูกคา้จากการกระทาํ 

Yความจงรักภกัดีท่ีเกิดจากการกระทาํ =       β0 + β1 (เอกลกัษณ์องคก์ร) + β2  

(ช่ือเสียงองคก์ร) + β3 (สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ) + β4 (การใหบ้ริการ) +β5 (การติดต่อระหวา่ง
บุคคล) 
 



 
85 

 

สมมติฐานท่ี 2 คือ คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ ใชก้ารวิเคราะห์
ทดสอบความสัมพนัธ์ดว้ยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis)                       
ดว้ยสมการ                  

 
     สมมติฐานท่ี 2.1 คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

Yความจงรักภกัดีของลูกคา้ = β0 + β1 (การตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้) +  

β2 (คุณภาพท่ีรับรู้ได)้ + β3 (การเช่ือมโยงกบัตราสินคา้)  
 
     สมมติฐานท่ี 2.2 คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จากการรับรู้ 

Yความจงรักภกัดีท่ีเกิดจากการรับรู้ = β0 + β1 (การตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้) +  

β2 (คุณภาพท่ีรับรู้ได)้ + β3 (การเช่ือมโยงกบัตราสินคา้)  
 

สมมติฐานท่ี 2.3 คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จากความรู้สึก 

Yความจงรักภกัดีท่ีเกิดจากความรู้สึก = β0 + β1 (การตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้) +  

β2 (คุณภาพท่ีรับรู้ได)้ + β3 (การเช่ือมโยงกบัตราสินคา้) 
 

สมมติฐานท่ี 2.4 คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จากความตั้งใจ 

Yความจงรักภกัดีท่ีเกิดจากความตั้งใจ = β0 + β1 (การตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้) +  

β2 (คุณภาพท่ีรับรู้ได)้ + β3 (การเช่ือมโยงกบัตราสินคา้) 
 
สมมติฐานท่ี 2.5 คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จากการกระทาํ 

Yความจงรักภกัดีท่ีเกิดจากการกระทาํ = β0 + β1 (การตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้) +  

β2 (คุณภาพท่ีรับรู้ได)้ + β3 (การเช่ือมโยงกบัตราสินคา้) 
 

สมมติฐานท่ี 3 คือ ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการมีอิทธิพล
ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ ใชก้ารวิเคราะห์ทดสอบความสัมพนัธ์ดว้ยการวิเคราะห์ความถดถอย
เชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) ดว้ยสมการ   

 
    สมมติฐานท่ี 3.1 ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการมีอิทธิพล

ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้    
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Yความจงรักภกัดีของลูกคา้ =      β0 + β1 (ผลิตภณัฑแ์ละบริการ) + β2  

(ราคา) + β3 (ช่องทางหรือสถานท่ีในการใหบ้ริการ) + β4 (การส่งเสริมการตลาด) + β5 (กระบวนการ
ใหบ้ริการ) + β6 (บุคลากร) + β7 (ประสิทธิภาพและคุณภาพบริการ) + β8 (ลกัษณะทางกายภาพ)  

 
     สมมติฐานท่ี 3.2 ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการมีอิทธิพล

ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จากการรับรู้      

Yความจงรักภกัดีท่ีเกิดจากการรับรู้ =      β0 + β1 (ผลิตภณัฑแ์ละบริการ) + β2  

(ราคา) + β3 (ช่องทางหรือสถานท่ีในการใหบ้ริการ) + β4 (การส่งเสริมการตลาด) + β5 (กระบวนการ
ใหบ้ริการ) + β6 (บุคลากร) + β7 (ประสิทธิภาพและคุณภาพบริการ) + β8 (ลกัษณะทางกายภาพ)  
 

     สมมติฐานท่ี 3.3 ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการมีอิทธิพล
ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จากการความรู้สึก      

Yความจงรักภกัดีท่ีเกิดจากความรู้สึก =       β0+ β1 (ผลิตภณัฑแ์ละบริการ) + β2  

(ราคา) + β3 (ช่องทางหรือสถานท่ีในการใหบ้ริการ) + β4 (การส่งเสริมการตลาด) + β5 (กระบวนการ
ใหบ้ริการ) + β6 (บุคลากร) + β7 (ประสิทธิภาพและคุณภาพบริการ) + β8 (ลกัษณะทางกายภาพ)  
 

      สมมติฐานท่ี 3.4 ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการมีอิทธิพล
ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จากความตั้งใจ      

Yความจงรักภกัดีท่ีเกิดจากความตั้งใจ = β0+ β1 (ผลิตภณัฑแ์ละบริการ) + β2  

(ราคา) + β3 (ช่องทางหรือสถานท่ีในการใหบ้ริการ) + β4 (การส่งเสริมการตลาด) + β5 (กระบวนการ
ใหบ้ริการ) + β6 (บุคลากร) + β7 (ประสิทธิภาพและคุณภาพบริการ) + β8 (ลกัษณะทางกายภาพ)  

 
       สมมติฐานท่ี 3.5 ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการมีอิทธิพล

ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จากการกระทาํ   

Yความจงรักภกัดีท่ีเกิดจากการกระทาํ = β0+ β1 (ผลิตภณัฑแ์ละบริการ) + β2  

(ราคา) + β3 (ช่องทางหรือสถานท่ีในการใหบ้ริการ) + β4 (การส่งเสริมการตลาด) + β5 (กระบวนการ
ใหบ้ริการ) + β6 (บุคลากร) + β7 (ประสิทธิภาพและคุณภาพบริการ) + β8 (ลกัษณะทางกายภาพ)  

 
สมมติฐานท่ี 4 คือ ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจใน

ส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ ใชก้ารวิเคราะห์
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ทดสอบความสัมพนัธ์ดว้ยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis)       
ดว้ยสมการ   

 
    สมมติฐานท่ี 4.1 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจใน

ส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้       

Yความจงรักภกัดีของลูกคา้ =      β0 + β1 (ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร) + β2  

(คุณค่าตราสินคา้) + β3 (ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ)  
 
     สมมติฐานท่ี 4.2 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจ

ในส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จากการรับรู้      

Yความจงรักภกัดีท่ีเกิดจากการรับรู้ =      β0 + β1 (ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ 

องคก์ร) + β2 (คุณค่าตราสินคา้) + β3 (ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ)  
 

    สมมติฐานท่ี 4.3 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจใน
ส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จากการความรู้สึก      

Yความจงรักภกัดีท่ีเกิดจากความรู้สึก =       β0 + β1 (ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ 

องคก์ร) + β2 (คุณค่าตราสินคา้) + β3 (ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ)  
 

      สมมติฐานท่ี 4.4 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจ
ในส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จากความตั้งใจ      

Yความจงรักภกัดีท่ีเกิดจากความตั้งใจ = β0 + β1 (ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ 

องคก์ร) + β2 (คุณค่าตราสินคา้) + β3 (ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ)  
 

       สมมติฐนท่ี 4.5 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความพงึพอใจ
ในส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จากการกระทาํ   

Yความจงรักภกัดีท่ีเกิดจากการกระทาํ = β0 + β1 (ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ 

องคก์ร) + β2 (คุณค่าตราสินคา้) + β3 (ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ)  
 

ส่วนท่ี 7 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน โดยจดัทาํเป็นตารางในแต่ละสมมติฐานเพื่อง่ายต่อ
การทาํความเขา้ใจในการวิจยัคร้ังน้ี 
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ส่วนท่ี 8 ขอ้วิจารณ์ โดยรวบรวมงานการศึกษาต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่า
ตราสินคา้ ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด และความจงรักภกัดีของลูกคา้ มาทาํการ
เปรียบเทียบกบัการวิจยัคร้ังน้ี เพื่อเป็นแนวทางในการวิจยัคร้ังต่อไป 
 
สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล  
 

ในการวิเคราะห์คร้ังน้ีผูว้ิจัยใช้สถิติในวิเคราะห์ และทดสอบสมมติฐานในการวิจัยซ่ึง
กาํหนดระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95 เปอร์เซ็นต ์โดย กลัยา วาณิชยบ์ญัชา (2554) ไดอ้ธิบายถึงค่าทางสถิติ
ดงัน้ี 

 
1.  สถิติเชิงพรรณนา  
 

1.1 การหาค่าร้อยละ (Percentage) เพ่ือใชแ้ปลความหมายของขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบ
แบบสอบถาม  
 

 ค่าร้อยละ = จาํนวนผูต้อบ        x 100 
 จาํนวนผูต้อบทั้งหมด 

 
 1.2 ค่าเฉล่ียเลขคณิต (Arithmetic mean) ใชสู้ตร 

 

n
X xi  

 
เม่ือ X  แทน ค่าคะแนนเฉล่ีย 
 xi

 แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
 n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
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1.3 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
  

   
 1

)(
..

2




 

n

XX
DS i  

  
เม่ือ DS.  แทน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 
 iX  แทน       ขอ้มูลดิบ 
 
 X  แทน       ค่าคะแนนเฉล่ีย 
 
 n  แทน       จาํนวนขอ้มูลในกลุ่มตวัอยา่ง 

 
 2.  สถิติเชิงอนุมาน  
 
       2.1 สัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson’s Correlation Coefficient) เป็นการ

วดัความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตน้และตวัแปรตาม และจะแสดงถึงความสัมพนัธ์ของตวัแปรทุกตวั
ว่าตวัแปรใดมีความสัมพนัธ์กัน ถา้ตวัแปรใดมีความสัมพนัธ์ซ่ึงกันและกันสูง อาจจะทาํให้เกิด
ปัญหา Multicolinearity ได ้ซ่ึงการวิจยัในคร้ังน้ีจะใชท้ดสอบทั้ง 2 ประเด็นคือ เพื่อเป็นการทดสอบ
ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปร และทดสอบเพ่ือพิจารณาแนวโนม้ของการเกิดปัญหา Multicolinearity 
โดยใชสู้ตรดงัน้ี  

 

ݎ ൌ
෌ ሺݔ௜

௡

௜ୀଵ
െ ௜ݕሻതതതሺݔ െ ሻതതതݕ

ට∑ ሺݔ௜ െ ሻതതതଶ௡ݔ
௜ୀଵ ൅ ∑ ሺݕ௜ െ ሻതതതଶ௡ݕ

௜ୀଵ

 

 
เม่ือ r แทน สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ของเพียร์สนั 
 
โดยท่ีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์จะมีค่าระหวา่ง -1.00 ถึง +1.00 โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 

 
2.2.1 ค่า r เป็นลบ แสดงวา่ X และ Y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงกนัขา้ม คือ  

ถา้ X เพิ่ม Y จะลด แต่ถา้ X ลด Y จะเพิ่ม 
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2.2.2 ค่า r เป็นบวก แสดงวา่ X และ Y มีความสมัพนัธ์ในทิศเดียวกนั คือ ถา้ X  
เพิ่ม Y จะเพิ่ม แต่ถา้ X ลด Y จะลดดว้ย 
 

2.2.3 ค่า r มีค่าเขา้ใกล ้1 หมายถึง X และ Y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั  
และมีความสมัพนัธ์กนัมาก 
 

2.2.4 ค่า r เขา้ใกล ้1 หมายถึง X และ Y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงกนัขา้ม 
และมีความสมัพนัธ์กนัมาก 
 

2.2.5 ถา้ r เท่ากบั 0 แสดงวา่ X และ Y ไม่มีความสมัพนัธ์กนั 
 

2.2.6 ถา้ r มีค่าเขา้ใกล ้0 แสดงวา่ X และ Y มีความสมัพนัธ์กนันอ้ย 
 
เกณฑก์ารแปลความหมายของค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์  

0.00   ไม่มีความสมัพนัธ์เลย 
0.01 – 0.30  มีความสมัพนัธ์กนัในระดบัตํ่า 
0.31 – 0.70  มีความสมัพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง 
0.71 – 0.90 มีความสมัพนัธ์กนัในระดบัสูง 
0.91 – 1.00  มีความสมัพนัธ์กนัในระดบัสูงมาก 

 
2.2 การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) เป็นวิธีการหา

รูปแบบของความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรตาม 1 ตวั กบัตวัแปรอิสระหลายตวั ผลการวิเคราะห์จะ
สร้างสมการเพ่ือบอกวา่ ตวัแปรอิสระแต่ละตวัมีความสมัพนัธ์กบัตวัแปรตามมากนอ้ยเพียงใด 

 
รูปแบบของสมการความถดถอยเชิงพหุ มีตวัแปรอิสระ k ตวั (X1,X2,…Xk) ท่ีมีความ                          

สัมพนัธ์กบัตวัแปรตาม Y โดยท่ีความสัมพนัธ์อยู่ในเชิงเส้นตรง จะไดส้มการความถดถอยเชิงพหุ
แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่ง Y และ X1,X2,…Xk ดงัน้ี 

 
Y = β0 + β1X1 + β2X2 + … + βkXk + e 
 

 หรือ       Y  =  a + b1X1 + b2X2 + ….. bkXk 
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     โดยท่ี  β0 คือ ส่วนตดัแกน Y เม่ือกาํหนดให ้X1 = X2 =…= Xk = 0 

 

   β1, β2… βk เป็นสมัประสิทธ์ความถดถอยเชิงส่วน (Partial Regression Coefficient)   
โดยท่ีค่า βk เป็นค่าท่ีแสดงถึงความเปล่ียนแปลงของตวัแปรตาม Y เม่ือตวัแปรอิสระ Xk เปล่ียนไป 1 
หน่วย โดยท่ีตวัแปรอิสระ X ตวัอ่ืนๆ มีค่าคงท่ี 
 

2.2.1 การตรวจสอบเง่ือนไขของการวิเคราะห์ความถดถอย  
 
        กลัยา วาณิชยบ์ญัชา (2554) อธิบายวา่ สมมติฐานหรือเง่ือนไขของการ 

วิเคราะห์ความถดถอยมี 4 ขอ้ ซ่ึงเป็นเง่ือนไขเก่ียวกบัความคลาดเคล่ือน (error  or residual ) การท่ีจะ

นาํสมการ bxaY 


 ไปประยุกตใ์ชท้ั้งแง่แสดงระดบัและทิศทางของความสัมพนัธ์ระหว่างตวั
แปร X และ Y หรือพยากรณ์ค่า Y เม่ือกาํหนด X ผูใ้ชจ้ะตอ้งมีความมัน่ใจในความถูกตอ้งของ

สมการ bxaY 


 โดยจะต้องตรวจสอบเง่ือนไขของการวิเคราะห์ความถดถอยเก่ียวกับค่า
คลาดเคล่ือน ดงัน้ี 
 

ก. การตรวจสอบค่าเฉล่ียของค่าคลาดเคล่ือน  
 

 การหาค่า a และ b โดยทาํใหผ้ลบวกกาํลงัสองของความคลาดเคล่ือนมีค่า
ตํ่าสุด จะทาํให ้ 0ei

  

 ค่าเฉล่ียของความคลาดเคล่ือน =     0
0



nn

eE
ei  

 
ข. การตรวจสอบค่าแปรปรวนของความคลาดเคล่ือน  

 
เป็นการตรวจสอบวา่ Var(e) =  2  = ค่าคงท่ีทุกค่าของ X นั้น กรณีท่ี  

Var(e) ไม่เท่ากนัทุกค่าของ X จะเรียกว่าเกิดปัญหา Heteroscedastic เน่ืองจาก Var(e) = Var 





 

Y   

ดงันั้น การตรวจสอบความคงท่ีของค่าแปรปรวนจึงอาจพิจารณาจากกราฟ X กบั e หรือ Y กบั e 

หรือระหวา่ง e กบั 


Y  กไ็ด ้
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ค. การตรวจสอบความเป็นอิสระกนัของค่าคลาดเคล่ือน 
 

การตรวจสอบความเป็นอิสระกนัของ ei
และej

โดยท่ี 


 YYe iii
   

และ


 YYe jjj
 ทาํให ้2 วิธี คือ วิธีกราฟ และสถิติทดสอบ Durbin –Watson  

 
สาํหรับค่าวิกฤต Durbin –Watson จะข้ึนกบัขนาดตวัอยา่ง (n) และจาํนวน 

ตวัแปรอิสระในสมการความถดถอย (k) สรุปไดด้งัน้ี 
 

ถา้ Durbin –Watson มีค่าใกล ้2 (นัน่คือ มีค่าในช่วง 1.5- 2.5) จะสรุปไดว้า่ 

ei
  และ ej

 เป็นอิสระกนั  

 
ถา้ Durbin –Watson < 1.5 แสดงวา่ความสมัพนัธ์ของ ei

และ ej
 อยูใ่น 

ทิศทางบวก และถา้มีค่าใกล ้0 แสดงวา่ ei
และ ej

 มีความสมัพนัธ์กนัมาก 

 
ถา้ Durbin –Watson > 2.5 แสดงวา่ความสมัพนัธ์ของ ei

และ ej
อยูใ่น 

ทิศทางลบ และถา้มีค่าใกล ้4 แสดงวา่  ei
และ ej

 มีความสมัพนัธ์กนัมาก 

 
หากค่า Durbin –Watson ไม่อยูใ่นช่วง 1.5- 2.5 อาจเกิดปัญหาสหสมัพนัธ์ 

ของตวัคลาดเคล่ือน (Autocorrelation) ซ่ึง นงนุช  อินทรวิเศษ (2543) อธิบายว่า ปัญหาสหสัมพนัธ์
ของตวัคลาดเคล่ือน คือ ปัญหาท่ีเกิดจากตวัคลาดเคล่ือน (Residual) ในเทอมปัจจุบนั มีความสัมพนัธ์
กับตวัคลาดเคล่ือนของเทอมก่อนหน้าน้ี ซ่ึงสาเหตุมาจากหลายสาเหตุ หรือการกาํหนดสมการ
ผดิพลาด หรือเกิดจากการสร้างรูปฟังกช์ัน่ผดิและการเกิด Autocorrelation เป็นสหสมัพนัธ์อยา่งหน่ึง 
ซ่ึงไม่ไดแ้สดงความสัมพนัธ์ระหว่าง 2 ตวัแปร แต่แสดงความสัมพนัธ์ของค่าต่างๆ ของตวัแปร
เดียวกนั 
 

     วิธีการทดสอบของ Durbin-Watson เพื่อหาการเกิดปัญหาสหสมัพนัธ์ของ 
ตวัคลาดเคล่ือน 

 
H0  : r = 0 : ไม่เปิดปัญหา Autocorrelation 
H0  : r ≠ 0 : เกิดปัญหา Autocorrelation 
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d  =  
෌ ሺ௘೟ି ௘೟షభ ሻ

మ೙

೟సమ

∑ ௘೟
మ೙

೟సభ
 

 
โดย d มีค่าอยูร่ะหวา่ง 0 ถึง 4  
r = -1  perfect negative correlation  d = 4 
r =  0 no autocorrelation    d = 2 
r = +1 perfect positive correlation  d = 0 

 
ตารางที ่9  การสรุปผลการแจกแจงค่าสถิติ d ใหอ้ยูร่ะหวา่ง dL กบั dU โดย Durbin Watson 
 

ถ้า สมมติฐานหลกั (Null hypothesis การตัดสินใจ ผล 

0 < d < dL No positive autocorrelation Reject auto+ 

dL< d < dU  No positive autocorrelation ไม่สามารถสรุปได ้ - 

4- dL < d < 4 No negative autocorrelation Reject auto- 

4- dU < d < 4- dL No negative autocorrelation ไม่สามารถสรุปได ้ - 

dU < d < 4- dL No positive or negative auto accept no auto 
ท่ีมา: นงนุช  อินทรวิเศษ (2543) 
 

การทดสอบ Autocorrelation ดว้ยค่าสถิติ d ของ Durbin-Watson น้ี  
จะมีเง่ือนไขดงัน้ี 

1) แบบจาํลองสมการถดถอยตอ้งมีเทอมของ intercept รวมอยูด่ว้ย 
 

2) ตวัแปรอิสระตอ้งมีลกัษณะ nonstochastic 
 

3) ตวัรบกวน ut = r u t-1 + vt โดย -1 ≤ r ≤1 
 

4) เรียก r วา่เป็น coefficient of autocorrelation กลไกการหาค่าน้ีรู้จกั 
ในช่ือ Markov first-order autoregressive หรือ first-order autoregressive ท่ีใชก้นัว่า AR(1) เพราะ
สมการตวัคลาดเคล่ือนน้ีมีความสมัพนัธ์กบัตวัมนัเองในอีกช่วงเวลาหน่ึง (lag 1 time) 
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5) สมการถดถอยตอ้งไม่มี lag ของตวัแปรตาม ดงัน้ี 
 

Yt = b1 + b2X2 + b3Yt-1 + ut 
 

นัน่คือ ตอ้งไม่มีรูปแบบเป็น Autoregressive model 
 

    การแกไ้ขปัญหา Autocorrelation อาจกระทาํไดโ้ดยการใส่ตวัแปรอิสระ 
เวลาหรือตวัแปรอิสระอ่ืนๆ ท่ีอธิบายลกัษณะสหสัมพนัธ์ดงักล่าวเขา้ไปในสมการถดถอย โดยอาจ
เป็นกาํลงัหน่ึง กาํลงัสอง หรือรูปแบบอ่ืน แลว้แต่ลกัษณะของแนวโนม้ว่าจะเป็นเส้นตรง เส้นโคง้ 
หรือเป็นวฎัจกัร หรือโดยการแปลงขอ้มูลใหเ้ป็นขนาดการเปล่ียนแปลง (First differences of data) 
 

ง. การตรวจสอบการแจกแจงของขอ้มูลเชิงปริมาณ 
 

เป็นการตรวจสอบการแจกแจงของขอ้มูลเชิงปริมาณดว้ย Histogram,  
boxplot, stem-and-leaf, Normal Probability Plot หรือ Detrended Normal Plot ผูว้ิเคราะห์ตอ้ง
พิจารณาจากกราฟ และสรุปเองว่าขอ้มูลมีความสมมาตรหรือมีการแจกแจงแบบปกติหรือไม่ จึง
เป็นไปไดท่ี้ผูว้ิเคราะห์จะสรุปต่างกนั จึงมีการใชส้ถิติทดสอบเพ่ือทดสอบว่า ขอ้มูลมีการแจกแจง
แบบปกติหรือไม่ ควบคู่กนัไปกับวิธีกราฟ สําหรับสถิติทดสอบท่ีใช้คือ Kolomogorov-Simirnov 
Test กบั Shapiro –Wilk Test  
 

1) Kolomogorov-Simirnov Test เป็นสถิติทดสอบท่ีใชท้ดสอบการ 
แจกแจงของประชากรว่าเป็นแบบปกติหรือไม่หลกัการของการทดสอบน้ี คือ การเปรียบเทียบค่า
ฟังกช์นัของการแจกแจงสะสมของขอ้มูลตวัอยา่งกบัค่าฟังกช์นัการแจกแจงสะสมของขอ้มูลภายใต้
สมมติฐานว่าประชากรหรือขอ้มูลมีการแจกแจงแบบปกติ ถา้ค่าความแตกต่างตํ่าแสดงว่าการแจก
แจงเป็นแบบปกติ สาํหรับขนาดตวัอยา่งท่ีใชคื้อ เกิน 50 หน่วย 
 

2) Shapiro –Wilk เป็นสถิติทดสอบท่ีใชท้ดสอบการแจกแจงของ 
ประชากรวา่เป็นแบบปกติหรือไม่ สาํหรับขนาดตวัอยา่งท่ีใชคื้อ ไม่เกิน 50 หน่วย 
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จ. การตรวจสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ 
 
เป็นการตรวจสอบเพื่อป้องกนัการเกิดปัญหา Multicollinearity โดย  

กลัยา วาณิชยบ์ญัชา (2554) อธิบายว่า การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงซอ้นซ่ึงศึกษาถึงความสัมพนัธ์
ระหว่างตวัแปรตาม (Y) กบัตวัแปรอิสระหลายตวั (X1, X2, …, Xk ; k ≥ 2) นั้นมีขอ้กาํหนดว่าตวั
แปรอิสระเหล่านั้นจะตอ้งไม่มีความสันพนัธ์กนั แต่ในทางปฏิบติัจะพบว่าตวัแปรอิสระมกัจะมี
ความสัมพันธ์กันเอง  การท่ีตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันจะทําให้เ กิดปัญหาท่ีเรียกว่า 
Multicollinearity การเกิดปัญหา Multicollinearity จะมากหรือนอ้ยข้ึนอยูก่บัความสัมพนัธ์ระหว่าง
ตวัแปรอิสระ ถา้ตวัแปรอิสระมีความสมัพนัธ์กนัมาก ปัญหา Multicollinearity จะมากดว้ย 
 

1) ผลของการเกิดปัญหา Multicollinearity การท่ีตวัแปรอิสระมี 
ความสัมพนัธ์กนัจะทาํให้ผลของการวิเคราะห์ความถดถอยผิดปกติไปได ้3 ประเด็นคือ ทาํให้ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐานของสัมประสิทธ์ิความถดถอย (Sb) มีค่าสูงมาก เคร่ืองหมายของสัมประสิทธ์ิ
ความถดถอย (β, b) ตรงขา้มกบัท่ีควรจะเป็น และทาํให้ค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (β, b) 
เปล่ียนแปลงไปหรือไม่คงท่ี เม่ือมีตวัแปรอิสระเพิ่มข้ึน 
 

2) การป้องกนัการเกิดปัญหา Multicollinearity สามารถทาํได ้2 วิธี  
คือ การคาํนวณหาสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระต่างๆ แลว้ทาํการทดสอบสมมติฐาน
ว่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ p ของ X แต่ละคู่เป็นศูนยห์รือไม่ ถา้ผลการทดสอบยอมรับว่า p ของแต่
ละคู่เป็นศูนยแ์สดงว่าตวัแปรอิสระต่างๆ ไม่มีความสัมพนัธ์กนั หรือใชว้ิธี Stepwise ซ่ึงเป็นวิธีการ
เลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการความถดถอย โดยวิธีน้ีมีหลกัเกณฑ์ว่า จะนาํตวัแปรอิสระเขา้สมการ
ถดถอยคร้ังละ 1 ตวั ถา้ตวัแปรอิสระท่ีนาํเขา้มีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรอิสระท่ีมีอยู่แลว้ในสมการ
ถดถอย วิธี Stepwise จะตดัตวัแปรอิสระท่ีสมัพนัธ์กนัตวัใดตวัหน่ึงออกจากสมการความถดถอย  
 
การวดัตัวแปรทีว่จัิย 
 
สมมติฐานที ่1 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

สมมติฐานท่ี 1.1 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
สมมติฐานท่ี 1.2 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้

จากการรับรู้ 
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สมมติฐานท่ี 1.3 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้
จากความรู้สึก 

สมมติฐานท่ี 1.4 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้
จากความตั้งใจ 

สมมติฐานท่ี 1.5 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้
จากการกระทาํ 
 
 ตวัแปรอิสระ คือ ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร ไดแ้ก่ เอกลกัษณ์ขององคก์ร ช่ือเสียง 
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ การใหบ้ริการ และ การติดต่อระหวา่งบุคคลโดยใชก้ารวดัค่าเฉล่ียและ
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 ตวัแปรตาม คือ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ โดยใชก้ารวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 
 
สมมติฐานที ่2 คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
 

สมมติฐานท่ี 2.1 คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
สมมติฐานท่ี 2.2 คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จากการรับรู้ 
สมมติฐานท่ี 2.3 คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จากความรู้สึก 
สมมติฐานท่ี 2.4 คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จากความตั้งใจ 
สมมติฐานท่ี 2.5 คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จากการกระทาํ 

 
ตวัแปรอิสระ คือ คุณค่าตราสินคา้ ไดแ้ก่ การตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้ คุณภาพท่ีรับรู้ได ้และ     

การเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ โดยใชก้ารวดัค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 ตวัแปรตาม คือ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ โดยใชก้ารวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 
 
สมมติฐานที ่3 ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดี
ของลูกคา้  
 

สมมติฐานท่ี 3.1 ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ 

สมมติฐานท่ี 3.2 ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อความ
จงรักภกัดีของลูกคา้จากการรับรู้ 
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สมมติฐานท่ี 3.3 ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อความ
จงรักภกัดีของลูกคา้จากความรู้สึก 

สมมติฐานท่ี 3.4 ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อความ
จงรักภกัดีของลูกคา้จากความตั้งใจ 

สมมติฐานท่ี 3.5 ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อความ
จงรักภกัดีของลูกคา้จากการกระทาํ 
 

ตวัแปรอิสระ คือ ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์
หรือบริการ ราคา สถานท่ีหรือช่องทางการจดัจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด กระบวนการใหบ้ริการ 
บุคลากร ประสิทธิภาพและคุณภาพของบริการ และลกัษณะทางกายภาพ โดยใชก้ารวดัค่าเฉล่ียและ
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
 ตวัแปรตาม คือ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ โดยใชก้ารวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 
 
สมมติฐานที ่4 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจในส่วนประสม
ทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้  
 

สมมติฐานท่ี 4.1 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจใน
ส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

สมมติฐานท่ี 4.2 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจใน
ส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จากการรับรู้ 

สมมติฐานท่ี 4.3 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจใน
ส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จากความรู้สึก 

สมมติฐานท่ี 4.4 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจใน
ส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จากความตั้งใจ 

สมมติฐานท่ี 4.5 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจใน
ส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จากการกระทาํ 
 

ตวัแปรอิสระ คือ ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจใน
ส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ โดยใชก้ารวดัค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
 ตวัแปรตาม คือ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ โดยใชก้ารวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ



 

 

 
 

บทที ่4 
 

ผลการวจิยัและข้อวจิารณ์ 
 

การวิจยัในคร้ังน้ี ไดเ้ก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่าง โดยมีแบบสอบถามท่ีมี
ความสมบูรณ์จาํนวน 390 ชุด ในบทน้ีขอนาํเสนอผลการวิจยัขอ้มูลในรูปตารางและบรรยายผล
ตามลาํดบัต่อไปน้ี 

 
1. ปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง 

  
2. ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รของ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 

 
3. คุณค่าตราสินคา้ของ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 

 
4. ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทยจาํกดั                   

 
5. ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 

 
6. ความสมัพนัธ์ระหวา่งระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความ 

พึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้  
 

7. การตรวจสอบเง่ือนไขของการวิเคราะห์ความถดถอย 
 

8. ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้และการทดสอบ 
สมมติฐาน 
 

9. คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้และการทดสอบสมมติฐาน 
 

10. ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดี 
ของลูกคา้และการทดสอบสมมติฐาน 
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11. ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจในส่วนประสม 
ทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้และการทดสอบสมมติฐาน 

 
12. สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 
13. ขอ้วิจารณ์ 

 
ปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง 

 
ตารางที ่10  จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล    
 

ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน ร้อยละ 
เพศ 
                    ชาย 182 46.67 
                    หญิง 208 53.33 

รวม 390 100.00 
อาย ุ
                    ตํ่ากวา่ 20 ปี 63 16.15 
                    20-29 ปี 137 35.13 
                    30-39 ปี 111 28.46 
                    40 ปีข้ึนไป 79 20.26 

รวม 390 100.00 
ระดบัการศึกษาขั้นสูงสุด 
                    ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 100 25.64 
                    ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 189 48.46 
                    ปริญญาโท 80 20.51 
                    สูงกวา่ปริญญาโท 21 5.38 

รวม 390 100.00 
อาชีพ 
                    นกัเรียน/ นิสิต/ นกัศึกษา 67 17.18 
                    รับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 90 23.08 
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ตารางที ่10  (ต่อ)    
 

ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน ร้อยละ 
อาชีพ (ต่อ)   
                    พนกังานบริษทั/ ลูกจา้ง 109 27.95 
                    ประกอบธุรกิจส่วนตวั 99 25.38 
                    แม่บา้น 22 5.64 
                    อ่ืนๆ 3 0.77 

รวม 390 100.00 
                    10,001 - 20,000 บาท 129 33.08 
                    20,001 - 30,000 บาท 106 27.18 
                    สูงกวา่ 30,000 บาทข้ึนไป 64 16.41 

รวม 390 100.00 

 
ลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง มีรายละเอียดท่ีแสดงในตารางท่ี 10 ไดผ้ลสรุปดงัน้ี 

 เม่ือจาํแนกตามเพศ พบว่ากลุ่มตวัอย่างเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 53.33 
และเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 46.67  
  
 เม่ือจาํแนกตามอาย ุพบว่า กลุ่มตวัอยา่งจาํนวนมากท่ีสุดมีอายรุะหว่าง 20-29 ปี คิดเป็นร้อย
ละ 35.13 รองลงมาคือ กลุ่มอายุ 30-39 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 28.46 กลุ่มอายุ 40 ปีข้ึนไป คิดเป็น
ร้อยละ 20.26 และตํ่ากวา่ 20 ปี มีจาํนวนนอ้ยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 16.15  
 
 เม่ือจาํแนกตามระดบัการศึกษาขั้นสูงสุด พบว่ากลุ่มตวัอย่างจาํนวนมากท่ีสุดมีการศึกษา
ระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 48.46 รองลงมาคือ ตํ่ากว่าปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 25.64 ระดบั
ปริญญาโท คิดเป็นร้อยละ 20.51 และสูงกวา่ปริญญาโท คิดเป็นร้อยละ 5.38  
 
 เม่ือจาํแนกตามอาชีพ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งจาํนวนมากท่ีสุดมีอาชีพพนกังานบริษทั/ลูกจา้ง คิด
เป็นร้อยละ 27.95 รองลงมาคือ ประกอบธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 25.38 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
คิดเป็นร้อยละ 23.08 นกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 17.18 แม่บา้น คิดเป็นร้อยละ 5.60 และ
อ่ืนๆ มีจาํนวนนอ้ยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 0.77  
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 เม่ือจาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบว่ากลุ่มตวัอย่างจาํนวนมากท่ีสุดมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนระหว่าง 10,001-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 33.08 รองลงมาคือรายไดร้ะหว่าง 20,001-30,000 
บาท คิดเป็นร้อยละ 27.18 รายไดต้ ํ่ากว่า 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 23.33 และรายไดสู้งกว่า 30,000 
ข้ึนไป มีจาํนวนนอ้ยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 16.41 
 

ระดับการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กรของ บริษทั ไปรษณย์ีไทย จํากดั 
 
ตารางที ่11  ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รของ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั    
 

ภาพลกัษณ์องค์กร เห็นด้วย 
อย่างยิง่ 

เห็นด้วย ไม่
แน่ใจ 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย 

อย่างยิง่ 

ค่าเฉลีย่ S.D. ระดบั 

ด้านเอกลกัษณ์องค์กร 

ช่ือบริษทัสามารถจดจาํไดง่้าย 117 159 59 53 2 3.86 1.01 ดี 

(30.00) (40.77) (15.13) (13.59) (0.51) 

สีและเอกลกัษณ์โดดเด่น 102 180 59 45 4 3.85 0.97 ดี 

(26.15) (46.15) (15.13) (11.54) (1.03) 

เป็นผูน้าํดา้นการรับส่ง 109 154 72 51 4 3.80 1.02 ดี 

จดหมายและส่ิงของ 

(27.95) (39.49) (18.46) (13.08) (1.03) 

อตัราค่าบริการเหมาะสม 64 161 92 68 5 3.54 1.00 ดี 

กบับริการท่ีไดรั้บ 

(16.41) (41.28) (23.59) (17.44) (1.28) 

ภาพรวมด้านเอกลกัษณ์องค์กร           3.76 0.76 ด ี

ด้านช่ือเสียงองค์กร 

ผูบ้ริหารมีวสิยัทศัน์และมี 32 177 111 66 4 3.52 0.92 ดี 

ประสบการณ์สูง 

(8.21) (45.38) (28.46) (16.92) (1.03) 

มีรับประกนัการใหบ้ริการเพื่อ 40 192 93 59 6 3.42 0.89 ดี 

ใหเ้กิดความเช่ือถือและไวว้างใจ 

(10.26) (49.23) (23.85) (15.13) (1.54) 
มีวฒันธรรมองคก์รท่ีปลูกฝัง
ใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพ 29 179 109 71 2 3.45 0.69 ดี 

(7.44) (45.90) (27.95) (18.21) (0.51) 

ภาพรวมด้านช่ือเสียงองค์กร           3.43 0.90 ด ี
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ตารางที ่11  (ต่อ) 
 

ภาพลกัษณ์องค์กร เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

เห็นด้วย ไม่
แน่ใจ 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย  

อย่างยิง่ 

ค่าเฉลีย่ S.D. ระดบั 

ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 

สถานท่ีตั้งมีความชดัเจน 80 180 73 53 4 3.72 0.97 ดี 
และมัน่คง 

(20.51) (46.15) (18.72) (13.59) (1.03) 
การออกแบบอาคาร 67 175 94 51 3 3.65 0.94 ดี 
โดดเด่นและสงัเกตไดง่้าย 

(17.18) (44.87) (24.10) (13.08) (0.77) 
อุปกรณ์ใหบ้ริการมีความ
ทนัสมยั 56 162 91 70 11 3.47 1.03 ดี 

(14.36) (41.54) (23.33) (17.95) (2.82) 
ส่ิงอาํนวยความสะดวกในท่ีทาํ 48 173 96 64 9 3.48 0.98 ดี 
การไปรษณียมี์เพียงพอ 

(12.31) (44.36) (24.62) (16.41) (2.31) 
ท่ีจอดรถสะดวกและปลอดภยั 37 178 67 90 18 3.32 1.07 ปานกลาง 

(9.49) (45.64) (17.18) (23.08) (4.62) 

ภาพรวมด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 3.53 0.74 ด ี

ด้านการให้บริการ 

ท่ีทาํการไปรษณียอ์ยูใ่กลเ้คียง 39 175 84 74 18 3.37 1.04 ปานกลาง 
กบัท่ีพกัหรือท่ีทาํงาน 

(10.00) (44.87) (21.54) (18.97) (4.62) 
มีสาขาเป็นจาํนวนมากและ 37 171 108 68 6 3.42 0.94 ดี 
ครอบคลุมพื้นท่ี 

(9.49) (43.85) (27.69) (17.44) (1.54) 
ใหบ้ริการลูกคา้เท่าเทียมกนั 52 193 74 68 3 3.57 0.95 ดี 

(13.33) (49.49) (18.97) (17.44) (0.77) 

ภาพรวมด้านการให้บริการ           3.45 0.76 ด ี

ด้านการติดต่อระหว่างบุคคล 

พนกังานมีทศันคติท่ีดีในการ 32 208 90 56 4 3.53 0.87 ดี 
ใหบ้ริการลูกคา้ 

(8.21) (53.33) (23.08) (14.36) (1.03) 
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ตารางที ่11  (ต่อ) 
 

ภาพลกัษณ์องค์กร เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

เห็นด้วย ไม่
แน่ใจ 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย 

อย่างยิง่ 

ค่าเฉลีย่ S.D. ระดบั 

ด้านการติดต่อระหว่างบุคคล 

พนกังานใหบ้ริการมีความ 30 205 91 63 1 3.51 0.86 ดี 

เอาใจใส่ลูกคา้ 

(7.69) (52.56) (23.33) (16.15) (0.26) 

พนกังานใหบ้ริการมีความ 40 205 85 56 4 3.57 0.90 ดี 

เช่ียวชาญในการใหบ้ริการ 

(10.26) (52.56) (21.79) (14.36) (1.03) 

พนกังานสามารถแกไ้ข 39 182 97 68 4 3.47 0.93 ดี 

ปัญหา/ขอ้สงสยัไดท้นัที 

(10.00) (46.67) (24.87) (17.44) (1.03) 

ภาพรวมด้านการตดิต่อระหว่างบุคคล 3.52 0.70 ด ี

ภาพรวม           3.54 0.57 ดี 

 
จากตารางท่ี  11 พบว่า  ระดับการรับรู้ภาพลักษณ์องค์กรในภาพรวมอยู่ในระดับดี 

องคป์ระกอบทุกดา้นอยูใ่นระดบัดีทั้งหมดเช่นกนั โดยสามารถอธิบายไดด้งัน้ี  
 
ดา้นเอกลกัษณ์ขององค์กรอยู่ในระดับดี มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.76 โดยจาํแนกเป็น ช่ือของ

บริษทัสามารถจดจาํไดง่้ายอยูใ่นระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.86 สีและเอกลกัษณ์ของ บริษทั ไปรษณีย์
ไทย จาํกดั มีความโดดเด่นและสังเกตไดง่้ายอยู่ในระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85 บริษทั ไปรษณีย์
ไทย จาํกดั เป็นผูน้าํดา้นการรับส่งจดหมายและส่ิงของอยูใ่นระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.80 และอตัรา
ค่าบริการเหมาะสมกบับริการท่ีไดรั้บอยูใ่นระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.54 

 
ดา้นช่ือเสียงองคก์รอยู่ในระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.43 โดยจาํแนกเป็น ผูบ้ริหารเป็นผูมี้

วิสัยทัศน์และประสบการณ์สูงในการบริหารงานอยู่ในระดับดี มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.52 บริษัท 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั มีการรับประกนัการใหบ้ริการเพื่อให้ลูกคา้เกิดความเช่ือถือและไวว้างใจอยูใ่น
ระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.42 และบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั มีวฒันธรรมองค์กรท่ีปลูกฝังให้
พนกังานบริการลูกคา้อยา่งมีคุณภาพอยูใ่นระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.45 
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ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพอยูใ่นระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.53 โดยจาํแนกเป็น สถาน
ท่ีตั้งของบริษทัมีความชดัเจนและมัน่คงอยูใ่นระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.72 การออกแบบอาคารของ
ท่ีทาํการไปรษณียมี์ความโดดเด่นและสังเกตไดง่้ายอยู่ในระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.65 อุปกรณ์
ให้บริการมีความทนัสมยัอยู่ในระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.47 ส่ิงอาํนวยความสะดวกในท่ีทาํการ
ไปรษณียมี์เพียงพอต่อความตอ้งการอยู่ในระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.48 และท่ีจอดรถสะดวกและ
ปลอดภยัอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.32 

 
ดา้นการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.45 โดยจาํแนกเป็น ท่ีทาํการไปรษณียอ์ยู่

ใกลเ้คียงกบัท่ีพกัหรือท่ีทาํงานอยู่ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.37 มีสาขาเป็นจาํนวนมาก
และครอบคลุมพื้นท่ีอยูใ่นระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.42 และใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเท่าเทียมกนัอยูใ่น
ระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.57 

 
ดา้นการติดต่อระหวา่งบุคคลอยูใ่นระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.52 โดยจาํแนกเป็น พนกังานมี

ทศันคติท่ีดีในการใหบ้ริการลูกคา้อยูใ่นระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.53 พนกังานใหบ้ริการมีความเอา
ใจใส่ลูกคา้อยูใ่นระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.51 พนกังานใหบ้ริการมีความเช่ียวชาญในการใหบ้ริการ
อยู่ในระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.57 และพนกังานให้บริการสามารถแกไ้ขปัญหา/ขอ้สงสัยไดท้นัที
อยูใ่นระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.47 

 
คุณค่าตราสินค้าของ บริษัท ไปรษณย์ีไทย จํากดั 

 
ตารางที ่12  คุณค่าตราสินคา้ของ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั    
 

คุณค่าตราสินค้า 
เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

เห็นด้วย ไม่แน่ใจ ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย   

อย่างยิง่ 

ค่าเฉลีย่ S.D. ระดบั 

ด้านการตระหนักรู้ช่ือตราสินค้า 

ท่านรู้จกัตราสินคา้ ไปรษณีย ์ 76 179 81 52 2 3.71 0.95 ดี 

ไทย เป็นอยา่งดี 

(19.49) (45.90) (20.77) (13.33) (0.51) 

ท่านสามารถบอกช่ือตราสินคา้   58 166 111 52 3 3.57 0.93 ดี 

ไดเ้ม่ือเห็นรูปซองบิน 

(14.87) (42.56) (28.46) (13.33) (0.77) 
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ตารางที ่12  (ต่อ) 
 

คุณค่าตราสินค้า 
เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

เห็นด้วย ไม่
แน่ใจ 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย   

อย่างยิง่ 

ค่าเฉลีย่ S.D. ระดบั 

ด้านการตระหนักรู้ช่ือตราสินค้า 

จดจาํตราสินคา้หรือโลโก ้  48 163 118 56 5 3.49 0.93 ดี 

ไปรษณียไ์ทย ไดเ้ม่ือนึกถึง 

(12.31) (41.79) (30.26) (14.36) (1.28) 

ภาพรวมด้านการตระหนักรู้ช่ือตราสินค้า         3.59 0.78 ด ี  

ด้านคุณภาพทีรั่บรู้ได้ 

ไปรษณียไ์ทย สามารถบริการ 30 198 90 66 6 3.46 0.91 ดี 

ใหไ้ดต้ามท่ีสญัญาไว ้

(7.69) (50.77) (23.08) (16.92) (1.54) 

ไปรษณียไ์ทย มีความยนิดีท่ีจะ 35 198 93 59 5 3.51 0.90 ดี 

ใหบ้ริการท่านเสมอ 

(8.97) (50.77) (23.85) (15.13) (1.28) 

ไปรษณียไ์ทย พร้อมใหบ้ริการ 34 195 81 72 8 3.45 0.96 ดี 

เม่ือท่านตอ้งการ 

(8.72) (50.00) (20.77) (18.46) (2.05) 

ไปรษณียไ์ทย สามารถ 24 183 95 76 12 3.34 0.96 ปานกลาง 

ใหบ้ริการไดต้ามเวลาท่ีสญัญา 

(6.15) (46.92) (24.36) (19.49) 3.08 

ภาพรวมด้านคุณภาพทีรั่บรู้ได้           3.44 0.74 ด ี

ด้านการเช่ือมโยงกบัตราสินค้า 

เม่ือนึกถึง ไปรษณียไ์ทย ท่านจะ 29 189 92 70 10 3.39 0.97 ปานกลาง 

นึกถึงบริการท่ีรวดเร็ว 

(7.44) (48.46) (23.59) (17.95) (2.56) 

ความปลอดภยัของการจดัส่ง 28 192 91 64 15 3.22 0.97 ปานกลาง 

มีมากกวา่ตราสินคา้อ่ืน 

(7.18) (49.23) (23.33) (16.41) (3.85) 

ไม่เคยผดิหวงัท่ีใชบ้ริการ 16 174 97 87 16 3.34 0.79 ปานกลาง 

(4.10) (44.62) (24.87) (22.31) (4.10) 

ภาพรวมด้านการเช่ือมโยงกบัตราสินค้า 3.40 0.95 ปานกลาง 

ภาพรวม           3.46 0.62 ด ี
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จากตารางท่ี 12 พบว่า คุณค่าตราสินคา้ในภาพรวมอยู่ในระดับดี องค์ประกอบทุกด้าน
ยกเวน้ดา้นการเช่ือมโยงกบัตราสินคา้อยูใ่นระดบัดีทั้งหมดเช่นกนั โดยสามารถอธิบายไดด้งัน้ี  
 

 ดา้นการตระหนักรู้ช่ือตราสินคา้อยู่ในระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.59 โดยจาํแนกเป็นการ
รู้จกัตราสินคา้ ไปรษณียไ์ทย เป็นอย่างดีอยู่ในระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.71 สามารถบอกช่ือตรา
สินคา้ ไปรษณียไ์ทย ไดเ้ม่ือพบเห็นรูปของซองบิน (สีแดง-นํ้ าเงิน) อยู่ในระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.57 และท่านสามารถจดจาํตราสินคา้หรือโลโก ้ ไปรษณียไ์ทย ไดทุ้กคร้ังเม่ือนึกถึง อยู่ในระดบัดี   
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.49 

 
ดา้นคุณภาพท่ีรับรู้ไดอ้ยู่ในระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.44 โดยจาํแนกเป็น ไปรษณียไ์ทย 

สามารถบริการใหไ้ดต้ามท่ีสญัญาไวอ้ยูใ่นระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.46 ไปรษณียไ์ทย มีความยนิดีท่ี
จะให้บริการท่านเสมออยู่ในระดับดี มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.51 ไปรษณีย์ไทย มีความพร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการเม่ือท่านตอ้งการอยูใ่นระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.45 และไปรษณียไ์ทย สามารถใหบ้ริการ
ไดต้ามเวลาท่ีใหส้ญัญาไวอ้ยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.34 

 
ดา้นการเช่ือมโยงกบัตราสินคา้อยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.40 โดยจาํแนกเป็น

ไปรษณียเ์ม่ือนึกถึง ไปรษณียไ์ทย ท่านจะนึกถึงการบริการท่ีรวดเร็วอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.39 ความปลอดภยัของการจดัส่งจดหมายและส่ิงของมีมากกว่าตราสินคา้อ่ืนอยู่ในระดบั
ปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.22 และไม่เคยผิดหวงัท่ีใชบ้ริการไปรษณียไ์ทยอยูใ่นระดบัปานกลาง   
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.34 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
107 

 

ความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกจิบริการของ บริษัท ไปรษณย์ีไทย จํากดั 
 
ตารางที ่13  ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการของ บริษทั                          

     ไปรษณียไ์ทย จาํกดั    
 

ความพงึพอใจในส่วนประสม
ทางการตลาดธุรกจิบริการ 

มากทีสุ่ด มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ค่าเฉลีย่ S.D. ระดบั 

ด้านผลติภณัฑ์และบริการ 

ผลิตภณัฑแ์ละบริการตรงกบั 33 192 94 69 2 3.47 0.90 มาก 

ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

(8.46) (49.23) (24.10) (17.69) (0.51) 

ความรวดเร็วในการบริการ 17 189 109 70 5 3.37 0.87 ปานกลาง 

(4.36) (48.46) (27.95) (17.95) (1.28) 

ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 

การรับประกนับริการ 19 188 113 63 7 3.38 0.88 ปานกลาง 

(4.87) (48.21) (28.97) (16.15) (1.79) 

ภาพรวมด้านผลติภัณฑ์และบริการ 3.41 0.69 มาก 

ด้านราคา 
ความเหมาะสมของอตัรา
ค่าบริการ 18 196 98 73 5 3.38 0.88 ปานกลาง 

(4.62) (50.26) (25.13) (18.72) (1.28) 

มีการแสดงอตัราค่าบริการไว ้ 27 203 100 57 3 3.50 0.85 มาก 

อยา่งชดัเจน 

(6.92) (52.05) (25.64) (14.62) (0.77) 

มีความหลากหลายของอตัรา 34 192 106 57 1 3.52 0.86 มาก 

ค่าบริการใหเ้ลือกได ้

(8.72) (49.23) (27.18) (14.62) (0.26) 

ความคุม้ค่าของอตัราค่าบริการ 19 198 104 66 3 3.42 0.85 มาก 

กบับริการท่ีไดรั้บ 

(4.87) (50.77) (26.67) (16.92) (0.77) 
อตัราค่าบริการเม่ือ
เปรียบเทียบกบั 41 171 110 66 2 3.47 0.91 มาก 

ผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน 

(10.51) (43.85) (28.21) (16.92) (0.51) 

ภาพรวมด้านราคา           3.46 0.63 มาก 
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ตารางที ่13  (ต่อ) 
 
ความพงึพอใจในส่วนประสม 
ทางการตลาดธุรกจิบริการ 

มากทีสุ่ด มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ค่าเฉลีย่ S.D. ระดบั 

ด้านช่องทางหรือสถานทีใ่นการให้บริการ 
สถานท่ีตั้งท่ีทาํการไปรษณีย ์ 61 165 98 64 2 3.56 0.96 มาก 

(15.64) (42.31) (25.13) (16.41) (0.51) 
ความสะดวกในการเดินทางมา
ใชบ้ริการ 49 168 116 51 6 3.52 0.93 มาก 

(12.56) (43.08) (29.74) (13.08) (1.54) 
เวลาเปิด-ปิดของการใหบ้ริการ 47 167 103 66 7 3.46 0.97 มาก 

(12.05) (42.82) (26.41) (16.92) (1.79) 
ภาพรวมด้านช่องทางหรือสถานทีใ่นการให้บริการ 3.52 0.78 มาก 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
การโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์/
การใหข้อ้มูลข่าวสารแนะนาํ 21 144 118 96 11 3.17 0.96 ปานกลาง 
การใชบ้ริการ 

(5.38) (36.92) (30.26) (24.62) (2.82) 
การใชช่้องทางการส่ือสารเพ่ือ 17 166 106 83 18 3.21 0.98 ปานกลาง 
แจง้ขอ้มูลข่าวสารต่างๆ  

(4.36) (42.56) (27.18) (21.28) (4.62) 
ความต่อเน่ืองของการโฆษณา  16 154 109 94 17 3.15 0.98 ปานกลาง 
ประชาสมัพนัธ์ 

(4.10) (39.49) (27.95) (24.10) (4.36) 
การแจกของขวญั ของท่ีระลึก 14 106 128 116 26 2.91 0.99 ปานกลาง 
ในโอกาสพิเศษต่างๆ 

(3.59) (27.18) (32.82) (29.74) (6.67) 
มีส่วนร่วมช่วยเหลือสงัคม 22 133 108 110 17 3.08 1.01 ปานกลาง 

(5.64) (34.10) (27.69) (28.21) (4.36) 
ภาพรวมด้านการส่งเสริมการตลาด 3.11 0.73 ปานกลาง 

ด้านกระบวนการให้บริการ 
ความสะดวกในการติดต่อกบั
บริษทั  16 110 120 119 25 2.93 1.00 ปานกลาง 

(4.10) (28.21) (30.77) (30.51) (6.41) 
ขั้นตอนการใหบ้ริการ 16 160 106 98 10 3.19 0.95 ปานกลาง 

(4.10) (41.03) (27.18) (25.13) (2.56) 
ความสะดวกในการใช้
แบบฟอร์ม 37 174 112 61 6 3.45 0.92 มาก 

(9.49) (44.62) (28.72) (15.64) (1.54) 
ภาพรวมด้านกระบวนการให้บริการ 3.19 0.71 ปานกลาง 
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ตารางที ่13  (ต่อ) 
 
ความพงึพอใจในส่วนประสม      
ทางการตลาดธุรกจิบริการ 

มากทีสุ่ด มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ค่าเฉลีย่ S.D. ระดบั 

ด้านบุคลากร 
ไมตรีจิตและอธัยาศยัของ
พนกังาน 50 176 86 72 6 3.49 0.99 มาก 

(12.82) (45.13) (22.05) (18.46) (1.54) 
ความเตม็ใจในการใหบ้ริการ 47 183 86 67 7 3.50 0.97 มาก 

(12.05) (46.92) (22.05) (17.18) (1.79) 
ความกระตือรือร้นในการบริการ 43 183 95 63 6 3.50 0.94 มาก 

(11.03) (46.92) (24.36) (16.15) (1.54) 
ความเช่ียวชาญในการใหบ้ริการ 59 182 87 59 3 3.60 0.95 มาก 

(15.13) (46.67) (22.31) (15.13) (0.77) 
ความสามารถในการแกไ้ข
ปัญหา 43 167 106 69 5 3.45 0.95 มาก 
ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 

(11.03) (42.82) (27.18) (17.69) (1.28) 
ภาพรวมด้านบุคลากร           3.51 0.77 มาก 

ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพบริการ 
มาตรฐานการใหบ้ริการ 32 194 109 53 2 3.52 0.85 มาก 

(8.21) (49.74) (27.95) (13.59) (0.51) 
อุปกรณ์เคร่ืองมือพร้อม
ใหบ้ริการ 32 178 104 69 7 3.41 0.93 มาก 

(8.21) (45.64) (26.67) (17.69) (1.79) 
คุณภาพในการใหบ้ริการ 20 199 101 67 3 3.43 0.86 มาก 

(5.13) (51.03) (25.90) (17.18) (0.77) 
ภาพรวมด้านประสิทธิภาพและคุณภาพบริการ         3.45 0.71 มาก 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
สถานท่ีตั้งของท่ีทาํการไปรษณีย ์ 69 155 98 65 3 3.57 0.99 มาก 
มีความชดัเจนและมัน่คง 

(17.69) (39.74) (25.13) (16.67) (0.77) 
การออกแบบอาคาร  57 170 115 45 3 3.60 0.90 มาก 
โดดเด่นและสงัเกตไดง่้าย 

(43.59) (43.59) (29.49) (11.54) (0.77) 
ความสวยงามของท่ีทาํการ
ไปรษณีย ์ 37 167 123 58 5 3.44 0.90 มาก 

(9.49) (42.82) (31.54) (14.87) (1.28) 
ท่ีจอดรถสาํหรับผูใ้ชบ้ริการ 39 170 103 68 10 3.41 0.97 มาก 

(10.00) (43.59) (26.41) (17.44) (2.56) 
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ตารางที ่13  (ต่อ) 
 

ความพงึพอใจในส่วนประสม 
ทางการตลาดธุรกจิบริการ 

มากทีสุ่ด มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ค่าเฉลีย่ S.D. ระดบั 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
ท่ีนัง่รอรับบริการในท่ีทาํการ
ไปรษณีย ์ 43 168 105 70 4 3.45 0.94 มาก 

(11.03) (43.08) (26.92) (17.95) (1.03) 

ภาพรวมด้านลกัษณะทางกายภาพ           3.49 0.72 มาก 

ภาพรวม           3.39 0.54 ปานกลาง 

 
จากตารางท่ี 13 พบว่า ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการในภาพรวม

ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง สําหรับองค์ประกอบในแต่ละด้านส่วนใหญ่
ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ยกเวน้ดา้นการส่งเสริมการตลาดและดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง โดยสามารถอธิบายไดด้งัน้ี  

 
ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.41 

โดยจาํแนกเป็น มีผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึง
พอใจอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.47 ความรวดเร็วในการบริการ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ
อยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.37 และการรับประกนับริการ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ
อยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.38 

 
ดา้นราคา ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.46 โดยจาํแนกเป็น

ความเหมาะสมของอตัราค่าบริการ ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.38 มีการแสดงอตัราค่าบริการไวอ้ยา่งชดัเจน ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.50 มีความหลากหลายของอตัราค่าบริการใหเ้ลือกไดห้ลายระดบั ผูใ้ชบ้ริการมีความ
พึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.52 ความคุม้ค่าของอตัราค่าบริการกบับริการท่ีไดรั้บ 
ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.42 และอตัราค่าบริการเม่ือ
เปรียบเทียบกบัผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.47 

 
 ดา้นช่องทางหรือสถานท่ีในการให้บริการ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก                     

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.52 โดยจาํแนกเป็นสถานท่ีตั้งของท่ีทาํการไปรษณีย ์ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ
อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.56 ความสะดวกในการเดินทางมาใชบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการมีความ
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พึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.52 และเวลาเปิด-ปิดของการให้บริการ ผูใ้ชบ้ริการมี
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.46 

 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 3.11 โดยจาํแนกเป็นการโฆษณา/ประชาสัมพนัธ์/การใหข้อ้มูลข่าวสารแนะนาํการใชบ้ริการ
และผลิตภณัฑต่์างๆ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.17 การใช้
ช่องทางการส่ือสารเพื่อแจง้ขอ้มูลข่าวสารต่างๆ เช่น วิทยุ โทรทศัน์ แผน่พบั เป็นตน้ ผูใ้ชบ้ริการ       
มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.21 ความต่อเน่ืองของการโฆษณา 
ประชาสัมพนัธ์ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.15 การแจก
ของขวญั ของท่ีระลึกในโอกาสพิเศษต่างๆ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง            
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.91 และการมีส่วนร่วมในการช่วยเหลือสังคม ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.08 

 
ดา้นกระบวนการให้บริการ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 3.19 โดยจาํแนกเป็น ความสะดวกในการติดต่อกบับริษทั เช่น ระบบลูกคา้สัมพนัธ์ (Call 
Center) ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.93 ขั้นตอนการให ้
บริการ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.19 และความสะดวกใน
การใชแ้บบฟอร์มของบริการต่างๆ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.45 

 
ดา้นบุคลากร ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.51 โดยจาํแนก

เป็น ไมตรีจิตและอธัยาศยัของพนักงานให้บริการ ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก           
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.49 ความเต็มใจในการให้บริการ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก        
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.50 ความกระตือรือร้นในการให้บริการผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั
มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.50 ความเช่ียวชาญในการใหบ้ริการของพนกังานผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ
อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.60 และความสามารถในการแกไ้ขปัญหาให้กบัผูใ้ชบ้ริการ
ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.45 
 

ดา้นประสิทธิภาพและคุณภาพบริการ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.45 โดยจาํแนกเป็น มาตรฐานการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณีย ์ ผูใ้ชบ้ริการมีความ        
พึงพอใจอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.52 มีอุปกรณ์เคร่ืองมือพร้อมให้บริการ ผูใ้ชบ้ริการมี
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.41 และคุณภาพในการใหบ้ริการผูใ้ชบ้ริการมี 
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ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.43 
 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.49 
โดยจาํแนกเป็น สถานท่ีตั้ งของท่ีทาํการไปรษณียมี์ความชัดเจนและมั่นคง ผูใ้ช้บริการมีความ         
พึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.57 การออกแบบอาคารของท่ีทาํการไปรษณีย ์ มีความ
โดดเด่นและสังเกตไดง่้าย ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.60 ความ
สวยงามของท่ีทาํการไปรษณีย ์ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.44       
ท่ีจอดรถสาํหรับผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.41 และ   
ท่ีนัง่รอรับบริการในท่ีทาํการไปรษณีย ์ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.45 

 
ความจงรักภักดีของลูกค้าทีมี่ต่อ บริษัท ไปรษณย์ีไทย จํากดั 

 
ตารางที ่14  ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั    
 

ความจงรักภักดขีองลูกค้า 
เห็นด้วย   
อย่างยิง่ 

เห็นด้วย ไม่
แน่ใจ 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย  

อย่างยิง่ 

ค่าเฉลีย่ S.D. ระดบั 

ด้านการรับรู้ 
ผูใ้หบ้ริการรายอ่ืนไม่มีการ  
ดาํเนินการท่ีเหนือกวา่ 18 121 91 102 58 2.84 1.153 ปานกลาง 

(4.62) (31.03) (23.33) (26.15) (14.87) 

การบริการของบริษทั  23 108 102 96 61 2.84 1.167 ปานกลาง 

ใหป้ระโยชน์ไดม้ากกวา่ 

ผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน 

(5.90) (27.69) (26.15) (24.62) (15.64) 

มีคุณภาพบริการเหนือกวา่ 22 116 92 96 64 2.84 1.184 ปานกลาง 

ผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน 

(5.64) (29.74) (23.59) (24.62) (16.41) 

ภาพรวมด้านความจงรักภกัดจีากการรับรู้ 2.84 1.038 ปานกลาง 

ด้านความรู้สึก 

ท่านรักจะใชบ้ริการกบับริษทั 45 196 93 54 2 3.58 0.885 มาก 

(11.54) (50.26) (23.85) (13.85) (0.51) 
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ตารางที ่14  (ต่อ) 
 

ความจงรักภักดขีองลูกค้า 
เห็นด้วย   
อย่างยิง่ 

เห็นด้วย ไม่
แน่ใจ 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย   

อย่างยิง่ 

ค่าเฉลีย่ S.D. ระดบั 

ด้านความรู้สึก 
รู้สึกดีท่ีใชบ้ริการกบับริษทั 37 198 94 59 2 3.54 0.880 มาก 

(9.49) (50.77) (24.10) (15.13) (0.51) 
ท่านมีความภูมิใจท่ีไดใ้ช ้ 37 188 105 58 2 3.51 0.877 มาก 
บริการกบับริษทั 

(9.49) (48.21) (26.92) (14.87) (0.51) 
ภาพรวมความจงรักภักดจีากความรู้สึก 3.54 0.715 มาก 

ด้านความตั้งใจ 
แมว้า่ค่าบริการจะ
เปล่ียนแปลงท่านจะยงัคง 39 175 103 68 5 3.45 0.936 มาก 
ใชบ้ริการของบริษทั  

(10.00) (44.87) (26.41) (17.44) (1.28) 
ถึงผูใ้หบ้ริการรายอ่ืนมีค่า 32 184 98 67 9 3.42 0.944 มาก 
บริการถูกกวา่แต่ท่านจะยงั 
ใชบ้ริการกบับริษทัต่อไป 

(8.21) (47.18) (25.13) (17.18) (2.31) 
ท่านตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการกบั 38 195 89 64 4 3.51 0.915 มาก 
บริษทัต่อไป 

(9.74) (50.00) (22.82) (16.41) (1.03) 
หากตอ้งใชบ้ริการ ท่านจะ 51 183 95 59 2 3.57 0.918 มาก 
เลือกใชก้บับริษทัเป็นรายแรก 

(13.08) (46.92) (24.36) (15.13) (0.51) 
ภาพรวมด้านความจงรักภกัดจีากความตั้งใจ 3.49 0.736 มาก 

ด้านการกระทาํ 
ใชบ้ริการของบริษทัประจาํ       67 178 76 63 6 3.56 0.910 มาก 

(17.18) (45.64) (19.49) (16.15) (1.54) 
หากมีโอกาสจะแนะนาํให ้ 46 193 88 61 2 3.56 0.943 มาก 
คนรู้จกัใชบ้ริการกบับริษทั 

(11.79) (49.49) (22.56) (15.64) (0.51) 
ท่านจะใชบ้ริการกบั บริษทั  54 176 99 56 5 3.58 0.784 มาก 
เหมือนเดิมแมจ้ะมีคนแนะนาํ 
ใหใ้ชก้บัผูใ้หบ้ริการอ่ืน 

(13.85) (45.13) (25.38) (14.36) (1.28) 
ภาพรวมด้านความจงรักภกัดจีากการกระทาํ 3.62 1.000 มาก 

ภาพรวม           3.36 0.54 ปานกลาง 
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จากตารางท่ี 14 พบวา่ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ในภาพรวม ผูใ้ชบ้ริการมีความจงรักภกัดีอยู่
ในระดบัปานกลาง สาํหรับองคป์ระกอบในแต่ละดา้นผูใ้ชบ้ริการมีความจงรักภกัดีอยูใ่นระดบัมาก 
ยกเวน้ความจงรักภกัดีจากการรับรู้ท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความจงรักภกัดีในระดบัปานกลาง 

 
ดา้นความจงรักภกัดีจากรับรู้ ผูใ้ชบ้ริการมีความจงรักภกัดีอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั  2.84 โดยจาํแนกเป็น ผูใ้หบ้ริการรายอ่ืนไม่มีการดาํเนินการท่ีเหนือกว่า บริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จาํกดั การบริการของ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ใหป้ระโยชน์ไดม้ากกว่าผูใ้ห้บริการรายอ่ืน และ
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั มีคุณภาพบริการท่ีเหนือกว่าผูใ้ห้บริการรายอ่ืน ผูใ้ชบ้ริการมีความ
จงรักภกัดีอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.84 เท่ากนัทั้งสามดา้น 
 

ดา้นความจงรักภกัดีจากความรู้สึก ผูใ้ชบ้ริการมีความจงรักภกัดีอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.54 โดยจาํแนกเป็น ท่านรักท่ีจะใชบ้ริการของ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ผูใ้ชบ้ริการมี
ความจงรักภกัดีอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.58 รู้สึกดีทุกคร้ังท่ีไดใ้ชบ้ริการกบั บริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ผูใ้ชบ้ริการมีความจงรักภกัดีอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.54 และมีความ
ภูมิใจท่ีไดใ้ชบ้ริการกบั บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ผูใ้ชบ้ริการมีความจงรักภกัดีอยู่ในระดบัมาก      
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.51 
 

ดา้นความจงรักภกัดีจากความตั้งใจ ผูใ้ชบ้ริการมีความจงรักภกัดีอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.49 โดยจาํแนกเป็น แมว้่าอตัราค่าบริการจะเปล่ียนแปลง ท่านจะยงัคงใชบ้ริการของ บริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ต่อไป ผูใ้ชบ้ริการมีความจงรักภกัดีอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.45 ถึงแม้
ผูใ้ห้บริการรายอ่ืนจะมีอตัราค่าบริการท่ีถูกกว่าแต่ท่านจะยงัคงใชบ้ริการกบั บริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จาํกดั ต่อไป ผูใ้ชบ้ริการมีความจงรักภกัดีอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.42 ท่านตั้งใจท่ีจะใช้
บริการกบั บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ต่อไป ผูใ้ชบ้ริการมีความจงรักภกัดีอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.51 และหากท่านตอ้งใชบ้ริการ ท่านจะเลือกใช ้บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั เป็นรายแรก 
ผูใ้ชบ้ริการมีความจงรักภกัดีอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.57 
 

ดา้นความจงรักภกัดีจากการกระทาํผูใ้ชบ้ริการมีความจงรักภกัดีอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.61 โดยจาํแนกเป็น ใชบ้ริการของ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั เป็นประจาํ ผูใ้ชบ้ริการมี
ความจงรักภกัดี ผูใ้ช้บริการมีความจงรักภกัดีอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.56 มีโอกาสจะ
แนะนาํใหค้นรู้จกัใชบ้ริการกบั บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ผูใ้ชบ้ริการมีความจงรักภกัดีอยูใ่นระดบั
มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.56 และจะใชบ้ริการกบั บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดัเหมือนเดิม แมว้่าจะมีคน
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แนะนาํให้ใชบ้ริการกบัผูใ้ห้บริการรายอ่ืน ผูใ้ชบ้ริการมีความจงรักภกัดีอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.58  
 

ความสัมพนัธ์ระหว่างระดับการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กร คุณค่าตราสินค้า และความพงึพอใจ 
ในส่วนประสมทางการตลาดธุรกจิบริการกบัความจงรักภักดีของลูกค้า  

 
ตารางที ่15  ความสมัพนัธ์ระหวา่งระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความพงึ 

      พอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
 

ตวัแปร 
ความจงรักภักดขีองลูกค้า 

Pearson Correlation Sig. (2-tailed) ระดบัความสัมพนัธ์ ทศิทาง 

ภาพลกัษณ์องคก์ร 0.610 0.000 ปานกลาง ทางเดียวกนั 
คุณค่าตราสินคา้ 0.657 0.000 ปานกลาง ทางเดียวกนั 
ความพึงพอใจในส่วนประสม 0.661 0.000 ปานกลาง ทางเดียวกนั 

  ทางการตลาดธุรกิจบริการ         

 
จากตารางท่ี 15 ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร 

คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการกบัความจงรักภกัดี
ของลูกคา้พบวา่ 

 
ภาพลกัษณ์องคก์ร มีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลางในทิศทางเดียวกนักบัความจงรักภกัดี

ของลูกคา้ โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เท่ากบั 0.610  
 
คุณค่าตราสินคา้ มีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลางในทิศทางเดียวกนักบัความจงรักภกัดี

ของลูกคา้ โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เท่ากบั 0.657 
 
ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ มีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง

ในทิศทางเดียวกนักบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เท่ากบั 0.661  
 
สรุปไดว้่า ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจในส่วน

ประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีความสมัพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของลูกคา้  



 
116 

 

การตรวจสอบเงื่อนไขของการวเิคราะห์ความถดถอย 
 

การทดสอบด้วยวิธีสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson’s Correlation 
Coefficient) จะแสดงถึงความสัมพนัธ์ของตวัแปรทุกตวัว่าตวัแปรใดมีความสัมพนัธ์กนั ถา้ตวัแปร
ใดมีความสมัพนัธ์ซ่ึงกนัและกนัสูง อาจจะทาํใหเ้กิดปัญหา Multicolinearity ได ้รายละเอียดดงัน้ี 

 
โดยกาํหนดให ้  
X1 = ภาพลกัษณ์องคก์รดา้นเอกลกัษณ์องคก์ร  
X2 = ภาพลกัษณ์องคก์รดา้นช่ือเสียงองคก์ร  
X3 = ภาพลกัษณ์องคก์รดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ  
X4 = ภาพลกัษณ์องคก์รดา้นการใหบ้ริการ 
X5 = ภาพลกัษณ์องคก์รดา้นติดต่อระหวา่งบุคคล  
X6 = คุณค่าตราสินคา้ดา้นตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้  
X7 = คุณค่าตราสินคา้ดา้นคุณภาพท่ีรับรู้ได ้ 
X8 = คุณค่าตราสินคา้ดา้นเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ 
X9 = ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ  
X10 = ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการดา้นราคา  
X11 = ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการดา้นช่องทางหรือสถานท่ีในการ
ใหบ้ริการ 
X12 = ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการดา้นการส่งเสริมการตลาด 
X13 = ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
X14 = ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการดา้นบุคลากร 
X15 = ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการดา้นประสิทธิภาพและคุณภาพ
บริการ 
X16 = ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
Y1 = ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากการรับรู้  
Y2 = ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากความรู้สึก  
Y3 = ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากความตั้งใจ 
Y4 = ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากการกระทาํ   
Y5 = ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
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ตารางที ่16  ผลการทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม โดยการวิเคราะห์สมัประสิทธ์สหสมัพนัธ์ของเพียร์สนั 
 

 X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 

X1 1.000              

X2 0.576* 1.000             

X3 0.585* 0.531* 1.000            

X4 0.360* 0.399* 0.529* 1.000           

X5 0.524* .499* 0.544* 0.476* 1.000          

X6 0.633* 0.443* 0.542* 0.364* 0.489* 1.000         

X7 0.521* 0.480* 0.560* 0.403* 0.492* 0.418* 1.000        

X8 0.419* 0.434* 0.499* 0.348* 0.432* 0.357* 0.669* 1.000       

X9 0.194* 0.135* 0.246* 0.189* 0.294* 0.172* 0.286* 0.212* 1.000      

X10 0.570* 0.511* 0.508* 0.481* 0.586* 0.514* 0.548* 0.475* 0.229* 1.000     

X11 0.468* 0.478* 0.570* 0.496* 0.430* 0.474* 0.515* 0.416* 0.209* 0.478* 1.000    

X12 0.245* 0.366* 0.450* 0.427* 0.343* 0.317* 0.293* 0.352* 0.251* 0.364* 0.465* 1.000   

X13 0.276* 0.268* 0.389* 0.406* 0.382* 0.241* 0.446* 0.433* 0.264* 0.453* 0.359* 0.521* 1.000  

X14 0.543* 0.493* 0.570* 0.479* 0.650* 0.494* 0.563* 0.476* 0.358* 0.653* 0.511* 0.491* 0.489* 1.000 



 
 

 
 

 118 

 

ตารางที ่16  (ต่อ)  
 

 X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 

X15 0.507* 0.469* 0.588* 0.542* 0.543* 0.456* 0.558* 0.494* 0.284* 0.590* 0.554* 0.449* 0.528* 0.625* 1.000       

X16 0.538* 0.540* 0.686* 0.482* 0.503* 0.528* 0.566* 0.484* 0.257* 0.507* 0.686* 0.465* 0.334* 0.554* 0.594* 1.000      

Y1 -0.127* -0.156* -0.171* -0.052 0.026 -0.160* 0.076 0.140* 0.139* 0.028 -0.210* -0.108* 0.147* 0.010 0.036 -0.220* 1.000     

Y2 0.541* 0.454* 0.519* 0.400* 0.509* 0.513* 0.521* 0.467* 0.252* 0.553* 0.488* 0.305* 0.355* 0.579* 0.566* 0.512* 0.021 1.000    

Y3 0.537* 0.421* 0.538* 0.428* 0.575* 0.521* 0.513* 0.468* 0.269* 0.600* 0.476* 0.351* 0.435* 0.674* 0.591* 0.510* 0.069 0.651* 1.000   

Y4 0.577* 0.517* 0.517* 0.414* 0.527* 0.556* 0.530* 0.419* 0.261* 0.508* 0.500* 0.288* 0.308* 0.561* 0.569* 0.551* -0.155* 0.573* 0.549* 1.000  

Y5 0.514* 0.410* 0.464* 0.407* 0.573* 0.476* 0.581* 0.538* 0.339* 0.590* 0.408* 0.276* 0.452* 0.635* .0618* 0.441* 0.458* 0.777* 0.795* 0.671* 1.000 

  * มีความสมัพนัธ์ที่ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05  
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จากตารางท่ี 16 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์พบว่า ระหว่างตวัแปรอิสระกบัตวัแปรอิสระ
ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพกบัดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นช่องทางหรือสถานท่ีในการ
ใหบ้ริการกบัดา้นลกัษณะทางกายภาพมีความสัมพนัธ์กนัมากท่ีสุด โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์
เท่ากบั 0.686  
 
 ระหว่างตัวแปรตามกับตัวแปรตาม  พบว่า ความจงรักภักดีของลูกค้าในภาพรวมมี
ความสัมพนัธ์กนัระดบัสูงในทิศทางเดียวกนักบัความจงรักภกัดีดา้นความตั้งใจมากท่ีสุด โดยมีค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากับ 0.795 รองลงมาคือ ความจงรักภักดีของลูกคา้ในภาพรวม                  
มีความสัมพันธ์กันระดับสูงในทิศทางเดียวกันกับความจงรักภักดีด้านความรู้สึก โดยมีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เท่ากบั 0.777 
 

ระหวา่งตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตาม พบวา่ ดา้นบุคลากรมีความสมัพนัธ์กนัระดบัปานกลาง
ในทิศทางเดียวกนักบัความจงรักภกัดีดา้นความตั้งใจมากท่ีสุด โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์
เท่ากบั 0.674 รองลงมาคือ ดา้นบุคลากรมีความสัมพนัธ์กนัระดบัปานกลางในทิศทางเดียวกนักบั
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ในภาพรวม โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.635 (ตารางผนวก   
ท่ี 2) 
 

จากการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระกับตวัแปรอิสระพบว่า ตวัแปรดา้น
สภาพแวดล้อมทางกายภาพกับด้านลกัษณะทางกายภาพ และด้านช่องทางหรือสถานท่ีในการ
ให้บริการกับด้านลักษณะทางกายภาพมีความสัมพันธ์กันมากท่ีสุด เ น่ืองจากตัวแปรอิสระ               
มีความสัมพนัธ์กนัอาจทาํให้เกิดปัญหา Multicolinearity ได ้จึงตอ้งมีการตรวจสอบความสัมพนัธ์
ระหวา่งตวัแปรอิสระ ดว้ยการพิจารณาค่า Tolerance และ ค่า VIF ซ่ึงพบว่า ระดบัความสัมพนัธ์ของ
ตวัแปรอิสระในแต่ละตวัไม่ก่อใหเ้กิดปัญหา Multicolinearity (ตารางผนวกท่ี 3) 
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ตารางที ่17  ผลการตรวจสอบเงื่อนไขของการวิเคราะห์ความถดถอย 
 

ตัวแปร 
ภาพรวมความจงรักภักด ี การรับรู้ ความรู้สึก ความตั้งใจ การกระทาํ 

Normal Durbin-
Watson 

VIF Normal Durbin-
Watson 

VIF Normal Durbin-
Watson 

VIF Normal Durbin-
Watson 

VIF Normal Durbin-
Watson 

VIF 

ภาพลกัษณ์องคก์ร               

คุณค่าตราสินคา้               

ความพึงพอใจ               
ในส่วนประสมทางการตลาด
ธุรกิจบริการ 
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 จากตารางท่ี 17 ผลการตรวจสอบการแจกแจงของขอ้มูลเชิงปริมาณ พบวา่ ตวัแปรมีการแจง
แจงปกติ ยกเวน้ตวัแปรดา้นความจงรักภกัดีจากการรับรู้ (ตารางผนวกท่ี 4) 
 

การตรวจสอบความเป็นอิสระของค่าคลาดเคล่ือน ดว้ยการพิจารณาค่า Durbin-Watson 
พบวา่ ตวัแปรทุกดา้นยกเวน้ตวัแปรดา้นความจงรักภกัดีจากการรับรู้ ท่ีมีค่า Durbin-Watson ท่ีอยู่
ในช่วงของการเกิดปัญหา Autocorrelation (ตารางผนวกท่ี 5-24) 
 

การตรวจสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ ดว้ยการพิจารณาค่า Tolerance และ       
ค่า VIF พบวา่ ตวัแปรทุกดา้นไม่เกิดปัญหา Multicolinearity (ตารางผนวกท่ี 5-24) 
 

ระดับการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กรมีอทิธิพลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า 
และการทดสอบสมมติฐาน 

  
สมมติฐานที ่1 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
 

สมมติฐานที ่1.1  ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
 
ตารางที ่18  ความสมัพนัธ์ระหวา่งระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้  

      โดยการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ  
 

ตวัแปร 

Unstandardized 
Coefficients Sig. VIF 

อนัดบัอทิธิพล 
  

B 

ระดบัการรับรู้ (Constant) 1.288 0.000  

ภาพลกัษณ์องค์กร เอกลกัษณ์องคก์ร 0.173 0.000 1.874 2 

 
ช่ือเสียงองคก์ร 0.013 0.743 1.725 5 

 
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 0.045 0.266 2.009 4 

 
การใหบ้ริการ 0.079 0.020 1.508 3 

  การติดต่อระหวา่งบุคคล 0.268 0.000 1.724 1 

Adjusted R Square Std. Error of the Estimate F Sig. Durbin – Watson 

0.400 0.415 52.826 0.000 1.500 
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จากตารางท่ี 18 พบว่า ระดับการรับรู้ภาพลักษณ์องค์กร ได้แก่ เอกลักษณ์ขององค์กร 
ช่ือเสียงองคก์ร สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ การใหบ้ริการ และการติดต่อระหว่างบุคคล ตวัแปรทุก
ตวัสามารถร่วมกนัพยากรณ์ความจงรักภกัดีของลูกคา้ ไดร้้อยละ 40.80 อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 
0.000 และตวัแปรผา่นเง่ือนไขของการวิเคราะห์ความถดถอย ดงันั้นสามารถนาํตวัแปรอิสระและตวั
แปรตามมาทาํการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุ เพื่อสร้างสมการพยากรณ์ได ้(ตารางผนวกท่ี 5) 

 
โดยสามารถเขียนสมการไดด้งัน้ี 

 ความจงรักภกัดีของลูกคา้ (Y)  = 1.288 +0.173** (เอกลกัษณ์องคก์ร) +0.013 (ช่ือเสียง
องคก์ร) +0.045 (สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ) +0.079** (การให้บริการ) +0.268** (การติดต่อ
ระหวา่งบุคคล)  
 

โดยพบว่า ด้านท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดคือ ด้านการติดต่อระหว่างบุคคล รองลงมาคือ                       
ดา้นเอกลกัษณ์องคก์ร และดา้นการใหบ้ริการ ตามลาํดบั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 

 
สมมติฐานที่ 1.2 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้

จากการรับรู้ 
 
ตารางที ่19  ความสมัพนัธ์ระหวา่งระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้  

      จากการรับรู้ โดยการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 
 

ตวัแปร 

Unstandardized 
Coefficients Sig. VIF 

อนัดบัอทิธิพล 
  

B 

ระดบัการรับรู้ (Constant) 3.555 0.000  

ภาพลกัษณ์องค์กร เอกลกัษณ์องคก์ร -0.077 0.403 1.874 

 
ช่ือเสียงองคก์ร -0.205 0.034 1.725  

 
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ -0.278 0.005 2.009  

 
การใหบ้ริการ 0.030 0.720 1.508 

  การติดต่อระหวา่งบุคคล 0.329 0.001 1.724 

Adjusted R Square Std. Error of the Estimate F Sig. Durbin – Watson 

0.055 1.009 5.518 0.000 1.239 
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จากตารางท่ี 19 พบวา่ การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุมีค่า Durbin – Watson เท่ากบั 1.239 
แสดงว่าสมการพยากรณ์เกิดปัญหาสหสัมพนัธ์ของตวัคลาดเคล่ือน ดงันั้นจึงไม่สามารถนาํตวัแปร
อิสระและตวัแปรตามมาทาํการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุ เพื่อสร้างสมการพยากรณ์ข้ึนมาได ้
และไม่สามารถสรุปไดว้่า ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้
จากการรับรู้ (ตารางผนวกท่ี 6) 

 
สมมติฐานที่ 1.3 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้

จากความรู้สึก 
 
ตารางที ่20  ความสมัพนัธ์ระหวา่งระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้  

      จากความรู้สึก โดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 
 

ตวัแปร 

Unstandardized 
Coefficients Sig. VIF 

อนัดบัอทิธิพล 
  

B 
ระดบัการรับรู้ (Constant) 0.750 0.000  

ภาพลกัษณ์องค์กร เอกลกัษณ์องคก์ร 0.246 0.000 1.874 1 

 
ช่ือเสียงองคก์ร 0.083 0.123 1.725 

 
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 0.163 0.003 2.009 3 

 
การใหบ้ริการ 0.086 0.060 1.508 

  การติดต่อระหวา่งบุคคล 0.203 0.000 1.724 2 

Adjusted R Square Std. Error of the Estimate F Sig. Durbin – Watson 

0.394 0.557 51.548 0.000 1.788 

 
จากตารางท่ี 20 พบว่า ระดับการรับรู้ภาพลักษณ์องค์กร ได้แก่ เอกลักษณ์ขององค์กร 

ช่ือเสียงองคก์ร สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ การใหบ้ริการ และการติดต่อระหว่างบุคคล ตวัแปรทุก
ตวัสามารถร่วมกนัพยากรณ์ความจงรักภกัดีของลูกคา้จากความรู้สึกไดร้้อยละ 40.20 อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.000 และตวัแปรผา่นเง่ือนไขของการวิเคราะห์ความถดถอย ดงันั้นสามารถนาํ
ตวัแปรอิสระและตวัแปรตามมาทาํการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุ เพ่ือสร้างสมการพยากรณ์ได ้
(ตารางผนวกท่ี 7) 
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โดยสามารถเขียนสมการไดด้งัน้ี 
 ความจงรักภกัดีของลูกคา้จากความรู้สึก (Y)  = 0.750 +0.246** (เอกลกัษณ์องคก์ร) +0.083 
(ช่ือเสียงองคก์ร) +0.163** (สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ) +0.086 (การให้บริการ) +0.203** (การ
ติดต่อระหวา่งบุคคล)  
 

โดยพบว่า ดา้นท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดคือ ดา้นเอกลกัษณ์องคก์ร รองลงมาคือดา้นการติดต่อ
ระหวา่งบุคคล ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ตามลาํดบั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 

 
สมมติฐานที่ 1.4 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้

จากความตั้งใจ 
 
ตารางที ่21  ความสมัพนัธ์ระหวา่งระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

      จากความตั้งใจ โดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ  
 

ตวัแปร 

Unstandardized 
Coefficients Sig. VIF 

อนัดบัอทิธิพล 
  

B 

ระดบัการรับรู้ (Constant) 0.523 0.004  

ภาพลกัษณ์องค์กร เอกลกัษณ์องคก์ร 0.230 0.000 1.874 2 

 
ช่ือเสียงองคก์ร -0.006 0.907 1.725 

 
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 0.180 0.001 2.009 3 

 
การใหบ้ริการ 0.100 0.027 1.508 4 

  การติดต่อระหวา่งบุคคล 0.324 0.000 1.724 1 

Adjusted R Square Std. Error of the Estimate F Sig. Durbin – Watson 

0.435 0.553 60.971 0.000 1.778 

 
จากตารางท่ี 21 พบว่า ระดับการรรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กร ได้แก่ เอกลกัษณ์ขององค์กร 

ช่ือเสียงองคก์ร สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ การใหบ้ริการ และการติดต่อระหว่างบุคคล ตวัแปรทุก
ตวัสามารถร่วมกนัพยากรณ์ความจงรักภกัดีของลูกคา้จากความตั้งใจไดร้้อยละ 44.30 อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.000 และตวัแปรผา่นเง่ือนไขของการวิเคราะห์ความถดถอย ดงันั้นสามารถนาํ
ตวัแปรอิสระและตวัแปรตามมาทาํการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุ เพ่ือสร้างสมการพยากรณ์ได ้
(ตารางผนวกท่ี 8) 
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โดยสามารถเขียนสมการไดด้งัน้ี 
 ความจงรักภกัดีของลูกคา้จากความตั้งใจ (Y)  = 0.523 +0.230** (เอกลกัษณ์องคก์ร) -0.006 
(ช่ือเสียงองคก์ร) +0.180** (สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ) +0.100** (การให้บริการ) +0.324**   
(การติดต่อระหวา่งบุคคล)  
 

โดยพบว่า ดา้นท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดคือ ดา้นการติดต่อระหว่างบุคคล รองลงมาคือ ดา้น
เอกลักษณ์องค์กร ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ และด้านการให้บริการ ตามลาํดับ อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติ 
 

สมมติฐานที่ 1.5 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้
จากการกระทาํ 
 
ตารางที ่22  ความสมัพนัธ์ระหวา่งระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

     จากการกระทาํ โดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ  
 

ตวัแปร 

Unstandardized 
Coefficients Sig. VIF 

อนัดบัอทิธิพล 
  

B 

ระดบัการรับรู้ (Constant) 0.324 0.089  

ภาพลกัษณ์องค์กร เอกลกัษณ์องคก์ร 0.294 0.000 1.874 1 

 
ช่ือเสียงองคก์ร 0.181 0.001 1.725 3 

 
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 0.115 0.045 2.009 4 

 
การใหบ้ริการ 0.102 0.035 1.508 5 

  การติดต่อระหวา่งบุคคล 0.216 0.000 1.724 2 

Adjusted R Square Std. Error of the Estimate F Sig. Durbin – Watson 

0.438 0.588 61.725 0.000 1.650 

 
จากตารางท่ี 22 พบว่า ระดับการรับรู้ภาพลักษณ์องค์กร ได้แก่ เอกลักษณ์ขององค์กร 

ช่ือเสียงองคก์ร สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ การใหบ้ริการ และการติดต่อระหว่างบุคคล ตวัแปรทุก
ตวัสามารถร่วมกนัพยากรณ์ความจงรักภกัดีของลูกคา้จากการกระทาํ ไดร้้อยละ 44.6 อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.000 และตวัแปรผา่นเง่ือนไขของการวิเคราะห์ความถดถอย ดงันั้นสามารถนาํ
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ตวัแปรอิสระและตวัแปรตามมาทาํการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุ เพ่ือสร้างสมการพยากรณ์ได ้
(ตารางผนวกท่ี 9) 

 
โดยสามารถเขียนสมการไดด้งัน้ี 

 ความจงรักภกัดีของลูกคา้จากการกระทาํ (Y)  = 0.324 +0.294** (เอกลกัษณ์องคก์ร) 
+0.181** (ช่ือเสียงองคก์ร) +0.115** (สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ) +0.102** (การให้บริการ) 
+0.216** (การติดต่อระหวา่งบุคคล)  
 

โดยพบว่า ดา้นท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดคือ ดา้นเอกลกัษณ์องคก์ร รองลงมาคือ ดา้นการติดต่อ
ระหว่างบุคคล ด้านช่ีอเสียงองค์กร ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ และด้านการให้บริการ 
ตามลาํดบั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 
 

คุณค่าตราสินค้ามีอทิธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกค้าและการทดสอบสมมติฐาน 
 
สมมติฐานที ่2 คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
 

สมมติฐานที ่2.1 คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
 

ตารางที ่23  ความสมัพนัธ์ระหวา่งคุณค่าตราสินคา้กบัความจงรักภกัดีความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
     โดยการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ  

 

ตวัแปร 

Unstandardized 
Coefficients Sig. VIF อนัดบัอทิธิพล 

B 
 (Constant) 1.400 0.000  

คุณค่าตราสินค้า การตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้ 0.180 0.000 1.227 2 

 
คุณภาพท่ีรับรู้ได ้ 0.288 0.000 1.940 1 

  การเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ 0.159 0.000 1.835 3 

Adjusted R Square Std. Error of the Estimate F Sig. Durbin – Watson 

0.429 0.405 98.244 0.000 1.554 
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จากตารางท่ี 23 พบวา่ คุณค่าตราสินคา้ ไดแ้ก่ การตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้ คุณภาพท่ีรับรู้ได ้
และการเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ ตวัแปรทุกตวัสามารถร่วมกนัพยากรณ์ความจงรักภกัดีของลูกคา้จาก
ไดร้้อยละ 43.30 อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.000 และตวัแปรผา่นเง่ือนไขของการวิเคราะห์ความ
ถดถอย ดงันั้นสามารถนาํตวัแปรอิสระและตวัแปรตามมาทาํการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุ เพื่อ
สร้างสมการพยากรณ์ได ้(ตารางผนวกท่ี 10) 

 
โดยสามารถเขียนสมการไดด้งัน้ี 

 ความจงรักภกัดีของลูกคา้จากการรับรู้ (Y)  = 1.400 +0.180** (การตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้) 
+0.288** (คุณภาพท่ีรับรู้ได)้ +0.159** (การเช่ือมโยงกบัตราสินคา้) 
 
 โดยพบว่า ด้านท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดคือ ด้านคุณภาพท่ีถูกรับรู้ รองลงมาคือ ด้านการ
ตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้ และดา้นการเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 
 

สมมติฐานที ่2.2 คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จากการรับรู้ 
 
ตารางที ่24  ความสมัพนัธ์ระหวา่งคุณค่าตราสินคา้กบัความจงรักภกัดีของลูกคา้จากการรับรู้ 

      โดยการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ  
 

ตวัแปร 

Unstandardized 
Coefficients Sig. VIF อนัดบัอทิธิพล 

B 
 (Constant) 2.938 0.000  

คุณค่าตราสินค้า การตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้ -0.335 0.000 1.227 

 
คุณภาพท่ีรับรู้ได ้ 0.069 0.472 1.940 

  การเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ 0.259 0.003 1.835 

Adjusted R Square Std. Error of the Estimate F Sig. Durbin – Watson 

0.064 1.004 9.895 0.000 1.145 

 
จากตารางท่ี 24 พบวา่ การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุมีค่า Durbin – Watson เท่ากบั 1.145 

แสดงว่าสมการพยากรณ์เกิดปัญหาสหสัมพนัธ์ของตวัคลาดเคล่ือน ดงันั้นจึงไม่สามารถนาํตวัแปร
อิสระและตวัแปรตามมาทาํการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุ เพื่อสร้างสมการพยากรณ์ข้ึนมาได ้
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และไม่สามารถสรุปได้ว่า คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของลูกคา้จากการรับรู้         
(ตารางผนวกท่ี 11) 
 

สมมติฐานที ่2.3 คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จากความรู้สึก 
 
ตารางที ่25  ความสมัพนัธ์ระหวา่งคุณค่าตราสินคา้กบัจงรักภกัดีของลูกคา้จากความรู้สึก 

      โดยการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ  
 

ตวัแปร 

Unstandardized 
Coefficients Sig. VIF อนัดบัอทิธิพล  

B 
 (Constant) 1.023 0.000  

คุณค่าตราสินค้า การตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้ 0.315 0.000 1.227 1 

 
คุณภาพท่ีรับรู้ได ้ 0.257 0.000 1.940 2 

  การเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ 0.152 0.002 1.835 3 

Adjusted R Square Std. Error of the Estimate F Sig. Durbin – Watson 

0.387 0.560 82.960 0.000 1.728 

 
จากตารางท่ี 25 พบวา่ คุณค่าตราสินคา้ ไดแ้ก่ การตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้ คุณภาพท่ีรับรู้ได ้

และการเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ ตวัแปรทุกตวัสามารถร่วมกนัพยากรณ์ความจงรักภกัดีของลูกคา้จาก
ความรู้สึกไดร้้อยละ 39.20 อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ี 0.000 และตวัแปรผ่านเง่ือนไขของการ
วิเคราะห์ความถดถอย ดงันั้นสามารถนาํตวัแปรอิสระและตวัแปรตามมาทาํการวิเคราะห์สมการ
ถดถอยเชิงพหุ เพื่อสร้างสมการพยากรณ์ได ้(ตารางผนวกท่ี 12) 

 
โดยสามารถเขียนสมการไดด้งัน้ี 

 ความจงรักภกัดีของลูกคา้จากความรู้สึก (Y)  = 1.023 +0.315** (การตระหนกัรู้ช่ือตรา
สินคา้) +0.257** (คุณภาพท่ีรับรู้ได)้ +0.152** (การเช่ือมโยงกบัตราสินคา้) 
 
 โดยพบว่า ดา้นท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดคือ ดา้นการตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้ รองลงมาคือ ดา้น
คุณภาพท่ีรับรู้ได ้และดา้นการเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ ตามลาํดบั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 
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สมมติฐานที ่2.4 คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จากความตั้งใจ 
 
ตารางที ่26  ความสมัพนัธ์ระหวา่งคุณค่าตราสินคา้กบัความจงรักภกัดีของลูกคา้จากความตั้งใจ 

      โดยการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ  
 

ตวัแปร 

Unstandardized 
Coefficients Sig. VIF อนัดบัอทิธิพล 

B 
 (Constant) 0.885 0.000  

คุณค่าตราสินค้า การตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้ 0.336 0.000 1.227 1 

 
คุณภาพท่ีรับรู้ได ้ 0.246 0.000 1.940 2 

  การเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ 0.165 0.001 1.835 3 

Adjusted R Square Std. Error of the Estimate F Sig. Durbin – Watson 

0.390 0.575 83.819 0.000 1.658 

 
จากตารางท่ี 26 พบวา่ คุณค่าตราสินคา้ ไดแ้ก่ การตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้ คุณภาพท่ีรับรู้ได ้

และการเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ ตวัแปรทุกตวัสามารถร่วมกนัพยากรณ์ความจงรักภกัดีของลูกคา้จาก
ความตั้งใจไดร้้อยละ 39.40 อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.000 และตวัแปรผ่านเง่ือนไขของการ
วิเคราะห์ความถดถอย ดงันั้นสามารถนาํตวัแปรอิสระและตวัแปรตามมาทาํการวิเคราะห์สมการ
ถดถอยเชิงพหุ เพื่อสร้างสมการพยากรณ์ได ้(ตารางผนวกท่ี 13) 

 
โดยสามารถเขียนสมการไดด้งัน้ี 

 ความจงรักภกัดีของลูกคา้จากความตั้งใจ (Y)  = 0.885 +0.336** (การตระหนกัรู้ช่ือตรา
สินคา้) +0.246** (คุณภาพท่ีรับรู้ได)้ +0.165** (การเช่ือมโยงกบัตราสินคา้) 
 
 โดยพบว่า ดา้นท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดคือ ดา้นการตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้ รองลงมาคือ ดา้น
คุณภาพท่ีรับรู้ได ้และดา้นการเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ ตามลาํดบั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 
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สมมติฐานที ่2.5 คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จากการกระทาํ 
 
ตารางที ่27  ความสมัพนัธ์ระหวา่งคุณค่าตราสินคา้กบัความจงรักภกัดีของลูกคา้จากการกระทาํ 

      โดยการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ  
 

ตวัแปร 

Unstandardized 
Coefficients Sig. VIF อนัดบัอทิธิพล  

B 
 (Constant) 0.753 0.000  

คุณค่าตราสินค้า การตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้ 0.402 0.000 1.227 1 

 
คุณภาพท่ีรับรู้ได ้ 0.341 0.000 1.940 2 

  การเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ 0.061 0.243 1.835   

Adjusted R Square Std. Error of the Estimate F Sig. Durbin – Watson 

0.414 0.600 92.472 0.000 1.535 

 
จากตารางท่ี 27 พบวา่ คุณค่าตราสินคา้ ไดแ้ก่ การตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้ คุณภาพท่ีรับรู้ได ้

และการเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ ตวัแปรทุกตวัสามารถร่วมกนัพยากรณ์ความจงรักภกัดีของลูกคา้จาก
การกระทาํไดร้้อยละ 41.80 อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.000 และตวัแปรผ่านเง่ือนไขของการ
วิเคราะห์ความถดถอย ดงันั้นสามารถนาํตวัแปรอิสระและตวัแปรตามมาทาํการวิเคราะห์สมการ
ถดถอยเชิงพหุ เพื่อสร้างสมการพยากรณ์ได ้(ตารางผนวกท่ี 14) 

 
โดยสามารถเขียนสมการไดด้งัน้ี 

 ความจงรักภกัดีของลูกคา้จากการกระทาํ (Y)  = 0.753 +0.402** (การตระหนกัรู้ช่ือตรา
สินคา้) +0.341** (คุณภาพท่ีรับรู้ได)้ +0.061 (การเช่ือมโยงกบัตราสินคา้) 
 
 โดยพบว่า ดา้นท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดคือ ดา้นการตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้ รองลงมาคือ ดา้น
คุณภาพท่ีรับรู้ได ้อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 
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ความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกจิบริการมีอทิธิพลต่อ 
ความจงรักภักดีของลูกค้าและการทดสอบสมมติฐาน 

 
สมมติฐานที ่3 ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดี
ของลูกคา้ 
 

สมมติฐานที ่3.1 ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ 
 
ตารางที ่28  ความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการกบั 

      ความจงรักภกัดีของลูกคา้ โดยการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ  
 

ตวัแปร 

Unstandardized 
Coefficients Sig. VIF อนัดบัอทิธิพล  

B 

(Constant) 1.157 0.000  

ความพงึพอใจ ผลิตภณัฑแ์ละบริการ 0.061 0.003 1.173 6 

ราคา 0.170 0.000 2.012 3 

 
ช่องทางหรือสถานท่ีในการ
ใหบ้ริการ 

0.005 0.877 2.110 
 

การส่งเสริมการตลาด -0.125 0.000 1.676 4 

กระบวนการใหบ้ริการ 0.088 0.011 1.712 5 

บุคลากร 0.213 0.000 2.387 2 
ประสิทธิภาพและคุณภาพ
บริการ 

0.214 0.000 2.266 1 

  ลกัษณะทางกายภาพ 0.007 0.863 2.321 
 

Adjusted R Square Std. Error of the Estimate F Sig. Durbin – Watson 

0.527 0.368 55.189 .000 1.580 

 
จากตารางท่ี 28 พบว่า ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ ได้แก่ 

ผลิตภัณฑ์และบริการ  ราคา  ช่องทางหรือสถานท่ีในการให้บริการ  การส่งเสริมการตลาด 
กระบวนการให้บริการ บุคลากร ประสิทธิภาพและคุณภาพการบริการ และลกัษณะทางกายภาพ    
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ตวัแปรทุกตวัสามารถร่วมกนัพยากรณ์ความจงรักภกัดีของลูกคา้ไดร้้อยละ 53.70 อยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติท่ี 0.000 และตวัแปรผา่นเง่ือนไขของการวิเคราะห์ความถดถอย ดงันั้นสามารถนาํตวัแปร
อิสระและตวัแปรตามมาทาํการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุ เพื่อสร้างสมการพยากรณ์ได ้ 
(ตารางผนวกท่ี 15) 
 

โดยสามารถเขียนสมการไดด้งัน้ี 
 ความจงรักภกัดีของลูกคา้ (Y)  = 1.557 +0.061** (ผลิตภณัฑห์รือบริการ) +0.170** (ราคา) 
+0.005 (สถานท่ีหรือช่องทางการจดัจาํหน่าย) -0.125** (การส่งเสริมการตลาด) +0.088** 
(กระบวนการให้บริการ) +0.213** (บุคลากร) +0.214** (ประสิทธิภาพและคุณภาพของบริการ) 
+0.007 (ลกัษณะทางกายภาพ) 
 
 โดยพบว่า ดา้นท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดคือ ดา้นประสิทธิภาพและคุณภาพบริการ รองลงมาคือ 
ดา้นบุคลากร ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นผลิตภณัฑ์
หรือบริการ ตามลาํดบั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 
 

สมมติฐานที ่3.2 ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อความ
จงรักภกัดีของลูกคา้จากการรับรู้ 
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ตารางที ่29  ความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการกบั 
 ความจงรักภกัดีของลูกคา้จากการรับรู้ โดยการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ  
 

ตวัแปร 

Unstandardized 
Coefficients Sig. VIF อนัดบัอทิธิพล 

B 

(Constant) 2.911 0.000  

ความพงึพอใจ ผลิตภณัฑแ์ละบริการ 0.170 0.002 1.173 
 

ราคา 0.116 0.288 2.012 
 

ช่องทางหรือสถานท่ีในการ
ใหบ้ริการ 

-0.263 0.003 2.110 
 

การส่งเสริมการตลาด -0.218 0.011 1.676 
 

กระบวนการใหบ้ริการ 0.320 0.000 1.712 
 

บุคลากร 0.041 0.675 2.387 
 

ประสิทธิภาพและคุณภาพ
บริการ 

0.227 0.027 2.266 
 

  ลกัษณะทางกายภาพ -0.390 0.000 2.321 
 

Adjusted R Square Std. Error of the Estimate F Sig. Durbin – Watson 

0.163 0.949 10.447 0.000 1.424 

 
จากตารางท่ี 29 พบวา่ การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุมีค่า Durbin – Watson เท่ากบั 1.424 

แสดงว่าสมการพยากรณ์เกิดปัญหาสหสัมพนัธ์ของตวัคลาดเคล่ือน ดงันั้นจึงไม่สามารถนาํตวัแปร
อิสระและตวัแปรตามมาทาํการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุ เพื่อสร้างสมการพยากรณ์ข้ึนมาได ้
และไม่สามารถสรุปไดว้่า ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อ
ความจงรักภกัดีของลูกคา้จากการรับรู้ (ตารางผนวกท่ี 16) 
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สมมติฐานที ่3.3 ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อความ
จงรักภกัดีของลูกคา้จากความรู้สึก 
 
ตารางที ่30  ความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการกบั 

 ความจงรักภกัดีของลูกคา้จากความรู้สึก โดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ  
 

ตวัแปร 

Unstandardized 
Coefficients Sig. VIF อนัดบัอทิธิพล  

B 

(Constant) 0.725 0.000  

ความพงึพอใจ ผลิตภณัฑแ์ละบริการ 0.025 0.400 1.173 
 

 
ราคา 0.215 0.001 2.012 2 

 
ช่องทางหรือสถานท่ีในการ
ใหบ้ริการ 

0.109 0.029 2.110 5 

 
การส่งเสริมการตลาด -0.088 0.067 1.676 

 

 
กระบวนการใหบ้ริการ 0.005 0.918 1.712 

 

 
บุคลากร 0.217 0.000 2.387 1 

 
ประสิทธิภาพและคุณภาพ
บริการ 

0.204 0.000 2.266 3 

 
ลกัษณะทางกายภาพ 0.116 0.043 2.321 4 

Adjusted R Square Std. Error of the Estimate F Sig. Durbin – Watson 

0.443 0.534 39.740 0.000 1.790 

 
จากตารางท่ี 30 พบว่า ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ ได้แก่ 

ผลิตภัณฑ์และบริการ  ราคา  ช่องทางหรือสถานท่ีในการให้บริการ  การส่งเสริมการตลาด 
กระบวนการใหบ้ริการ บุคลากร ประสิทธิภาพและคุณภาพการบริการ และลกัษณะทางกายภาพ ตวั
แปรทุกตวัสามารถร่วมกนัพยากรณ์ความจงรักภกัดีของลูกคา้จากความรู้สึกไดร้้อยละ 45.50  อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.000 และตวัแปรผา่นเง่ือนไขของการวิเคราะห์ความถดถอย ดงันั้นสามารถนาํ
ตวัแปรอิสระและตวัแปรตามมาทาํการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุ เพ่ือสร้างสมการพยากรณ์ได ้
(ตารางผนวกท่ี 17) 
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โดยสามารถเขียนสมการไดด้งัน้ี 
 ความจงรักภกัดีของลูกคา้จากความรู้สึก (Y)  = 0.725 +0.025 (ผลิตภณัฑห์รือบริการ) 
+0.215** (ราคา) +0.109** (สถานท่ีหรือช่องทางการจดัจาํหน่าย) -0.088 (การส่งเสริมการตลาด) 
+0.005 (กระบวนการใหบ้ริการ) +0.217** (บุคลากร) +0.204** (ประสิทธิภาพและคุณภาพของ
บริการ) +0.116** (ลกัษณะทางกายภาพ) 
 
 โดยพบว่า  ด้านท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดคือ ด้านบุคลากร รองลงมาคือ ด้านราคา  ด้าน
ประสิทธิภาพและคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นช่องทางหรือสถานท่ีใน
การใหบ้ริการ ตามลาํดบั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 
 

สมมติฐานที ่3.4 ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อความ
จงรักภกัดีของลูกคา้จากความตั้งใจ 
 
ตารางที ่31  ความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการกบั 

 ความจงรักภกัดีของลูกคา้จากความตั้งใจ โดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ  
 

ตวัแปร 

Unstandardized 
Coefficients Sig. VIF อนัดบัอทิธิพล  

B 

(Constant) 0.395 0.021  

ความพงึพอใจ ผลิตภณัฑแ์ละบริการ 0.010 0.715 1.173 
 

ราคา 0.212 0.000 2.012 2 
ช่องทางหรือสถานท่ีในการ
ใหบ้ริการ 

0.056 0.239 2.110 
 

การส่งเสริมการตลาด -0.080 0.079 1.676 
 

กระบวนการใหบ้ริการ 0.076 0.111 1.712 
 

บุคลากร 0.362 0.000 2.387 1 
ประสิทธิภาพและคุณภาพ
บริการ 

0.166 0.003 2.266 3 

  ลกัษณะทางกายภาพ 0.084 0.123 2.321 
 

Adjusted R Square Std. Error of the Estimate F Sig. Durbin – Watson 

0.526 0.506 54.976 0.000 1.832 
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จากตารางท่ี 31 พบว่า ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ ได้แก่ 
ผลิตภัณฑ์และบริการ  ราคา  ช่องทางหรือสถานท่ีในการให้บริการ  การส่งเสริมการตลาด 
กระบวนการใหบ้ริการ บุคลากร ประสิทธิภาพและคุณภาพการบริการ และลกัษณะทางกายภาพ ตวั
แปรทุกตวัสามารถร่วมกนัพยากรณ์ความจงรักภกัดีของลูกคา้จากความตั้งใจไดร้้อยละ 53.60 อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.000 และตวัแปรผา่นเง่ือนไขของการวิเคราะห์ความถดถอย ดงันั้นสามารถนาํ
ตวัแปรอิสระและตวัแปรตามมาทาํการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุ เพ่ือสร้างสมการพยากรณ์ได ้
(ตารางผนวกท่ี 18) 
 

โดยสามารถเขียนสมการไดด้งัน้ี 
 ความจงรักภกัดีของลูกคา้จากความตั้งใจ (Y)  = 0.395 +0.010 (ผลิตภณัฑห์รือบริการ) 
+0.212** (ราคา) +0.056 (สถานท่ีหรือช่องทางการจดัจาํหน่าย) -0.080 (การส่งเสริมการตลาด) 
+0.076 (กระบวนการใหบ้ริการ) +0.362** (บุคลากร) +0.166** (ประสิทธิภาพและคุณภาพของ
บริการ) +0.084 (ลกัษณะทางกายภาพ) 
 
 โดยพบว่า ด้านท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดคือ ด้านบุคลากร รองลงมาคือ ด้านราคา และด้าน
ประสิทธิภาพและคุณภาพบริการ ตามลาํดบั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 
 

สมมติฐานที ่3.5 ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อความ
จงรักภกัดีของลูกคา้จากการกระทาํ 
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ตารางที ่32  ความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการกบั 
      ความจงรักภกัดีของลูกคา้จากการกระทาํ โดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 

 

ตวัแปร 

Unstandardized 
Coefficients Sig. VIF อนัดบัอทิธิพล  

B 

(Constant) 0.596 0.003  

ความพงึพอใจ ผลิตภณัฑแ์ละบริการ 0.040 0.224 1.173 
 

ราคา 0.138 0.041 2.012 4 
ช่องทางหรือสถานท่ีในการ
ใหบ้ริการ 

0.119 0.030 2.110 5 

การส่งเสริมการตลาด -0.114 0.031 1.676 6 

กระบวนการใหบ้ริการ -0.050 0.367 1.712 
 

บุคลากร 0.231 0.000 2.387 2 

ประสิทธิภาพและคุณภาพบริการ 0.260 0.000 2.266 1 

  ลกัษณะทางกายภาพ 0.218 0.001 2.321 3 

Adjusted R Square Std. Error of the Estimate F Sig. Durbin – Watson 

0.444 0.585 39.799 0.000 1.719 

 
จากตารางท่ี 32 พบว่า ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ ได้แก่ 

ผลิตภัณฑ์และบริการ  ราคา  ช่องทางหรือสถานท่ีในการให้บริการ  การส่งเสริมการตลาด 
กระบวนการใหบ้ริการ บุคลากร ประสิทธิภาพและคุณภาพการบริการ และลกัษณะทางกายภาพ ตวั
แปรทุกตวัสามารถร่วมกนัพยากรณ์ความจงรักภกัดีจากการกระทาํ ไดร้้อยละ 45.50 อยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติท่ี 0.000 และตวัแปรผา่นเง่ือนไขของการวิเคราะห์ความถดถอย ดงันั้นสามารถนาํตวัแปร
อิสระและตวัแปรตามมาทาํการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุ เพื่อสร้างสมการพยากรณ์ได ้(ตาราง
ผนวกท่ี 19) 

 
โดยสามารถเขียนสมการไดด้งัน้ี 

 ความจงรักภกัดีดา้นการกระทาํ (Y34)  = 0.596 +0.040 (ผลิตภณัฑห์รือบริการ) +0.138** 
(ราคา) +0.119** (สถานท่ีหรือช่องทางการจดัจาํหน่าย) -0.144** (การส่งเสริมการตลาด) +0.050 
(กระบวนการให้บริการ) +0.231** (บุคลากร) +0.260** (ประสิทธิภาพและคุณภาพของบริการ) 
+0.218** (ลกัษณะทางกายภาพ) 
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 โดยพบว่า ดา้นท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดคือ ดา้นประสิทธิภาพและคุณภาพบริการ รองลงมาคือ 
ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นราคา ดา้นช่องทางหรือสถานท่ีในการให้บริการ และ
ดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามลาํดบั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 
 

ระดับการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กร คุณค่าตราสินค้า และความพงึพอใจในส่วนประสม 
ทางการตลาดธุรกจิบริการมีอทิธิพลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าและการทดสอบสมมติฐาน 

 
สมมติฐานที ่4 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจในส่วนประสม
ทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
 

สมมติฐานที่ 4.1 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจใน
ส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
 
ตารางที ่33  ความสมัพนัธ์ระหวา่งระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความ 

พึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้  
โดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ  

 

ตวัแปร 

Unstandardized 
Coefficients Sig. VIF อนัดบัอทิธิพล  

B 

(Constant) 0.956 0.000  

ภาพลกัษณ์องคก์ร 0.074 0.003 3.447 3 

คุณค่าตราสินคา้ 0.294 0.000 2.700 2 
ความพึงพอใจในส่วนประสม
ทางการตลาดธุรกิจบริการ 0.332 0.000 3.619 1 

Adjusted R Square Std. Error of the Estimate F Sig. Durbin – Watson 

0.490 0.382 125.753 0.000 1.500 

 
จากตารางท่ี 33 พบวา่ ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจ

ในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ ตวัแปรทุกตวัสามารถร่วมกนัพยากรณ์ความจงรักภกัดี
ของลูกคา้ไดร้้อยละ 49.40 อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี 0.000 และตวัแปรผ่านเง่ือนไขของการ
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วิเคราะห์ความถดถอย ดงันั้นสามารถนาํตวัแปรอิสระและตวัแปรตามมาทาํการวิเคราะห์สมการ
ถดถอยเชิงพหุ เพื่อสร้างสมการพยากรณ์ได ้(ตารางผนวกท่ี 20) 
 

โดยสามารถเขียนสมการไดด้งัน้ี 
 ความจงรักภกัดีของลูกคา้ (Y)  = 0.956 +0.074**(ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร) 
+0.294** (คุณค่าตราสินคา้) +0.332** (ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ)  
 
 โดยพบว่า ดา้นท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดคือ ดา้นความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด
ธุรกิจบริการ รองลงมาคือ ดา้นคุณค่าตราสินคา้ และระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร ตามลาํดบั 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 
 

สมมติฐานที่ 4.2 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจใน
ส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จากการรับรู้ 
 
ตารางที ่34  ความสมัพนัธ์ระหวา่งระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความ 

 พึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้จาก 
 การรับรู้ โดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ  
 

ตวัแปร 

Unstandardized 
Coefficients Sig. VIF อนัดบัอทิธิพล  

B 

(Constant) 3.353 0.000  

ภาพลกัษณ์องคก์ร -0.662 0.000 3.447 
 

คุณค่าตราสินคา้ 0.405 0.003 2.700 
 

 
ความพึงพอใจในส่วนประสม
ทางการตลาดธุรกิจบริการ 

0.127 0.483 3.619 
 

Adjusted R Square Std. Error of the Estimate F Sig. Durbin – Watson 

0.040 1.017 6.407 0.000 1.150 

 
จากตารางท่ี 34 พบวา่ การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุมีค่า Durbin – Watson เท่ากบั 1.150 

แสดงว่าสมการพยากรณ์เกิดปัญหาสหสัมพนัธ์ของตวัคลาดเคล่ือน ดงันั้นจึงไม่สามารถนาํตวัแปร
อิสระและตวัแปรตามมาทาํการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุ เพื่อสร้างสมการพยากรณ์ข้ึนมาได ้
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และไม่สามารถสรุปไดว้่า ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ ความพึงพอใจในส่วน
ประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จากการรับรู้ (ตารางผนวก  
ท่ี 21) 

 
สมมติฐานที่ 4.3 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจใน

ส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จากความรู้สึก 
 
ตารางที ่35  ความสมัพนัธ์ระหวา่งระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความ 
        พึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้จาก  

      ความรู้สึก โดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ  
 

ตวัแปร 

Unstandardized 
Coefficients Sig. VIF อนัดบัอทิธิพล  

B 

(Constant)     0.372 0.037  

ภาพลกัษณ์องคก์ร 0.267 0.002 3.447 3 

คุณค่าตราสินคา้ 0.287 0.000 2.700 2 

 
ความพึงพอใจในส่วนประสม
ทางการตลาดธุรกิจบริการ 

0.363 0.000 3.619 1 

Adjusted R Square Std. Error of the Estimate F Sig. Durbin – Watson 

0.459 0.526 110.859 0.000 1.724 

 
จากตารางท่ี 35 พบวา่ ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจ

ในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ ตวัแปรทุกตวัสามารถร่วมกนัพยากรณ์ความจงรักภกัดี
ของลูกคา้จากความรู้สึกไดร้้อยละ 46.30 อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.000 และตวัแปรผา่นเง่ือนไข
ของการวิเคราะห์ความถดถอย ดงันั้นสามารถนาํตวัแปรอิสระและตวัแปรตามมาทาํการวิเคราะห์
สมการถดถอยเชิงพหุ เพื่อสร้างสมการพยากรณ์ได ้(ตารางผนวกท่ี 22) 
 

โดยสามารถเขียนสมการไดด้งัน้ี 
 ความจงรักภกัดีของลูกคา้จากความรู้สึก (Y)  = 0.372 +0.267** (ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์
องคก์ร) +0.287** (คุณค่าตราสินคา้) +0.363** (ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจ
บริการ)  
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 โดยพบว่า ดา้นท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดคือ ดา้นความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด
ธุรกิจบริการ รองลงมาคือ ดา้นคุณค่าตราสินคา้ และดา้นระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร ตามลาํดบั 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 
 

สมมติฐานที่ 4.4 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจใน
ส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จากความตั้งใจ 
 
ตารางที ่36  ความสมัพนัธ์ระหวา่งระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความ 

     พึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้จาก 
     ความตั้งใจ โดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ  

 

ตวัแปร 

Unstandardized 
Coefficients Sig. VIF อนัดบัอทิธิพล  

B 

(Constant)     0.067 0.702  

ภาพลกัษณ์องคก์ร 0.223 0.010 3.447 2 

คุณค่าตราสินคา้ 0.200 0.004 2.700 3 

 
ความพึงพอใจในส่วนประสม
ทางการตลาดธุรกิจบริการ 

0.572 0.000 3.619 1 

Adjusted R Square Std. Error of the Estimate F Sig. Durbin – Watson 

0.503 0.519 132.229 0.000 1.728 

 
จากตารางท่ี 36 พบวา่ ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจ

ในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ ตวัแปรทุกตวัสามารถร่วมกนัพยากรณ์ความจงรักภกัดี
ของลูกคา้จากความตั้งใจไดร้้อยละ 50.70 อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.000 และตวัแปรผา่นเง่ือนไข
ของการวิเคราะห์ความถดถอย ดงันั้นสามารถนาํตวัแปรอิสระและตวัแปรตามมาทาํการวิเคราะห์
สมการถดถอยเชิงพหุ เพื่อสร้างสมการพยากรณ์ได ้(ตารางผนวกท่ี 23) 

 
โดยสามารถเขียนสมการไดด้งัน้ี 

 ความจงรักภกัดีของลูกคา้จากความตั้งใจ (Y)  = 0.067 +0.223** (ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์
องคก์ร) +0.200** (คุณค่าตราสินคา้) +0.572** (ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจ
บริการ)  



 
142 

 

 

 โดยพบว่า ดา้นท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดคือ ดา้นความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด
ธุรกิจบริการ รองลงมาคือ ดา้นระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร และดา้นคุณค่าตราสินคา้ ตามลาํดบั 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 
 

สมมติฐานที่ 4.5 ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจใน
ส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จากการกระทาํ 
 
ตารางที ่37  ความสมัพนัธ์ระหวา่งระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความ 
             พึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้จาก 

      การกระทาํ โดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 
 

ตวัแปร 

Unstandardized 
Coefficients Sig. VIF อนัดบัอทิธิพล  

B 

(Constant)     0.031 0.871  

ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์
องคก์ร 0.466 0.000 

3.447 1 

คุณค่าตราสินคา้ 0.286 0.000 2.700 2 

 
ความพึงพอใจในส่วนประสม
ทางการตลาดธุรกิจบริการ 

0.268 0.008 3.619 3 

Adjusted R Square Std. Error of the Estimate F Sig. Durbin – Watson 

0.475 0.568 118.168 0.000 1.573 

 
จากตารางท่ี 37 พบวา่ ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจ

ในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ ตวัแปรทุกตวัสามารถร่วมกนัพยากรณ์ความจงรักภกัดี
ของลูกคา้จากความตั้งใจไดร้้อยละ 47.90 อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.000 และตวัแปรผา่นเง่ือนไข
ของการวิเคราะห์ความถดถอย ดงันั้นสามารถนาํตวัแปรอิสระและตวัแปรตามมาทาํการวิเคราะห์
สมการถดถอยเชิงพหุ เพื่อสร้างสมการพยากรณ์ได ้(ตารางผนวกท่ี 24) 

 
โดยสามารถเขียนสมการไดด้งัน้ี 

 ความจงรักภกัดีดา้นการกระทาํ (Y34)  = 0.031 +0.466** (ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร) 
+0.286** (คุณค่าตราสินคา้) +0.268** (ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ)  
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 โดยพบวา่ ดา้นท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดคือ ดา้นระดบัการรรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร รองลงมาคือ 
ดา้นคุณค่าตราสินคา้ และดา้นความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ ตามลาํดบั 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิต 
 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตารางที ่38  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน  
 

ปัจจัย 
ภาพรวม การรับรู้ ความรู้สึก ความตั้งใจ การกระทาํ 

ระดบัอิทธิพล ระดบัอิทธิพล ระดบัอิทธิพล ระดบัอิทธิพล ระดบัอิทธิพล 
ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กร 
  เอกลกัษณ์องคก์ร 0.173**(0.173) - 0.246**(0.051) 0.230**(0.051) 0.294**(0.054) 
  ช่ือเสียงองคก์ร 0.013    (0.013) - 0.083    (0.053) -0.006   (0.053) 0.181**(0.056) 
  สภาพแวดลอ้มทาง  
  กายภาพ 0.045    (0.045) - 0.163**(0.054) 0.180**(0.054) 0.115**(0.057) 
  การใหบ้ริการ 0.079**(0.079) - 0.086    (0.046) 0.100**(0.045) 0.102**(0.048) 
  การติดต่อระหวา่งบุคคล 0.268**(0.268) - 0.203**(0.053) 0.324**(0.053) 0.216**(0.056) 
  R2 40.80 40.20 44.30 44.60 
คุณค่าตราสินค้า 
  การตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้ 0.180**(0.029) - 0.315**(0.040) 0.336**(0.041) 0.402**(0.043) 
  คุณภาพท่ีรับรู้ได ้ 0.228**(0.039) - 0.257**(0.053) 0.246**(0.055) 0.341**(0.057) 
  การเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ 0.159**(0.035) - 0.152**(0.049) 0.165**(0.050) 0.061    (0.052) 
  R2 43.30 39.20 39.40 41.80 
ความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกจิบริการ 
  ผลิตภณัฑแ์ละบริการ 0.061**(0.021) - 0.025    (0.030) 0.010    (0.028) 0.040    (0.033) 
  ราคา 0.170**(0.042) - 0.215**(0.061) 0.212**(0.058) 0.138**(0.067) 
  สถานท่ีในการใหบ้ริการ 0.005    (0.035) - 0.109**(0.050) 0.056    (0.048) 0.119**(0.055) 
  การส่งเสริมการตลาด -0.125**(0.033) - -0.088  (0.048) -0.800   (0.046) -0.114**(0.053) 
  กระบวนการใหบ้ริการ 0.088    (0.035) - 0.005    (0.050) 0.076    (0.048) 0.050    (0.055) 
  บุคลากร 0.213**(0.038) - 0.217**(0.054) 0.362**(0.052) 0.231**(0.060) 
  ประสิทธิภาพและคุณภาพ  
  บริการ 0.214**(0.040) - 0.204**(0.058) 0.166**(0.055) 0.260**(0.063) 
  ลกัษณะทางกายภาพ 0.007    (0.040) - 0.116**(0.057) 0.084    (0.054) 0.218**(0.063) 
 R2 53.70 45.50 53.60 45.50 
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ตารางที ่38  (ต่อ) 
 

ปัจจัย 
ภาพรวม การรับรู้ ความรู้สึก ความตั้งใจ การกระทาํ 

ระดบัอิทธิพล ระดบัอิทธิพล ระดบัอิทธิพล ระดบัอิทธิพล ระดบัอิทธิพล 
ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร 0.074**(0.064) - 0.267**(0.178) 0.223**(0.086) 0.466**(0.095) 
คุณค่าตราสินคา้ 0.294**(0.051) - 0.287**(0.088) 0.200**(0.070) 0.286**(0.076) 
ความพึงพอใจในส่วนประสม 
ทางการตลาดธุรกิจบริการ 0.332**(0.068) - 0.363**(0.071) 0.572**(0.092) 0.268**(0.101) 
  R2 49.40 46.30 50.70 47.90 

** ระดบันยัสาํคญั 0.05 
 

จากตารางท่ี 38 ในส่วนของสมมติฐานท่ี 1 พบว่า ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รส่งผลต่อ
ภาพรวมของความจงรักภกัดี โดยมีค่า R2 คือ 40.80 ภาพลกัษณ์องคก์รดา้นการติดต่อระหวา่งบุคคลมี
อิทธิพลสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นเอกลกัษณ์องคก์รและดา้นการใหบ้ริการ ตามลาํดบั  

 
เม่ือพิจารณาในส่วนของความจงรักภักดีจากความรู้สึกพบว่า ภาพลักษณ์องค์กรด้าน

เอกลักษณ์องค์กรมีอิทธิพลสูงท่ีสุด  รองลงมาคือ  ด้านการติดต่อระหว่างบุคคล  และด้าน
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ตามลาํดบั 

 
เม่ือพิจารณาในส่วนของความจงรักภกัดีจากความตั้งใจพบว่า ภาพลกัษณ์องคก์รดา้นการ

ติดต่อระหว่างบุคคลมีอิทธิพลสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นเอกลกัษณ์องคก์ร และดา้นสภาพแวดลอ้ม
ทางกายภาพ ตามลาํดบั 

 
เม่ือพิจารณาในส่วนของความจงรักภกัดีของลูกคา้จากการกระทาํพบว่า ภาพลกัษณ์องคก์ร

ดา้นเอกลกัษณ์องคก์รมีอิทธิพลสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นการติดต่อระหว่างบุคคล และดา้นช่ือเสียง
องคก์ร ตามลาํดบั 

 
สาํหรับระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รไม่สามารถสรุปไดว้่ามีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดี

ของลูกคา้จากการรับรู้ 
 
ในส่วนของสมมติฐานท่ี 2 พบว่า คุณค่าตราสินคา้ส่งผลต่อภาพรวมของความจงรักภกัดี 

โดยมีค่า R2 คือ 43.30 คุณค่าตราสินคา้ดา้นคุณภาพท่ีรับรู้ไดมี้อิทธิพลสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นการ
ตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้ และดา้นการเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ ตามลาํดบั 
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เม่ือพิจารณาในส่วนของความจงรักภกัดีจากความรู้สึกพบว่า คุณค่าตราสินคา้ด้านการ
ตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้มีอิทธิพลสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นคุณภาพท่ีรับรู้ได ้และดา้นการเช่ือมโยง
กบัตราสินคา้ ตามลาํดบั 

 
เม่ือพิจารณาในส่วนของความจงรักภกัดีจากความตั้งใจพบว่า คุณค่าตราสินคา้ด้านการ

ตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้มีอิทธิพลสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นคุณภาพท่ีรับรู้ได ้และดา้นการเช่ือมโยง
กบัตราสินคา้ ตามลาํดบั 

 
เม่ือพิจารณาในส่วนของความจงรักภกัดีจากการกระทาํพบว่า คุณค่าตราสินคา้ดา้นการ

ตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้มีอิทธิพลสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นคุณภาพท่ีรับรู้ได ้ 
 
สาํหรับคุณค่าตราสินคา้ไม่สามารถสรุปไดว้า่มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จากการ

รับรู้ 
 
ในส่วนของสมมติฐานท่ี 3 พบว่า ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ

ส่งผลต่อภาพรวมของความจงรักภกัดี โดยมีค่า R2 คือ 53.70 ความพึงพอใจในส่วนประสมทาง
การตลาดธุรกิจบริการดา้นประสิทธิภาพและคุณภาพบริการมีอิทธิพลสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้น
บุคลากร และดา้นราคา ตามลาํดบั 

 
เม่ือพิจารณาในส่วนของความจงรักภกัดีจากความรู้สึกพบว่า ความพึงพอใจในส่วนประสม

ทางการตลาดธุรกิจบริการด้านบุคลากรมีอิทธิพลสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ด้านราคา และด้าน
ประสิทธิภาพและคุณภาพบริการ ตามลาํดบั 

 
เม่ือพิจารณาในส่วนของความจงรักภกัดีจากความตั้งใจพบวา่ ความพึงพอใจในส่วนประสม

ทางการตลาดธุรกิจบริการด้านบุคลากรมีอิทธิพลสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ด้านราคา และด้าน
ประสิทธิภาพและคุณภาพบริการ ตามลาํดบั 

 
เม่ือพิจารณาในส่วนของความจงรักภกัดีจากการกระทาํพบวา่ ความพึงพอใจในส่วนประสม

ทางการตลาดธุรกิจบริการดา้นประสิทธิภาพและคุณภาพบริการ มีอิทธิพลสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้น
บุคลากร และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ตามลาํดบั 
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สําหรับความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการไม่สามารถสรุปไดว้่ามี
อิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จากการรับรู้ 
 

ในส่วนของสมมติฐานท่ี 4 พบว่า ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และ
ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการส่งผลต่อภาพรวมของความจงรักภกัดี โดยมี
ค่า R2 คือ 49.40 ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลสูงท่ีสุด รองลงมา
คือ คุณค่าตราสินคา้ และระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร ตามลาํดบั 

 
เม่ือพิจารณาในส่วนของความจงรักภกัดีจากความรู้สึกพบว่า ความพึงพอใจในส่วนประสม

ทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลสูงท่ีสุด รองลงมาคือ คุณค่าตราสินคา้ และระดับการรับรู้
ภาพลกัษณ์องคก์ร ตามลาํดบั 

 
เม่ือพิจารณาในส่วนของความจงรักภกัดีจากความตั้งใจพบวา่ ความพึงพอใจในส่วนประสม

ทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร และ
คุณค่าตราสินคา้ ตามลาํดบั 

 
เม่ือพิจารณาในส่วนของความจงรักภกัดีจากการกระทาํพบว่า ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์

องค์กรมีอิทธิพลสูงท่ีสุด รองลงมาคือ คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจในส่วนประสมทาง
การตลาดธุรกิจบริการ ตามลาํดบั 

 
สําหรับระดับการรับรู้ภาพลักษณ์องค์กร คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจในส่วน

ประสมทางการตลาดธุรกิจบริการไม่สามารถสรุปไดว้่ามีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จาก
การรับรู้ 
 

ข้อวจิารณ์ 
 
การวิจยัเร่ืองภาพลกัษณ์องค์กร คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจในส่วนประสมทาง

การตลาดธุรกิจบริการ ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั จากการวิจยั
ในคร้ังน้ีพบว่า ตวัแปรดา้นความจงรักภกัดีจากการรับรู้มีความสัมพนัธ์ในเชิงตรงกนัขา้มกบัตวัแปร
ดา้นภาพลกัษณ์องค์กร คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจ
บริการ ตลอดจนไม่สามารถนาํมาใชพ้ยากรณ์ถึงความสัมพนัธ์หรือปัจจยัต่างๆ ท่ีมีอิทธิพลต่อความ
จงรักภกัดีจากการรับรู้ได ้อาจเน่ืองมาจาก 1) ความจงรักภกัดีดา้นการรับรู้เป็นความจงรักภกัดีขั้นตน้
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ของความจงรักภกัดีทั้งหมดท่ีมี 4 ระดบั ซ่ึงเม่ือบริษทัไดพ้ฒันาดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตรา
สินคา้ และการสร้างความพึงพอใจเพิ่มข้ึน จะไม่ส่งผลหรือทาํให้ความจงรักภกัดีจากการรับรู้ของ
ลูกคา้เพิ่มข้ึนแต่จะมีแนวโนม้ท่ีจะลดลงมากกวา่ เน่ืองจากลูกคา้ท่ีใชบ้ริการจะเกิดความจงรักภกัดีใน
ระดบัท่ีสูงข้ึนต่อไปไม่ว่าจะเป็น ความจงรักภกัดีจากความรู้สึก ความจงรักภกัดีจากความตั้งใจ และ
ความจงรักภกัดีการกระทาํ และ 2) ในส่วนของแบบสอบถามดา้นความจงรักภกัดีจากการรับรู้ ซ่ึงได้
นาํมาจากงานวิจยัจากต่างประเทศ เม่ือนาํมาใชอ้าจไม่เหมะสมกบักลุ่มตวัอยา่งของการวิจยัในคร้ังน้ี 
ทาํใหไ้ม่สามารถนาํขอ้มูลมาใชใ้นการพยากรณ์ได ้

 
จากผลการศึกษาพบว่า คุณค่าตราสินคา้และความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด

ธุรกิจบริการ มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ เม่ือเปรียบเทียบกบัผลการศึกษาท่ีเก่ียวขอ้งของ 
มีนา  อ่องบางนอ้ย (2553) ท่ีไดท้าํการศึกษาเร่ือง คุณค่าตราสินคา้ ความไวว้างใจ และความพึงพอใจ 
ท่ีมีผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ CAT CDMA (แคท ซีดีเอม็เอ) มีประเด็นท่ีสอดคลอ้งคือ ความพึง
พอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการดา้นบุคลากร กระบวนการให้บริการ และลกัษณะ
ทางกายภาพ มีความสัมพันธ์หรือมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดี และประเด็นท่ีขัดแยง้กันคือ               
1) การศึกษาเร่ืองความจงรักภกัดี การศึกษาเร่ืองคุณค่าตราสินคา้ ความไวว้างใจ และความพึงพอใจ 
ท่ีมีผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ CAT CDMA (แคท ซีดีเอม็เอ) จะศึกษาความจงรักภกัดีท่ีลูกคา้มี
ต่อตราสินคา้ของบริษทั ส่วนงานวิจยัในคร้ังน้ีจะศึกษาความจงรักภกัดีท่ีลูกคา้มีต่อบริษทั และ        
2) การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด งานวิจยัเร่ืองคุณค่าตราสินคา้ ความ
ไวว้างใจ และความพึงพอใจ ท่ีมีผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ CAT CDMA (แคท ซีดีเอม็เอ) เลือก
ศึกษาเพียง 3 ดา้นคือ ดา้นบุคลากร กระบวนการใหบ้ริการ และลกัษณะทางกายภาพ ส่วนงานวิจยัใน
คร้ังน้ีจะศึกษาส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการทั้ง 8 ดา้น 

 
จากผลการศึกษาพบว่า ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการเม่ือพิจารณารายดา้น พบว่ามี

ความจงรักภกัดีในระดบัมาก ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ
อยู่ในระดบัปานกลาง และความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ มีอิทธิพลต่อ
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ เม่ือเปรียบเทียบกับผลการศึกษาท่ีเก่ียวขอ้งของ เกศนภา ไลซานดร้า       
ยะเสน (2553) ท่ีไดท้าํการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ในการใชสิ้นคา้และ
บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จาํกดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดั
ปทุมธานี มีประเด็นท่ีสอดคลอ้งกนัคือ 1) การศึกษาเร่ืองความจงรักภกัดี การศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผล
ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ในการใชสิ้นคา้และบริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของบริษทั แอดวานซ์  อิน
โฟร์ เซอร์วิส จาํกดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัปทุมธานี ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการมีความจงรักภกัดีต่อการใช ้
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สินคา้และบริการในระดับมาก และการวิจยัในคร้ังน้ีความจงรักภกัดีของลูกคา้อยู่ในระดับมาก
เช่นเดียวกนั และประเด็นท่ีขดัแยง้กนัคือ 1) การศึกษาเร่ืองความจงรักภกัดี การศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมี
ผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ในการใชสิ้นคา้และบริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของบริษทั แอดวานซ์ 
อินโฟร์ เซอร์วิส จาํกดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัปทุมธานี ไดท้าํการศึกษาความจงรักภกัดีใน 5 ดา้น
คือ คาํบอกเล่า ความหนักแน่นในส่ิงท่ีชอบ การแสดงตวั การมีส่วนร่วมในการปกป้อง และการ
ไตร่ตรองเป็นพิเศษ สาํหรับการวิจยัในคร้ังน้ีเลือกศึกษา 4 ดา้น โดยจาํแนกความจงรักภกัดีออกเป็น 
ความจงรักภกัดีจากการรับรู้ จากความรู้สึก จากความตั้งใจ และจากการกระทาํ   2) การศึกษาเร่ือง
ความพึงพอใจ การศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ในการใชสิ้นคา้และบริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จาํกดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัปทุมธานี 
กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจต่อการใชสิ้นคา้และบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก สาํหรับการวิจยัใน
คร้ังน้ี กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดในระดับปานกลาง และ                 
3) การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจ การศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ในการใช้
สินคา้และบริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จาํกดั (มหาชน) ในเขต
จงัหวดัปทุมธานี ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ในการใช้สินคา้และบริการ สําหรับการศึกษาในคร้ังน้ีความพึงพอใจในส่วนประสมทาง
การตลาดธุรกิจบริการมีความสมัพนัธ์หรือมีอิทธิพลกบัระดบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

 
จากผลการศึกษาพบวา่ ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้และความพึงพอใจ

ในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ เม่ือเปรียบเทียบ
กบัผลการศึกษาท่ีเก่ียวขอ้งของ Kim and Lee (2010) ท่ีไดท้าํการศึกษา  Relationship between 
Corporate Image and Customer Loyalty in Mobile Communications Service Markets จากผล
การศึกษาพบว่า ภาพลกัษณ์องคก์ร การตระหนกัรู้ตราสินคา้ ราคาในการให้บริการ คุณภาพการ
บริการ เป็นส่ิงท่ีสร้างความจงรักภกัดีของลูกคา้ในตลาดให้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี นอกจากน้ี
ผลการวิจยัยงัแสดงให้เห็นว่า ภาพลกัษณ์องคก์รมีบทบาทสําคญัท่ีสุดในการสร้างและรักษาความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ในตลาด มีประเด็นท่ีสอดคลอ้งคือ 1) ภาพลกัษณ์องคก์รเป็นปัจจยัท่ีมี
ความสัมพนัธ์หรือมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 2) คุณค่าตราสินคา้ดา้นการตระหนกัรู้ตรา
สินคา้ เป็นปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์หรือมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ และ 3) ความพึงพอใจ
ในส่วนประสมทางการตลาดด้านราคาและประสิทธิภาพและคุณภาพบริการเป็นปัจจัยท่ีมี
ความสมัพนัธ์หรือมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
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จากผลการศึกษาพบว่า คุณค่าตราสินค้ามีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า เม่ือ
เปรียบเทียบผลการศึกษาท่ีเก่ียวขอ้งของ Taylor et al. (2004) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง The Importance of 
Brand Equity to Customer Loyalty ผลการศึกษาพบว่า คุณค่าตราสินคา้และความไวว้างใจมี
นยัสาํคญัและมีความสัมพนัธ์ต่อทศันคติท่ีจะนาํไปสู่ความจงรักภกัดี เน่ืองจากตวัแปรในดา้นคุณค่า
ตราสินคา้และความไวว้างใจเป็นตวัแปรท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดและเป็นส่วนประกอบท่ีทาํใหเ้กิดความ
จงรักภกัดี โดยประเด็นท่ีสอดคลอ้งคือ คุณค่าตราสินคา้ เป็นปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์หรือมีอิทธิพล
ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ และประเดน็ท่ีขดัแยง้กนัคือ การวิจยัในคร้ังน้ีไม่ไดศึ้กษาถึง
ความไวว้างใจท่ีลูกคา้มีต่อผูใ้หบ้ริการ 

 
จากผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ มีอิทธิพล

ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ เม่ือเปรียบเทียบกบัผลการศึกษาท่ีเก่ียวขอ้งของ Sudarma (2005) ท่ีได้
ศึกษาเร่ือง The Social Environment and Implementation Services Marketing mix Program of The 
Cellular Telecommunication toward Customers Preference and Requirements and Loyalty ผล
การศึกษาพบว่า ส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการของบริษทัจะเป็นแรงกระตุน้ให้ลูกคา้เกิด
ความชอบหรือตอ้งการในการบริการแต่ละประเภท โดยท่ีระดบัความพึงพอใจและความจงรักภกัดี
ของลูกคา้จะข้ึนอยูก่บัส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคา สถานท่ี กระบวนการใหบ้ริการ มีประเดน็
ท่ีสอดคลอ้งคือ ราคา สถานท่ี กระบวนการให้บริการ ซ่ึงเป็นหน่ึงในปัจจยัของส่วนประสมทาง
การตลาดธุรกิจบริการจะสามารถทาํใหเ้กิดความพึงพอใจและลูกคา้เกิดความจงรักภกัดีได ้

 
จากผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ มีอิทธิพล

ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ เม่ือเปรียบเทียบกบัผลการศึกษาท่ีเก่ียวขอ้งของ Suprihanti (2011) ท่ีได้
ศึกษาเร่ือง The Effect of Services to Customer’s Loyalty (Case Study of Kentucky Fried Chicken 
Restaurant at Galleria Mall Yogyakarta) ผลการศึกษาพบว่า ส่วนประสมการตลาด (4P) และการ
ใหบ้ริการ ส่งผลกระทบโดยตรงต่อความพึงพอใจของลูกคา้และยงัช่วยใหเ้กิดผลกระทบโดยตรงต่อ
ความจงรักภกัดีของลูกคา้อยา่งมีนยัสาํคญั มีประเด็นท่ีสอดคลอ้งคือ ความพึงพอใจในส่วนประสม
ทางการตลาด 4 ดา้นคือ ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางหรือสถานท่ีในการให้บริการ และการส่งเสริม
การตลาด มีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ และประเด็นท่ีขดัแยง้กนัคือ การศึกษาเร่ือง The Effect 
of Services to Customer’s Loyalty เลือกศึกษาส่วนประสมทางการตลาดเพียง 4 ดา้นคือ ดา้น
ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางหรือสถานท่ีในการให้บริการ และการส่งเสริมการตลาด ส่วนงานวิจยัใน
คร้ังน้ีจะศึกษาส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการทั้ง 8 ดา้น 



 

 

 
 

บทที ่5 
 

สรุปผลการวจิยัและข้อเสนอแนะ 
 

สรุปผลการวจัิย 
 

การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเร่ืองภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจใน
ส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ  ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้บริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จาํกดั โดยมีวตัถุประสงคใ์นการทาํวิจยัคร้ังน้ีเพื่อศึกษา 1) ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รในดา้น
เอกลกัษณ์ขององคก์ร ช่ือเสียง สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ การให้บริการ และการติดต่อระหว่าง
บุคคล 2) คุณค่าตราสินคา้ในดา้นการตระหนกัรู้ตราสินคา้ คุณภาพท่ีถูกรับรู้ และความเช่ือมโยงกบั
ตราสินคา้ 3) ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการในดา้น ผลิตภณัฑห์รือ บริการ 
ราคา สถานท่ีหรือช่องทางการจดัจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด กระบวนการให้บริการ บุคลากร 
ประสิทธิภาพและคุณภาพของบริการ และลกัษณะทางกายภาพ 4) ความจงรักภกัดีของลูกคา้ในดา้น 
การรับรู้ ความรู้สึก ความตั้งใจ และการกระทาํ และ 5) ความสัมพนัธ์ระหว่าง ระดบัการรับรู้
ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการกบั
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

 
วิธีวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงสํารวจและการวิจยัเชิงพรรณนา ใชเ้ทคนิคการเก็บขอ้มูลเชิง

สํารวจโดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ และให้ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการด้วยตนเองในท่ีทาํการ
ไปรษณียใ์นเขตกรุงเทพมหานครเป็นผูก้รอกแบบสอบถามจาํนวน 390 คน โดยสุ่มตวัอย่างดว้ยวิธี
สุ่มแบบหลายขั้นตอน จากนั้นนาํไปวิเคราะห์โดยสถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย
เลขคณิต ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ ค่าสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน 
และการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

 
ผลการวิจยัปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งพบว่า กลุ่มตวัอยา่งเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศ

ชาย และมีอายใุนช่วง 20-29 ปีมากท่ีสุด รองลงมาคือ 30-39 ปี ระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรีมาก
ท่ีสุด อาชีพพนักงานบริษทั/ลูกจา้งมากท่ีสุด รองลงมาคือ ประกอบธุรกิจส่วนตวั และรับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ ตามลาํดบั และมีรายไดเ้ฉล่ียระหว่าง 10,001-20,000 บาทมากท่ีสุด รองลงมาคือ            
มีรายไดเ้ฉล่ียระหวา่ง 20,001-30,000 บาท และรายไดเ้ฉล่ียตํ่ากวา่ 10,000 บาท ตามลาํดบั 
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 ผลการวิจยัระดับการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กรพบว่า ระดับการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กรใน
ภาพรวมอยูใ่นระดบัดี องคป์ระกอบทุกดา้นอยูใ่นระดบัดีทั้งหมดเช่นกนั 
 
 ผลการวิจยัคุณค่าตราสินคา้พบว่า คุณค่าตราสินคา้ในภาพรวมอยู่ในระดบัดี องคป์ระกอบ
ทุกดา้นยกเวน้ดา้นการเช่ือมโยงกบัตราสินคา้อยูใ่นระดบัดีทั้งหมดเช่นกนั 
 

ผลการวิจยัความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการพบว่า ความพึงพอใจใน
ส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการในภาพรวม ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 
สําหรับองค์ประกอบในแต่ละด้าน ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ยกเวน้ด้านการ
ส่งเสริมการตลาดและดา้นกระบวนการใหบ้ริการท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 
ผลการวิจัยความจงรักภักดีของลูกค้าพบว่า  ความจงรักภักดีของลูกค้าในภาพรวม 

ผูใ้ชบ้ริการมีความจงรักภกัดีอยูใ่นระดบัปานกลาง สาํหรับองคป์ระกอบในแต่ละดา้นผูใ้ชบ้ริการมี
ความจงรักภกัดีอยู่ในระดบัมาก ยกเวน้ความจงรักภกัดีของลูกคา้จากการรับรู้ท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความ
จงรักภกัดีในระดบัปานกลาง 

 
ผลการทดสอบความสัมพนัธ์พบว่า ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และ

ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ 

 
ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 พบว่า ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รประกอบดว้ย ดา้น

เอกลกัษณ์องคก์ร ดา้นช่ือเสียงองคก์ร ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นการให้บริการ และดา้น
การติดต่อระหว่างบุคคล มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ในทุกดา้นยกเวน้ความจงรักภกัดี
ของลูกคา้จากการรับรู้ โดยปัจจยัระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้มากท่ีสุดคือ ดา้นการติดต่อระหว่างบุคคล รองลงมาคือ ดา้นเอกลกัษณ์องคก์รและดา้นการ
ใหบ้ริการ ตามลาํดบั 
 

ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 พบว่า คุณค่าตราสินคา้ประกอบดว้ย ดา้นการตระหนกัรู้ช่ือ
ตราสินคา้ ดา้นคุณภาพท่ีรับรู้ได ้และดา้นการเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดี
ของลูกคา้ในทุกดา้นยกเวน้ความจงรักภกัดีของลูกคา้จากกการรับรู้ โดยปัจจยัคุณค่าตราสินคา้ท่ีมี
อิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้มากท่ีสุดคือ ดา้นคุณภาพท่ีรับรู้ได ้รองลงมาคือ  
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ดา้นการตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้ และดา้นการเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ ตามลาํดบั 
 

ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 3 พบว่า ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจ
บริการประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ดา้นราคา ดา้นช่องทางหรือสถานท่ีในการใหบ้ริการ 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นบุคลากร ดา้นประสิทธิภาพและคุณภาพ
บริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ในทุกดา้นยกเวน้ความ
จงรักภกัดีของลูกคา้จากการรับรู้ โดยปัจจยัความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ
ท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของลูกค้ามากท่ีสุดคือ ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพบริการ 
รองลงมาคือ ดา้นบุคลากร และดา้นราคา ตามลาํดบั 

 
ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 4 พบวา่ ระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และ

ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ใน
ทุกดา้นยกเวน้ความจงรักภกัดีของลูกคา้จากการรับรู้ โดยปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้มากท่ีสุดคือ ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ รองลงมาคือ คุณค่าตรา
สินคา้ และระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร ตามลาํดบั 

 
สาํหรับภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด

ธุรกิจบริการไม่สามารถสรุปไดว้า่มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จากการรับรู้ 
 

ข้อเสนอแนะ 
 

ข้อเสนอแนะจากการวจัิยคร้ังนี ้
 

จากการวิจยัในคร้ังน้ี ภาพท่ี 8 จะแสดงถึงปัจจยัภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และ
ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้
มากท่ีสุด 
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ภาพที ่8  ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
ท่ีมา: จากการวิจยั 
 

จากผลของการวิจยั ผูว้ิจยัจึงมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
 
1. ภาพลกัษณ์องคก์ร ควรเนน้ประเดน็ต่อไปน้ี 

 
1.1 ดา้นการติดต่อระหวา่งบุคคล บริษทัจะตอ้งใหค้วามสาํคญักบัพนกังานใหบ้ริการ 

เพราะเป็นบุคคลท่ีจะติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโดยตรงและส่งผลต่อภาพลกัษณ์ท่ีดีของ
องคก์ร ดงันั้นบริษทัตอ้งปลูกฝังให้พนักงานมีใจรักและตระหนักถึงความสําคญัในการให้บริการ    
ซ่ึงจะส่งผลต่อการใหบ้ริการท่ีดี ทาํใหลู้กคา้ใชบ้ริการกบับริษทัต่อไปในระยะยาว เช่น 
 

1.1.1 การฝึกอบรมพนกังานเพื่อสร้างทศันคติท่ีดีในการใหบ้ริการลูกคา้  
1.1.2 การฝึกอบรมเพ่ือใหพ้นกังานมีความเช่ียวชาญในการใหบ้ริการ  
1.1.3 การฝึกอบรมใหพ้นกังานมีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาใหก้บัลูกคา้ 

ไดอ้ยา่งรวดเร็ว  
 

1.2 ดา้นเอกลกัษณ์องคก์ร บริษทัจะตอ้งสร้างเอกลกัษณ์องคก์รใหเ้ป็นจุดเด่นท่ีสามารถ 
จดจาํไดแ้ละส่ือถึงภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์ร เช่น  
 

ความจงรักภกัดี

        การติดต่อระหวา่งบุคคล (0.268)

        เอกลกัษณ์องคก์ร (0.173) 

        การใหบ้ริการ (0.079)

ภาพลกัษณ์องคก์ร

       คุณภาพท่ีรับรู้ได ้(0.228)  

  การตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้ (0.180)                      

การเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ (0.159)

             

คุณค่าตราสินคา้

   ประสิทธิภาพและคุณภาพบริการ (0.214)

           บุคลากร (0.213) 

            ราคา (0.170)                 

ความพึงพอใจในส่วนประสม
ทางการตลาดธุรกิจบริการ
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1.2.1 เนน้ส่ือสารถึงสีและสญัลกัษณ์ของบริษทัเพื่อใหลู้กคา้จดจาํได ้ 
1.2.2 สร้างและส่ือสารภาพลกัษณ์ท่ีบ่งบอกถึงการเป็นผูน้าํในการใหบ้ริการ 
1.2.3 ส่ือสารไปยงัลูกคา้ถึงการใหบ้ริการท่ีคุม้ค่ากบัอตัราค่าบริการท่ีจ่ายไป  

 
1.3 ดา้นการใหบ้ริการ หากมีการขยายสาขาหรือจดัตั้งท่ีทาํการไปรษณียแ์ห่งใหม่  

สถานท่ีตั้ งของท่ีทาํการไปรษณียค์วรจะอยู่ใกลเ้คียงกับแหล่งชุมชน เพื่อให้ลูกคา้สามารถมาใช้
บริการไดอ้ยา่งสะดวกมากข้ึน 
 

2. การสร้างคุณค่าตราสินคา้ ไปรษณียไ์ทย ควรเนน้ประเดน็ต่อไปน้ี 
 

2.1 ดา้นคุณภาพท่ีรับรู้ได ้ส่ิงท่ีสาํคญัคือ การใหบ้ริการไดต้ามเวลาท่ีใหส้ญัญาไว ้ซ่ึงจะ 
เก่ียวขอ้งกบัระยะเวลาในการให้บริการ ควรให้บริการลูกคา้ไดใ้นระยะเวลาท่ีไดใ้ห้สัญญาไว ้เช่น 
บริการไปรษณียด่์วนพิเศษสามารถจดัส่งถึงปลายทางไดอ้ย่าวรวดเร็วและภายในเวลาท่ีกาํหนดไว ้
เพื่อใหลู้กคา้มัน่ใจจากการเลือกใชบ้ริการตราสินคา้ ไปรษณียไ์ทย  
 

2.2 ดา้นการตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้ บริษทัจะตอ้งทาํใหลู้กคา้สามารถท่ีจะจดจาํและ 
ระลึกถึงตราสินคา้หรือโลโกข้อง ไปรษณียไ์ทย ได ้ โดยผ่านส่ือต่างๆ เช่น โทรทศัน์ วิทย ุเป็นตน้ 
เพื่อเป็นการตอกย ํ้าถึงช่ือของตราสินคา้เพื่อให้ลูกคา้จดจาํได ้เม่ือลูกคา้จะใชบ้ริการก็จะนึกถึงตรา
สินคา้ ไปรษณียไ์ทย เป็นอนัดบัแรก 
 

2.3 ดา้นการเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ บริษทัตอ้งเร่งสร้างการเช่ือมโยงตราสินคา้  
ไปรษณียไ์ทย กบัลูกคา้ให้มากข้ึน เช่น เม่ือลูกคา้นึกถึง ไปรษณียไ์ทย จะนึกถึง การให้บริการท่ี
รวดเร็ว ไวว้างใจไดเ้พราะมีการจดัส่งท่ีปลอดภยักว่าผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน และไม่เคยผดิหวงัท่ีเลือกใช้
บริการกบั ไปรษณียไ์ทย  
 

3. ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการการตลาดธุรกิจบริการ เน่ืองจากเป็นปัจจยัท่ีมี 
อิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้มากท่ีสุด จึงควรเนน้ประเดน็ต่อไปน้ี 
 

3.1 ดา้นการส่งเสริมการตลาด เพิ่มการส่งเสริมการตลาดดา้นต่างๆ ต่อไปน้ี 
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3.1.1 ควรมีการโฆษณาหรือการประชาสมัพนัธ์ผา่นส่ือต่างๆ อยา่งสมํ่าเสมอ 
และต่อเน่ือง เพื่อใหลู้กคา้หรือผูบ้ริโภคทัว่ไปรับรู้ถึงบริการต่างๆ ของบริษทัไดม้ากข้ึน 
 

3.1.2 ใชช่้องทางการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้หรือบุคคลทัว่ไปใหห้ลากหลาย  
เพื่อใหข้อ้มูลข่าวสารกระจายออกไปไดอ้ยา่งทัว่ถึง 
 

3.2 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
 

3.2.1 ปรับปรุงช่องทางท่ีลูกคา้ใชติ้ดต่อกบับริษทัโดยเฉพาะระบบลูกคา้สมัพนัธ์ 
ลูกคา้สมัพนัธ์คือ 

 
ก. ลดเวลาในการท่ีลูกคา้รอสายเพ่ือรับบริการจากระบบลูกคา้สมัพนัธ์ 
ข. ขยายเวลาการใหบ้ริการระบบลูกคา้สมัพนัธ์นอกเวลาราชการเพิ่มข้ึน 
ค. พฒันาช่องทางท่ีลูกคา้ใชติ้ดต่อกบับริษทั เช่น ช่องทางอินเทอร์เน็ต 

และช่องทางผา่นอีเมล ์เป็นตน้ 
 

3.2.2 ปรับปรุงขั้นตอนการใหบ้ริการ ใหมี้ความกระชบัและรวดเร็วมากข้ึน 
 

3.3 ดา้นบุคลากร ดงัท่ีกล่าวไปแลว้ในเร่ืองภาพลกัษณ์องคก์รดา้นการติดต่อระหวา่ง 
บุคคล พนักงานให้บริการต้องมีใจรักในการให้บริการ เพราะนอกจากจะช่วยส่งเสริมให้มี
ภาพลกัษณ์องคก์รท่ีดี ยงัทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจจากการใชบ้ริการ และจะใชบ้ริการกบับริษทั
ต่อไปในระยะยาว 
 

3.4 ดา้นประสิทธิภาพและคุณภาพบริการ บริษทัจะตอ้งมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีพร้อม 
ในการให้บริการ ตลอดจนรักษามาตรฐานและคุณภาพการให้บริการกบัลูกคา้ เพื่อมอบบริการท่ีดี
และสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 
 

4. ความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
 
เม่ือพิจารณาถึงความจงรักภกัดีของลูกคา้ในแต่ละดา้นจะพบวา่ ลูกคา้มีความจงรักภกัดี 

อยูใ่นระดบัมาก ดงันั้นบริษทัจะตอ้งรักษาระดบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ใหอ้ยูใ่นระดบัเดิมหรือให ้
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เพิ่มมากข้ึน ส่ิงท่ีสําคญัคือ บริษทัตอ้งพฒันาการให้บริการท่ีดีและเป็นไปตามความตอ้งการของ
ลูกคา้ ตลอดจนการรักษามาตรฐานการใหบ้ริการใหมี้คุณภาพท่ีดีอยูเ่สมอ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความรู้สึก
ดีทุกคร้ังท่ีไดใ้ช้บริการ เม่ือคิดจะใช้บริการจะนึกถึงบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั เป็นอนัดบัแรก 
ตลอดจนใชบ้ริการเป็นประจาํ สุดทา้ยจะกลายเป็นความจงรักภกัดีกบับริษทัในระยะยาว 
 
ข้อเสนอแนะในการทาํวจัิยคร้ังต่อไป 
 

1. ควรศึกษาเร่ืองภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจในส่วนประสม 
ทางการตลาดของธุรกิจบริการกบักลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการและกลุ่มลูกคา้ท่ียงัไม่เคยใชบ้ริการวา่มีความ
แตกต่างกนัหรือไม่ โดยนาํผลการศึกษามาวิเคราะห์เปรียบเทียบ เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุง
และพฒันาการใหบ้ริการของบริษทั เพื่อใหลู้กคา้มีความจงรักภกัดีกบับริษทั 
 

2. ควรศึกษากลุ่มตวัอยา่งใหมี้ความหลากหลายมากยิง่ข้ึน เน่ืองจากขอ้จาํกดัของผูว้ิจยัทาํให ้
กลุ่มตวัอยา่งนั้นคือ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการท่ีทาํการไปรษณียใ์นเขตกรุงเทพมหานครเท่านั้น แต่ในความ
เป็นจริงท่ีทาํการไปรษณียน์ั้นมีอยูท่ ัว่ประเทศ เพราะลูกคา้ในแต่ละพ้ืนท่ี ในแต่ละกลุ่มอาจจะมีความ
ตอ้งการแตกต่างกนัไป การเลือกศึกษาจากกลุ่มตวัอย่างท่ีหลากหลายจะทาํให้ไดรั้บขอ้มูลท่ีเป็น
ประโยชน์ต่อการนาํไปใชใ้นการดาํเนินงานของบริษทัต่อไป 
 

3. ควรพิจารณาตวัแปรดา้นอ่ืนๆ ท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ นาํมาศึกษา  
เพิ่มเติมเพื่อจะไดท้ราบว่าปัจจยัใดมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้มากท่ีสุด รวมถึงการ
พิจารณาตดัตวัแปรบางปัจจยัท่ีไม่ก่อใหเ้กิดผลในการวิเคราะห์ออกไปจากการวิจยั 
 

4. การศึกษาในเร่ืองของความจงรักภกัดีของลูกคา้ ควรพิจารณาตวัแปรท่ีมีความเหมาะสม 
ในการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์หรือความมีอิทธิพลของตวัแปรตน้ท่ีมีต่อตวัแปรตาม โดยพิจารณา
เลือกตัวแปรท่ีไม่มีแนวโน้มของการเกิดปัญหาในการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุเพื่อจะได้
สามารถใชส้มการในการพยากรณ์ได ้ 
 

5. ควรพิจารณาถึงเคร่ืองมือในการวิจยั โดยเฉพาะแบบสอบถามท่ีนาํมาจากงานวิจยัใน 
ต่างประเทศ ควรเป็นขอ้คาํถามท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะของกลุ่มตวัอยา่งท่ีทาํการวิจยัในคร้ังนั้นๆ  
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ดิฉันนางสาวชลลดา  ไชยกุล นิสิตปริญญาโท ในหลกัสูตรโครงการบณัฑิตศึกษา สาขา
บริหารธุรกิจ (ภาคปกติ) คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ ไดท้าํการศึกษาเก่ียวกับ 

“ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ      
ท่ีมีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท ไปรษณีย์ไทย จํากัด” เพื่อใช้ประกอบการจัดทํา
วิทยานิพนธ์  

 

คําช้ีแจง คุณสมบัติของผูต้อบแบบสอบถามน้ีคือ ผูใ้ช้บริการไปรษณีย์ด้วยตัวเอง ณ             
ท่ีทาํการไปรษณีย ์ภายในระยะเวลา 6 เดือนท่ีผา่นมา โดยแบบสอบถามฉบบัน้ีแบ่งออกเป็น 5 ส่วน 
ขอใหต้อบทุกขอ้ ซ่ึงมีรายละเอียดต่างๆ ดงัต่อไปน้ี 

 

  ส่วนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 2 ภาพลกัษณ์องคก์รของ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 
ส่วนท่ี 3 คุณค่าตราสินคา้ของ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 

ส่วนท่ี 4 ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการของ บริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จาํกดั 

ส่วนท่ี 5 ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 

 

  ผูว้ิจยัจึงใคร่ขอความกรุณาและความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามชุดน้ี การ
ตอบแบบสอบถามของท่านทาํให้การวิจยัมีความสมบูรณ์ จึงขอความกรุณาท่านให้ขอ้มูลตามความ
เป็นจริง โดยการตอบแบบสอบถามของท่านทางผูว้ิจัยขอยืนยนัว่าจะนํามาใช้ในการศึกษาเชิง
วิชาการเท่านั้นและคาํตอบจะถูกปิดเป็นความลบั  

 

  ผูว้ิจยัขอขอบพระคุณท่านท่ีไดใ้หข้อ้มูลมา ณ ท่ีน้ี    

 
 

 นางสาวชลลดา  ไชยกลุ 

 ผูว้ิจยั 
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ชุดที ่…….. 

แบบสอบถาม 

เร่ือง  ภาพลกัษณ์องค์กร คุณค่าตราสินค้า และความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกจิบริการ  
ทีม่ผีลต่อความจงรักภักดขีองลูกค้า บริษัท  ไปรษณีย์ไทย จํากดั 

 
ส่วนที ่1:  ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
โปรดทาํเคร่ืองหมาย ลงใน (  ) ตามความเป็นจริงเก่ียวกบัตวัท่าน 
 
1. เพศ 

(  ) ชาย  (  ) หญิง 
 

2. อาย ุ   
 (  ) ตํ่ากวา่ 20 ปี  (  ) 20-29 ปี 
 (  ) 30-39 ปี (  ) 40 ปีข้ึนไป  
 
3. ระดบัการศึกษาขั้นสูงสุด   
 (  ) ตํ่ากวา่ปริญญาตรี (  ) ปริญญาตรี หรือ เทียบเท่า 
 (  ) ปริญญาโท (  ) สูงกวา่ปริญญาโท 
 
4. อาชีพ 
 (  ) นกัเรียน / นิสิต / นกัศึกษา (  ) รับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ  
 (  ) พนกังานบริษทั/ลูกจา้ง (  ) ประกอบธุรกิจส่วนตวั  
 (  ) แม่บา้น (  ) อ่ืนๆ ระบุ........................... 
 
5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
  (  ) ตํ่ากวา่ 10,000 บาท  (  ) 10,001 – 20,000 บาท  
 (  ) 20,001 – 30,000 บาท (  ) สูงกวา่ 30,000 บาทข้ึนไป 
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ส่วนที ่2:  ภาพลกัษณ์องค์กรของ บริษัท ไปรษณย์ีไทย จํากดั 
คาํช้ีแจง กรุณาทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่ง ตามความเป็นจริง 
 

ภาพลกัษณ์องค์กร 

ระดบัความคดิเห็น 

เห็นด้วย

อย่างยิง่ 

(5) 

เห็น

ด้วย 

(4) 

ไม่

แน่ใจ 

(3) 

ไม่เห็น

ด้วย 

(2) 

ไม่เห็นด้วย 

อย่างยิง่ 

(1) 

ด้านเอกลกัษณ์องค์กร           

1. ช่ือของบริษทัสามารถจดจาํไดง่้าย      

2. สีและเอกลกัษณ์ของ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั มี

ความโดดเด่นและสังเกตไดง่้าย      

3. บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั เป็นผูน้าํดา้นการรับส่ง

จดหมายและส่ิงของ      

4. อตัราค่าบริการเหมาะสมกบับริการท่ีไดรั้บ      

ด้านช่ือเสียงองค์กร      

5. ผูบ้ริหารเป็นผูมี้วสิัยทศัน์และประสบการณ์สูงใน

การบริหารงาน      

6. บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั มีการรับประกนัการ

ใหบ้ริการเพ่ือใหล้กูคา้เกิดความเช่ือถือและไวว้างใจ      

7. บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั มีวฒันธรรมองคก์รท่ี

ปลกูฝังใหพ้นกังานบริการลูกคา้อยา่งมีคุณภาพ      

ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ      

8. สถานท่ีตั้งของบริษทัมีความชดัเจนและมัน่คง      

9. การออกแบบอาคารของท่ีทาํการไปรษณีย ์                   

มีความโดดเด่นและสังเกตไดง่้าย      

10. อุปกรณ์ใหบ้ริการมีความทนัสมยั      

11. ส่ิงอาํนวยความสะดวกในท่ีทาํการไปรษณียมี์

เพียงพอต่อความตอ้งการ      
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ภาพลกัษณ์องค์กร 

ระดบัความคดิเห็น 

เห็นด้วย

อย่างยิง่ 

(5) 

เห็น

ด้วย 

(4) 

ไม่

แน่ใจ 

(3) 

ไม่เห็น

ด้วย 

(2) 

ไม่เห็นด้วย 

อย่างยิง่ 

(1) 

ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 

12. ท่ีจอดรถสะดวกและปลอดภยั      

ด้านการให้บริการ      

13. ท่ีทาํการไปรษณียอ์ยูใ่กลเ้คียงกบัท่ีพกัหรือท่ีทาํงาน      

14. มีสาขาเป็นจาํนวนมากและครอบคลุมพ้ืนท่ี      

15. ใหบ้ริการลกูคา้อยา่งเท่าเทียมกนั      

ด้านการตดิต่อระหว่างบุคคล           

16. พนกังานมีทศันคติท่ีดีในการใหบ้ริการลกูคา้      

17. พนกังานใหบ้ริการมีความเอาใจใส่ลกูคา้      

18. พนกังานใหบ้ริการมีความเช่ียวชาญในการ

ใหบ้ริการ      

19. พนกังานใหบ้ริการสามารถแกไ้ขปัญหา/ขอ้สงสัย

ไดท้นัที      
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ส่วนที ่3:  คุณค่าตราสินค้าของ บริษัท ไปรษณย์ีไทย จํากดั 
คาํช้ีแจง กรุณาทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่ง ตามความเป็นจริง 
 

คุณค่าตราสินค้า 

ระดบัความคดิเห็น 

เห็นด้วย

อย่างยิง่ 

(5) 

เห็น

ด้วย 

(4) 

ไม่

แน่ใจ 

(3) 

ไม่เห็น

ด้วย 

(2) 

ไม่เห็นด้วย 

อย่างยิง่ 

(1) 

ด้านการตระหนักรู้ช่ือตราสินค้า           

1. ท่านรู้จกัตราสินคา้ ไปรษณียไ์ทย เป็นอยา่งดี      

2. ท่านสามารถบอกช่ือตราสินคา้ ไปรษณียไ์ทย ไดเ้ม่ือ

พบเห็นรูปของซองบิน (สีแดง-นํ้าเงิน)      

3. ท่านสามารถจดจาํตราสินคา้หรือโลโก ้ไปรษณียไ์ทย 

ไดทุ้กคร้ังเม่ือนึกถึง      

ด้านคุณภาพที่รับรู้ได้      

4. ไปรษณียไ์ทย สามารถบริการใหไ้ดต้ามท่ีสัญญาไว ้      

5. ไปรษณียไ์ทย มีความยนิดีท่ีจะใหบ้ริการท่านเสมอ      

6. ไปรษณียไ์ทย มีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการเม่ือท่าน

ตอ้งการ      

7. ไปรษณียไ์ทย สามารถใหบ้ริการไดต้ามเวลาท่ีให้

สัญญาไว ้      

ด้านการเช่ือมโยงกบัตราสินค้า      

8. เม่ือนึกถึง ไปรษณียไ์ทย ท่านจะนึกถึงการบริการท่ี

รวดเร็ว      

9. ความปลอดภยัของการจดัส่งจดหมายและส่ิงของ 

มีมากกวา่ตราสินคา้อ่ืน      

10. ไม่เคยผดิหวงัท่ีใชบ้ริการ ไปรษณียไ์ทย      
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ส่วนที ่4:  ความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกจิบริการของบริษัท ไปรษณย์ีไทย จํากดั 
คาํช้ีแจง กรุณาทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่ง ตามความเป็นจริง 
 

ความพงึพอใจในส่วนประสม 

ทางการตลาดธุรกจิบริการ 

ระดบัความคดิเห็น 

พงึพอใจ

มากทีสุ่ด 

(5) 

พงึพอ 

ใจมาก 

(4) 

พงึพอใจ

ปานกลาง 

(3) 

พงึพอ  

ใจน้อย 

(2) 

พงึพอใจ 

น้อยทีสุ่ด 

(1) 

ด้านผลติภัณฑ์และบริการ           

1. มีผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของ

ผูใ้ชบ้ริการ      

2. ความรวดเร็วในการบริการ      

3. การรับประกนับริการ      

ด้านราคา      

4. ความเหมาะสมของอตัราค่าบริการ      

5. มีการแสดงอตัราค่าบริการไวอ้ยา่งชดัเจน      

6. มีความหลากหลายของอตัราค่าบริการใหเ้ลือกได้

หลายระดบั      

7. ความคุม้ค่าของอตัราค่าบริการกบับริการท่ีไดรั้บ      

8. อตัราค่าบริการเม่ือเปรียบเทียบกบัผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน      

ด้านช่องทางหรือสถานทีใ่นการให้บริการ      

9. สถานท่ีตั้งของท่ีทาํการไปรษณีย ์      

10. ความสะดวกในการเดินทางมาใชบ้ริการ      

11. เวลาเปิด-ปิดของการใหบ้ริการ      

ดา้นการส่งเสริมการตลาด      

12. การโฆษณา/ประชาสัมพนัธ์/การใหข้อ้มูลข่าวสาร

แนะนาํการใชบ้ริการและผลิตภณัฑต่์างๆ      
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ความพงึพอใจในส่วนประสม 

ทางการตลาดธุรกจิบริการ 

ระดบัความคดิเห็น 

พงึพอใจ

มากทีสุ่ด 

(5) 

พงึพอ 

ใจมาก 

(4) 

พงึพอใจ

ปานกลาง 

(3) 

พงึพอ  

ใจน้อย 

(2) 

พงึพอใจ 

น้อยทีสุ่ด 

(1) 

13. การใชช่้องทางการส่ือสารเพื่อแจง้ขอ้มูลข่าวสาร

ต่างๆ เช่น วทิย ุโทรทศัน์ แผน่พบั เป็นตน้ 

14. ความต่อเน่ืองของการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์      

15. การแจกของขวญั ของท่ีระลึกในโอกาสพิเศษต่างๆ      

16. การมีส่วนร่วมในการช่วยเหลือสังคม      

ด้านกระบวนการให้บริการ      

17. ความสะดวกในการติดต่อกบับริษทั เช่น ระบบ

ลกูคา้สัมพนัธ์ (Call Center)       

18. ขั้นตอนการใหบ้ริการ      

19. ความสะดวกในการใชแ้บบฟอร์มของบริการต่างๆ      

ด้านบุคลากร      

20. ไมตรีจิตและอธัยาศยัของพนกังานใหบ้ริการ      

21. ความเตม็ใจในการใหบ้ริการ      

22. ความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ      

23. ความเช่ียวชาญในการใหบ้ริการของพนกังาน      

24. ความสามารถในการแกไ้ขปัญหาใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ      

ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพบริการ      

25. มาตรฐานการใหบ้ริการของท่ีทาํการไปรษณีย ์      

26. มีอุปกรณ์เคร่ืองมือพร้อมใหบ้ริการ      

27. คุณภาพในการใหบ้ริการ      
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ความพงึพอใจในส่วนประสม 

ทางการตลาดธุรกจิบริการ 

ระดบัความคดิเห็น 

พงึพอใจ

มากทีสุ่ด 

(5) 

พงึพอ 

ใจมาก 

(4) 

พงึพอใจ

ปานกลาง 

(3) 

พงึพอ  

ใจน้อย 

(2) 

พงึพอใจ 

น้อยทีสุ่ด 

(1) 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

28. สถานท่ีตั้งของท่ีทาํการไปรษณียมี์ความชดัเจนและ

มัน่คง      

29. การออกแบบอาคารของท่ีทาํการไปรษณีย ์มีความ

โดดเด่นและสังเกตไดง่้าย      

30. ความสวยงามของท่ีทาํการไปรษณีย ์      

31. ท่ีจอดรถสาํหรับผูใ้ชบ้ริการ      

32. ท่ีนัง่รอรับบริการในท่ีทาํการไปรษณีย ์      

 
ส่วนที ่5:  ความจงรักภักดีของลูกค้าทีมี่ต่อ บริษัท ไปรษณย์ีไทย จํากดั 
คาํช้ีแจง กรุณาทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่ง ตามความเป็นจริง 
 

ความจงรักภักด ี

ระดบัความคดิเห็น 

เห็นด้วย

อย่างยิง่ 

(5) 

เห็น

ด้วย 

 

(4) 

ไม่

แน่ใจ 

 

(3) 

ไม่เห็น

ด้วย 

(2) 

ไม่เห็นด้วย

อย่างยิง่ 

(1) 

ด้านความจงรักภักดจีากรับรู้           

1. ผูใ้หบ้ริการรายอ่ืนไม่มีการดาํเนินการท่ีเหนือกวา่ 

บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั      

2. การบริการของ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั             

ใหป้ระโยชน์ไดม้ากกวา่ผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน      

3. บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั มีคุณภาพบริการท่ีเหนือ 

กวา่ผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน      

ด้านความจงรักภักดจีากความรู้สึก      

4. ท่านรักท่ีจะใชบ้ริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั      
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ความจงรักภักดขีองลูกค้า 

ระดบัความคดิเห็น 

เห็นด้วย

อย่างยิง่ 

(5) 

เห็น

ด้วย 

 

(4) 

ไม่

แน่ใจ 

 

(3) 

ไม่เห็น

ด้วย 

 

(2) 

ไม่เห็นด้วย

อย่างยิง่ 

(1) 

ด้านความจงรักภักดจีากความรู้สึก (ต่อ)      

5. ท่านรู้สึกดีทุกคร้ังท่ีไดใ้ชบ้ริการกบั บริษทั ไปรษณีย์

ไทย จาํกดั      

6. ท่านมีความภูมิใจท่ีไดใ้ชบ้ริการกบั บริษทั ไปรษณีย์

ไทย จาํกดั      

ด้านความจงรักภักดจีากความตั้งใจ      

7. แมว้า่อตัราค่าบริการจะเปล่ียนแปลง ท่านจะยงัคงใช้

บริการของ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ต่อไป       

8. ถึงแมผู้ใ้หบ้ริการรายอ่ืนจะมีอตัราค่าบริการท่ีถูกกวา่

แต่ท่านจะยงัคงใชบ้ริการกบั บริษทั ไปรษณียไ์ทย 

จาํกดั ต่อไป      

9. ท่านตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการกบั บริษทั ไปรษณียไ์ทย 

จาํกดั ต่อไป      

10. หากท่านตอ้งใชบ้ริการ ท่านจะเลือกใช ้บริษทั 

ไปรษณียไ์ทย จาํกดั เป็นรายแรก      

11. ท่านใชบ้ริการของ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั     

เป็นประจาํ      

12. หากท่านมีโอกาสจะแนะนาํใหค้นรู้จกัใชบ้ริการกบั 

บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั      

13. ท่านจะใชบ้ริการกบั บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั

เหมือนเดิม แมว้า่จะมีคนแนะนาํใหใ้ชบ้ริการกบัผู ้

ใหบ้ริการรายอ่ืน      

 
ข้อเสนอแนะอืน่ๆ  

................................................................................................................................................................................... 

................................................................................................................................................................................... 
***ขอขอบพระคุณทุกท่าน ที่กรุณาสละเวลาตอบแบบสอบถามฉบับนี*้**  



 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข 
ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
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ตารางผนวกที ่1  แสดงค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
 

R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected 
Item-

Tbbotal 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

ช่ือของบริษทัสามารถจดจาํได ้ 256.0667 479.651 .219 .870 

สีและเอกลกัษณ์มีความโดดเด่นและสงัเกตไดง่้าย 256.1667 474.420 .305 .868 

เป็นผูน้าํดา้นการรับส่งจดหมายและส่ิงของ 256.6000 475.766 .350 .868 

อตัราค่าบริการเหมาะสมกบับริการท่ีไดรั้บ 256.8333 482.144 .176 .870 

ผูบ้ริหารมีวสิยัทสัน์และประสบการณ์สู.งในการบริหารงาน 256.4000 489.145 .046 .871 

มีการรับประกนัการใหบ้ริการเพื่อใหลู้กคา้เกิดความเช่ือถือและไวว้างใจ 256.7000 484.079 .181 .870 

มีวฒันธรรมองคก์รท่ีปลูกฝังใหพ้นกังานบริการลูกคา้อยา่งมีคุณภาพ 256.6333 469.826 .538 .866 

สถานท่ีตั้งของบริษทัมีความชดัเจนและมัน่คง 255.9333 485.306 .166 .870 

การออกแบบอาคารมีความโดดเด่นและสงัเกตไดง่้าย 256.3000 477.459 .324 .868 

อุปกรณ์ใหบ้ริการมีความทนัสมยั 256.1667 477.868 .281 .869 

ส่ิงอาํนวยความสะดวกมีเพียงพอต่อความตอ้งการ 256.3667 473.137 .423 .867 

ท่ีจอดรถสะดวกและปลอดภยั 256.6333 471.689 .468 .866 

ท่ีทาํการไปรษณียอ์ยูใ่กลเ้คียงกบัท่ีพกัหรือท่ีทาํงาน 256.6000 484.662 .133 .871 

มีสาขาเป็นจาํนวนมากและครอบคลุมพื้นท่ี 256.4667 485.982 .115 .871 

ใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเท่าเทียมกนั 256.3333 477.402 .373 .868 

พนกังานมีทศันคติท่ีดีในการใหบ้ริการลูกคา้ 256.2333 484.530 .198 .870 

พนกังานใหบ้ริการมีความเอาใจใส่ลูกคา้ 256.6000 466.524 .533 .865 

พนกังานใหบ้ริการมีความเช่ียวชาญในการใหบ้ริการ 256.2667 477.168 .321 .868 

พนกังานใหบ้ริการสามารถแกไ้ขปัญหา/ขอ้สงสยัไดท้นัที 256.4333 490.185 .009 .872 

ท่านรู้จกัตราสินคา้ ไปรษณียไ์ทย เป็นอยา่งดี 256.0333 492.309 -.039 .872 

ท่านสามารถบอกช่ือตราสินคา้ ไปรษณียไ์ทย ไดเ้ม่ือพบเห็นรูปซองบิน  256.7000 475.459 .347 .868 

ท่านสามารถจดจาํตราสินคา้หรือโลโก ้ไปรษณียไ์ทย ไดทุ้กคร้ัง 
เม่ือนึกถึง 

256.5000 493.017 -.055 .873 

ไปรษณียไ์ทย สามารถบริการใหไ้ดต้ามท่ีสญัญาไว ้ 256.7667 473.771 .566 .866 

ไปรษณียไ์ทย มีความยนิดีท่ีจะใหบ้ริการท่านเสมอ 256.6000 487.559 .068 .871 

ไปรษณียไ์ทย มีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการเม่ือท่านตอ้งการ 256.5667 477.840 .268 .869 

ไปรษณียไ์ทย สามารถใหบ้ริการไดต้ามเวลาท่ีใหส้ญัญาไว ้ 256.7667 487.289 .113 .870 
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ตารางผนวกที ่1  (ต่อ) 
 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected 
Item-

Tbbotal 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

เม่ือนึกถึง ไปรษณียไ์ทย ท่านจะนึกถึงการบริการท่ีรวดเร็ว 256.3333 481.678 .217 .869 

ความปลอดภยัของการจดัส่งมีมากกวา่ตราสินคา้อ่ืน 257.1667 469.178 .517 .866 

ไม่เคยผดิหวงัท่ีใชบ้ริการ ไปรษณียไ์ทย 256.8000 476.028 .295 .868 

มีผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 256.3333 487.471 .146 .870 

ความรวดเร็วในการบริการ 256.8333 481.868 .189 .870 

การรับประกนับริการ 256.9000 471.472 .415 .867 

ความเหมาะสมของอตัราค่าบริการ 256.6333 476.171 .341 .868 

มีการแสดงอตัราค่าบริการไวอ้ยา่งชดัเจน 256.6667 475.678 .328 .868 

มีความหลากหลายของอตัราค่าบริการใหเ้ลือกไดห้ลายระดบั 256.3333 474.161 .386 .867 

ความคุม้ค่าของอตัราค่าบริการกบับริการท่ีไดรั้บ 256.4000 480.386 .371 .868 

อตัราค่าบริการเม่ือเปรียบเทียบกบัผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน 256.6333 477.344 .360 .868 

สถานท่ีตั้งของท่ีทาํการไปรษณีย ์ 256.3667 478.378 .253 .869 

ความสะดวกในการเดินทางมาใชบ้ริการ 256.5000 484.741 .197 .870 

เวลาเปิด-ปิดของการใหบ้ริการ 256.7333 470.892 .425 .867 

การโฆษณา/ประชาสมัพนัธ์/การใหข้อ้มูลข่าวสารแนะนาํการใชบ้ริการ 256.5667 491.289 -.017 .873 

การใชช่้องทางการส่ือสารเพ่ือแจง้ขอ้มูลข่าวสารต่างๆ  257.1667 479.247 .250 .869 

ความต่อเน่ืองของการโฆษณา ประชาสมัพนัธ์ 256.9667 475.413 .314 .868 

การแจกของขวญั ของท่ีระลึกในโอกาสพิเศษต่างๆ 257.0000 475.586 .326 .868 

การมีส่วนร่วมในการช่วยเหลือสงัคม 256.6000 475.145 .326 .868 

ความสะดวกในการติดต่อกบับริษทั เช่น ระบบลูกคา้สมัพนัธ์  256.7000 473.321 .293 .869 

ขั้นตอนการใหบ้ริการ 256.8667 482.602 .270 .869 

ความสะดวกในการใชแ้บบฟอร์มของบริการต่างๆ 256.0000 488.552 .064 .871 

ไมตรีจิตและอธัยาศยัของพนกังานใหบ้ริการ 256.3333 466.851 .522 .865 

ความเตม็ใจในการใหบ้ริการ 256.5333 478.257 .375 .868 

ความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 256.7333 471.651 .408 .867 

ความเช่ียวชาญในการใหบ้ริการของพนกังาน 256.4333 483.840 .178 .870 

ความสามารถในการแกไ้ขปัญหาใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 256.5000 487.431 .079 .871 

มาตรฐานการใหบ้ริการของท่ีทาํการไปรษณีย ์ 256.7667 476.323 .345 .868 

มีอุปกรณ์เคร่ืองมือพร้อมใหบ้ริการ 256.7333 470.340 .489 .866 
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ตารางผนวกที ่1  (ต่อ) 
Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected 
Item-

Tbbotal 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

คุณภาพในการใหบ้ริการ 256.7333 483.168 .145 .871 

สถานท่ีตั้งของท่ีทาํการไปรษณียมี์ความชดัเจนและมัน่คง 256.1667 475.316 .352 .868 

การออกแบบอาคารมีความโดดเด่นและสงัเกตไดง่้าย 256.2667 473.995 .382 .867 

ความสวยงามของท่ีทาํการไปรษณีย ์ 256.6333 474.171 .389 .867 

ท่ีจอดรถสาํหรับผูใ้ชบ้ริการ 256.8667 470.395 .450 .866 

ท่ีนัง่รอรับบริการในท่ีทาํการไปรษณีย ์ 257.0667 477.789 .249 .869 

ผูใ้หบ้ริการรายอ่ืนไม่มีการดาํเนินการท่ีเหนือกวา่ 256.3333 480.920 .216 .870 

การบริการใหป้ระโยชน์ไดม้ากกวา่ผูใ้หบ้ริการอ่ืน 256.6667 465.540 .578 .865 

มีคุณภาพบริการท่ีเหนือกวา่ผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน 256.5333 480.878 .211 .870 

ท่านรักท่ีจะใชบ้ริการของ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 256.4000 481.628 .264 .869 

ท่านรู้สึกดีทุกคร้ังท่ีไดใ้ชบ้ริการกบั บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 256.6333 476.171 .341 .868 

ท่านมีความภูมิใจท่ีไดใ้ชบ้ริการกบั บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 256.3333 481.195 .267 .869 

แมว้า่ค่าบริการจะเปล่ียนแปลง ท่านจะยงัคงใชบ้ริการของ บริษทั  
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั  

256.5667 482.185 .182 .870 

ถึงแมผู้ใ้หบ้ริการรายอ่ืนจะมีอตัราค่าบริการท่ีถูกกวา่แต่ท่านจะยงัคงใช้
บริการกบั บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ต่อไป 

257.0667 480.892 .175 .870 

านตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการกบั บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ต่อไป 256.4333 504.461 -.268 .877 

หากท่านตอ้งใชบ้ริการ ท่านจะเลือกใช ้บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั เป็น
รายแรก 

256.5000 475.638 .306 .868 

ท่านใชบ้ริการของ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั เป็นประจาํ 256.2333 483.978 .231 .869 

หากท่านมีโอกาสจะแนะนาํใหค้นรู้จกัใชบ้ริการกบั บริษทั ไปรษณีย ์
ไทย จาํกดั 

256.6667 485.402 .177 .870 

ท่านจะใชบ้ริการกบั บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดัเหมือนเดิม แมว้า่จะมี   
คนแนะนาํใหใ้ชบ้ริการกบัผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน 

256.5667 474.185 .423 .867 

 
Reliability Coefficients 
N of Cases =     30.0                    N of Items = 74 
Alpha =    0.870 



 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ค 
การตรวจสอบเง่ือนไขของการวิเคราะห์ความถดถอย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

ตารางผนวกที ่2  ผลการทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม โดยการวิเคราะห์สมัประสิทธิสหสมัพนัธ์เพียร์สนั 
 

 
 

 X1 

 

X2 

 

X3 

 

X4  X5  X6  X7  X8  X9  X10  X11 X12  X13  X14  X15  X16  Y1  Y2  Y3  Y4  Y5 

X1 

 

Pearson 
Correlation 

1.000 .576* .585* .360* .524* .633* .521* .419* .194* .570* .468* .245* .276* .543* .507* .538* -.127* .541* .537* .577* .514* 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .012 .000 .000 .000 .000 

N 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 

X2 

 

Pearson 
Correlation 

.576* 1.000 .531* .399* .499* .443* .480* .434* .135* .511* .478* .366* .268* .493* .469* .540* -.156* .454* .421* .517* .410* 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .008 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .002 .000 .000 .000 .000 

N 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 

X3 

 

Pearson 
Correlation 

.585* .531* 1.000 .529* .544* .542* .560* .499* .246* .508* .570* .450* .389* .570* .588* .686* -.171* .519* .538* .517* .464* 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .001 .000 .000 .000 .000 

N 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 
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ตารางผนวกที ่2  (ต่อ) 
 

 
 

 X1 

 

X2 

 

X3 

 

X4  X5  X6  X7  X8  X9  X10  X11 X12  X13  X14  X15  X16  Y1  Y2  Y3  Y4  Y5 

X4 

 

Pearson 
Correlation 

.360* .399* .529* 1.000 .476* .364* .403* .348* .189* .481* .496* .427* .406* .479* .542* .482* -.052 .400* .428* .414* .407* 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .303 .000 .000 .000 .000 

N 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 

X5 

 

Pearson 
Correlation 

.524* .499* .544* .476* 1.000 .489* .492* .432* .294* .586* .430* .343* .382* .650* .543* .503* .026 .509* .575* .527* .573* 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .608 .000 .000 .000 .000 

N 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 

X6 

 

Pearson 
Correlation 

.633* .443* .542* .364* .489* 1.000 .418* .357* .172* .514* .474* .317* .241* .494* .456* .528* -.160* .513* .521* .556* .476* 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .001 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .002 .000 .000 .000 .000 

N 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 
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ตารางผนวกที ่2  (ต่อ) 
 

 
 

 X1 

 

X2 

 

X3 

 

X4  X5  X6  X7  X8  X9  X10  X11 X12  X13  X14  X15  X16  Y1  Y2  Y3  Y4  Y5 

X7 

 

Pearson 
Correlation 

.521* .480* .560* .403* .492* .418* 1.000 .669* .286* .548* .515* .293* .446* .563* .558* .566* .076 .521* .513* .530* .581* 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .134 .000 .000 .000 .000 

N 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 

X8 

 

Pearson 
Correlation 

.419* .434* .499* .348* .432* .357* .669* 1.000 .212* .475* .416* .352* .433* .476* .494* .484* .140* .467* .468* .419* .538* 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .006 .000 .000 .000 .000 

N 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 

X9 

 

Pearson 
Correlation 

.194* .135* .246* .189* .294* .172* .286* .212* 1.000 .229* .209* .251* .264* .358* .284* .257* .139* .252* .269* .261* .339* 

Sig. (2-tailed) .000 .008 .000 .000 .000 .001 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .006 .000 .000 .000 .000 

N 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 
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ตารางผนวกที ่2  (ต่อ)  
 

 
 

 X1 

 

X2 

 

X3 

 

X4  X5  X6  X7  X8  X9  X10  X11 X12  X13  X14  X15  X16  Y1  Y2  Y3  Y4  Y5 

X10 

 

Pearson 
Correlation 

.570* .511* .508* .481* .586* .514* .548* .475* .229* 1.000 .478* .364* .453* .653* .590* .507* .028 .553* .600* .508* .590* 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .577 .000 .000 .000 .000 

N 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 

X11 

 

Pearson 
Correlation 

.468* .478* .570* .496* .430* .474* .515* .416* .209* .478* 1.000 .465* .359* .511* .554* .686* -.210* .488* .476* .500* .408* 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 

X12 

 

Pearson 
Correlation 

.245* .366* .450* .427* .343* .317* .293* .352* .251* .364* .465* 1.000 .521* .491* .449* .465* -.108* .305* .351* .288* .276* 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .034 .000 .000 .000 .000 

N 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 

 
 
 181



 
 

 

ตารางผนวกที ่2  (ต่อ)  
 

 
 

 X1 

 

X2 

 

X3 

 

X4  X5  X6  X7  X8  X9  X10  X11 X12  X13  X14  X15  X16  Y1  Y2  Y3  Y4  Y5 

X13 

 

Pearson 
Correlation 

.276* .268* .389* .406* .382* .241* .446* .433* .264* .453* .359* .521* 1.000 .489* .528* .334* .147* .355* .435* .308* .452* 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .004 .000 .000 .000 .000 

N 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 

X14 

 

Pearson 
Correlation 

.543* .493* .570* .479* .650* .494* .563* .476* .358* .653* .511* .491* .489* 1.000 .625* .554* .010 .579* .674* .561* .635* 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .845 .000 .000 .000 .000 

N 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 

X15 

 

Pearson 
Correlation 

.507* .469* .588* .542* .543* .456* .558* .494* .284* .590* .554* .449* .528* .625* 1.000 .594* .036 .566* .591* .569* .618* 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .482 .000 .000 .000 .000 

N 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 
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ตารางผนวกที ่2  (ต่อ)  
 

 
 

 X1 

 

X2 

 

X3 

 

X4  X5  X6  X7  X8  X9  X10  X11 X12  X13  X14  X15  X16  Y1  Y2  Y3  Y4  Y5 

X16 

 

Pearson 
Correlation 

.538* .540* .686* .482* .503* .528* .566* .484* .257* .507* .686* .465* .334* .554* .594* 1.000 -.220* .512* .510* .551* .441* 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 

N 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 

Y1 

 

Pearson 
Correlation 

-.127* -.156* -.171* -.052 .026 -.160* .076 .140* .139* .028 -.210* -.108* .147* .010 .036 -.220* 1.000 .021 .069 -.155* .458* 

Sig. (2-tailed) .012 .002 .001 .303 .608 .002 .134 .006 .006 .577 .000 .034 .004 .845 .482 .000  .678 .172 .002 .000 

N 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 

Y2 

 

Pearson 
Correlation 

.541* .454* .519* .400* .509* .513* .521* .467* .252* .553* .488* .305* .355* .579* .566* .512* .021 1.000 .651* .573* .777* 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .678  .000 .000 .000 

N 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 
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ตารางผนวกที ่2  (ต่อ)  
 

 
 

 X1 

 

X2 

 

X3 

 

X4  X5  X6  X7  X8  X9  X10  X11 X12  X13  X14  X15  X16  Y1  Y2  Y3  Y4  Y5 

Y3 

 

Pearson 
Correlation 

.537* .421* .538* .428* .575* .521* .513* .468* .269* .600* .476* .351* .435* .674* .591* .510* .069 .651* 1.000 .549* .795* 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .172 .000  .000 .000 

N 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390   390 

Y4 

 

Pearson 
Correlation 

.577* .517* .517* .414* .527** .556* .530* .419* .261* .508* .500* .288* .308* .561* .569* .551* -.155** .573* .549* 1.000 .671* 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .002 .000 .000  .000 

N 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 

Y5 

 

Pearson 
Correlation 

.514* .410* .464* .407* .573* .476* .581* .538* .339* .590* .408* .276* .452* .635* .618* .441* .458* .777* .795* .671* 1.000 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 390 
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ตารางผนวกที ่3  ผลการตรวจสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) -.094 .169  -.558 .577   

ดา้นเอกลกัษณ์องคก์ร .155 .048 .160 3.233 .001 .423 2.363

ดา้นช่ือเสียงองคก์ร .049 .047 .046 1.038 .300 .529 1.891

ดา้นการใหบ้ริการ .134 .041 .139 3.303 .001 .589 1.698

ดา้นการติดต่อระหวา่งบุคคล .077 .050 .072 1.543 .124 .471 2.125

ดา้นการตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้ .085 .043 .090 1.998 .046 .514 1.946

ดา้นคุณภาพท่ีรับรู้ได ้ .074 .051 .074 1.448 .148 .394 2.539

ดา้นการเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ .060 .043 .064 1.414 .158 .501 1.996

ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ .000 .027 .000 .010 .992 .830 1.205

ดา้นราคา -.089 .058 -.076 -1.539 .125 .431 2.322

ดา้นช่องทางหรือสถานท่ีในการ

ใหบ้ริการ 
.015 .045 .016 .334 .738 .450 2.223

ดา้นการส่งเสริมการตลาด .076 .044 .075 1.713 .087 .541 1.850

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ .011 .046 .011 .246 .806 .541 1.849

ดา้นบุคลากร .031 .051 .032 .600 .549 .366 2.729

ดา้นประสิทธิภาพและคุณภาพ

บริการ 
.066 .052 .064 1.275 .203 .417 2.399

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ .291 .053 .285 5.462 .000 .382 2.618

a. Dependent Variable: ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ      

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
186 

 

ตารางผนวกที ่3  (ต่อ) 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) .055 .194  .285 .776   

ดา้นเอกลกัษณ์องคก์ร .017 .056 .016 .296 .767 .412 2.428

ดา้นช่ือเสียงองคก์ร .053 .054 .047 .984 .326 .529 1.891

ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ .020 .059 .019 .334 .738 .388 2.579

ดา้นการใหบ้ริการ .124 .047 .120 2.644 .009 .583 1.715

ดา้นการติดต่อระหวา่งบุคคล -.063 .057 -.056 -1.113 .266 .469 2.131

ดา้นการตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้ .077 .049 .076 1.567 .118 .512 1.954

ดา้นคุณภาพท่ีรับรู้ได ้ .133 .058 .125 2.274 .024 .397 2.518

ดา้นการเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ -.038 .049 -.038 -.772 .441 .499 2.003

ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ -.016 .031 -.019 -.510 .611 .831 1.204

ดา้นราคา .021 .066 .017 .320 .749 .428 2.336

ดา้นการส่งเสริมการตลาด .135 .051 .126 2.677 .008 .547 1.830

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ -.008 .052 -.008 -.161 .872 .541 1.849

ดา้นบุคลากร .024 .058 .024 .414 .679 .366 2.730

ดา้นประสิทธิภาพและคุณภาพ

บริการ 
.097 .060 .088 1.635 .103 .418 2.393

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ .428 .060 .393 7.183 .000 .403 2.484

a. Dependent Variable: ดา้นช่องทางหรือสถานท่ีในการใหบ้ริการ     
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ตารางผนวกที ่4  ผลการตรวจสอบการแจกแจงของขอ้มูลเชิงปริมาณ 
 

Tests of Normality 

 Kolmogorov-Smirnova 

 Statistic df Sig. 

ดา้นเอกลกัษณ์องคก์ร .094 390 .117

ดา้นช่ือเสียงองคก์ร .156 390 .094

ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ .101 390 .200

ดา้นการใหบ้ริการ .151 390 .242

ดา้นการติดต่อระหวา่งบุคคล .149 390 .069

ดา้นการตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้ .118 390 .104

ดา้นคุณภาพท่ีรับรู้ได ้ .163 390 .332

ดา้นการเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ .138 390 .191

ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ .161 390 .102

ดา้นราคา .145 390 .080

ดา้นช่องทางหรือสถานท่ีในการใหบ้ริการ .110 390 .063

ดา้นการส่งเสริมการตลาด .118 390 .056

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ .124 390 .146

ดา้นบุคลากร .134 390 .218

ดา้นประสิทธิภาพและคุณภาพบริการ .161 390 .235

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ .096 390 .061

ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากรับรู้ .118 390 .000

ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากความรู้สึก .141 390 .603

ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากความตั้งใจ .124 390 .093

ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากการกระทาํ .157 390 .053

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ .083 390 .075

   

 
 



 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ง 
ผลการทดสอบสมมติฐาน 
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ตารางผนวกที ่5  ผลการทดสอบสมมติฐานความสมัพนัธ์ระหวา่งระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร 
กบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ โดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .638a .408 .400 .41500 1.500 

a. Predictors: (Constant), ดา้นการติดต่อระหวา่งบุคคล, ดา้นการใหบ้ริการ, ดา้นช่ือเสียงองคก์ร, ดา้นเอกลกัษณ์องคก์ร, ดา้นสภาพแวดลอ้มทาง

กายภาพ 

b. Dependent Variable: ความจงรักภกัดีของลูกคา้  

 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 45.490 5 9.098 52.826 .000a

Residual 66.135 384 .172   

Total 111.625 389    

a. Predictors: (Constant), ดา้นการติดต่อระหวา่งบุคคล, ดา้นการใหบ้ริการ, ดา้นช่ือเสียงองคก์ร, ดา้นเอกลกัษณ์องคก์ร, ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 

b. Dependent Variable: ความจงรักภกัดีของลูกคา้   

 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 1.288 .134  9.598 .000   

ดา้นเอกลกัษณ์องคก์ร .173 .038 .245 4.560 .000 .534 1.874

ดา้นช่ือเสียงองคก์ร .013 .040 .017 .329 .743 .580 1.725

ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ .045 .040 .062 1.114 .266 .498 2.009

ดา้นการใหบ้ริการ .079 .034 .113 2.341 .020 .663 1.508

ดา้นการติดต่อระหวา่งบุคคล .268 .040 .349 6.759 .000 .580 1.724

a. Dependent Variable: ความจงรักภกัดีของลูกคา้      
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ตารางผนวกที ่ 6  ผลการทดสอบสมมติฐานความสมัพนัธ์ระหวา่งระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร 
กบัความจงรักภกัดีของลูกคา้จากการรับรู้ โดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 
 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .259a .067 .055 1.00875 1.239

a. Predictors: (Constant), ดา้นการติดต่อระหวา่งบุคคล, ดา้นการใหบ้ริการ, ดา้นช่ือเสียงองคก์ร, ดา้นเอกลกัษณ์องคก์ร, ดา้น

สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 

b. Dependent Variable: ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากรับรู้ 

 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 28.077 5 5.615 5.518 .000a

Residual 390.746 384 1.018   

Total 418.823 389    

a. Predictors: (Constant), ดา้นการติดต่อระหวา่งบุคคล, ดา้นการใหบ้ริการ, ดา้นช่ือเสียงองคก์ร, ดา้นเอกลกัษณ์องคก์ร, ดา้นสภาพแวดลอ้มทาง

กายภาพ 

b. Dependent Variable: ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากรับรู้   

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 3.555 .326  10.898 .000   

ดา้นเอกลกัษณ์องคก์ร -.077 .092 -.056 -.837 .403 .534 1.874

ดา้นช่ือเสียงองคก์ร -.205 .097 -.137 -2.124 .034 .580 1.725

ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ -.278 .098 -.197 -2.823 .005 .498 2.009

ดา้นการใหบ้ริการ .030 .082 .022 .359 .720 .663 1.508

ดา้นการติดต่อระหวา่งบุคคล .329 .096 .221 3.418 .001 .580 1.724

a. Dependent Variable: ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากรับรู้ 
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ตารางผนวกที ่ 7  ผลการทดสอบสมมติฐานความสมัพนัธ์ระหวา่งระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร 
 กบัความจงรักภกัดีของลูกคา้จากความรู้สึก โดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 
 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .634a .402 .394 .55679 1.788

a. Predictors: (Constant), ดา้นการติดต่อระหวา่งบุคคล, ดา้นการใหบ้ริการ, ดา้นช่ือเสียงองคก์ร, ดา้นเอกลกัษณ์องคก์ร, ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 

b. Dependent Variable: ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากความรู้สึก 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 79.904 5 15.981 51.548 .000a

Residual 119.047 384 .310   

Total 198.952 389    

a. Predictors: (Constant), ดา้นการติดต่อระหวา่งบุคคล, ดา้นการใหบ้ริการ, ดา้นช่ือเสียงองคก์ร, ดา้นเอกลกัษณ์องคก์ร, ดา้นสภาพแวดลอ้มทาง

กายภาพ 

b. Dependent Variable: ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากความรู้สึก  
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) .750 .180  4.167 .000   

ดา้นเอกลกัษณ์องคก์ร .246 .051 .261 4.821 .000 .534 1.874

ดา้นช่ือเสียงองคก์ร .083 .053 .080 1.547 .123 .580 1.725

ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ .163 .054 .168 2.996 .003 .498 2.009

ดา้นการใหบ้ริการ .086 .046 .091 1.886 .060 .663 1.508

ดา้นการติดต่อระหวา่งบุคคล .203 .053 .198 3.815 .000 .580 1.724

a. Dependent Variable: ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากความรู้สึก     
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ตารางผนวกที ่ 8  ผลการทดสอบสมมติฐานความสมัพนัธ์ระหวา่งระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร 
 กบัความจงรักภกัดีของลูกคา้จากความตั้งใจ โดยการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 
 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .665a .443 .435 .55278 1.778

a. Predictors: (Constant), ดา้นการติดต่อระหวา่งบุคคล, ดา้นการใหบ้ริการ, ดา้นช่ือเสียงองคก์ร, ดา้นเอกลกัษณ์องคก์ร, ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพb. b. 

Dependent Variable: ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากความตั้งใจ 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 93.154 5 18.631 60.971 .000a

Residual 117.338 384 .306   

Total 210.492 389    

a. Predictors: (Constant), ดา้นการติดต่อระหวา่งบุคคล, ดา้นการใหบ้ริการ, ดา้นช่ือเสียงองคก์ร, ดา้นเอกลกัษณ์องคก์ร, ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 

b. Dependent Variable: ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากความตั้งใจ  

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) .523 .179  2.924 .004   

ดา้นเอกลกัษณ์องคก์ร .230 .051 .237 4.545 .000 .534 1.874

ดา้นช่ือเสียงองคก์ร -.006 .053 -.006 -.117 .907 .580 1.725

ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ .180 .054 .180 3.335 .001 .498 2.009

ดา้นการใหบ้ริการ .100 .045 .104 2.220 .027 .663 1.508

ดา้นการติดต่อระหวา่งบุคคล .324 .053 .307 6.130 .000 .580 1.724

a. Dependent Variable: ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากความตั้งใจ     
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ตารางผนวกที ่9  ผลการทดสอบสมมติฐานความสมัพนัธ์ระหวา่งระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร 
กบัความจงรักภกัดีของลูกคา้จากการกระทาํ โดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 

 
Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .668a .446 .438 .58766 1.650 

a. Predictors: (Constant), ดา้นการติดต่อระหวา่งบุคคล, ดา้นการใหบ้ริการ, ดา้นช่ือเสียงองคก์ร, ดา้นเอกลกัษณ์องคก์ร, ดา้น

สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 

b. Dependent Variable: ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากการกระทาํ 

 

ANOVAb 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 106.581 5 21.316 61.725 .000a 

Residual 132.611 384 .345   

Total 239.192 389    

a. Predictors: (Constant), ดา้นการติดต่อระหวา่งบุคคล, ดา้นการใหบ้ริการ, ดา้นช่ือเสียงองคก์ร, ดา้นเอกลกัษณ์องคก์ร, ดา้น

สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 

b. Dependent Variable: ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากการกระทาํ  
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) .324 .190  1.706 .089   

ดา้นเอกลกัษณ์องคก์ร .294 .054 .285 5.475 .000 .534 1.874

ดา้นช่ือเสียงองคก์ร .181 .056 .161 3.218 .001 .580 1.725

ดา้นสภาพแวดลอ้มทาง

กายภาพ 
.115 .057 .109 2.016 .045 .498 2.009

ดา้นการใหบ้ริการ .102 .048 .099 2.120 .035 .663 1.508

ดา้นการติดต่อระหวา่งบุคคล .216 .056 .192 3.844 .000 .580 1.724

a. Dependent Variable: ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากการกระทาํ 
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ตารางผนวกที ่10  ผลการทดสอบสมมติฐานความสมัพนัธ์ระหวา่งคุณค่าตราสินคา้กบัความ 
  จงรักภกัดีของลูกคา้ โดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .658a .433 .429 .40494 1.554

a. Predictors: (Constant), ดา้นการเช่ือมโยงกบัตราสินคา้, ดา้นการตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้, ดา้นคุณภาพท่ีรับรู้ได ้

b. Dependent Variable: ความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

 

 

 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 48.330 3 16.110 98.244 .000a

Residual 63.295 386 .164   

Total 111.625 389    

a. Predictors: (Constant), ดา้นการเช่ือมโยงกบัตราสินคา้, ดา้นการตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้, ดา้นคุณภาพท่ีรับรู้ได ้

b. Dependent Variable: ความจงรักภกัดีของลูกคา้   

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 1.400 .117  11.917 .000   

ดา้นการตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้ .180 .029 .261 6.139 .000 .815 1.227

ดา้นคุณภาพท่ีรับรู้ได ้ .228 .039 .315 5.902 .000 .515 1.940

ดา้นการเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ .159 .035 .234 4.509 .000 .545 1.835

a. Dependent Variable: ความจงรักภกัดีของลูกคา้      
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ตารางผนวกที ่11  ผลการทดสอบสมมติฐานความสมัพนัธ์ระหวา่งคุณค่าตราสินคา้กบัความ 
  จงรักภกัดีของลูกคา้จากการรับรู้ โดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 

 
Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .267a .071 .064 1.00377 1.145 

a. Predictors: (Constant), ดา้นการเช่ือมโยงกบัตราสินคา้, ดา้นการตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้, ดา้นคุณภาพท่ีรับรู้ได ้

b. Dependent Variable: ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากรับรู้ 

 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 29.909 3 9.970 9.895 .000a

Residual 388.914 386 1.008   

Total 418.823 389    

a. Predictors: (Constant), ดา้นการเช่ือมโยงกบัตราสินคา้, ดา้นการตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้, ดา้นคุณภาพท่ีรับรู้ได ้

b. Dependent Variable: ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากรับรู้ 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 2.938 .291  10.091 .000   

ดา้นการตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้ -.335 .072 -.251 -4.617 .000 .815 1.227

ดา้นคุณภาพท่ีรับรู้ได ้ .069 .096 .049 .720 .472 .515 1.940

ดา้นการเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ .259 .088 .196 2.957 .003 .545 1.835

a. Dependent Variable: ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากรับรู้      
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ตารางผนวกที ่12  ผลการทดสอบสมมติฐานความสมัพนัธ์ระหวา่งคุณค่าตราสินคา้กบัความ 
  จงรักภกัดีของลูกคา้จากความรู้สึก โดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 
 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .626a .392 .387 .55979 1.728 

a. Predictors: (Constant), ดา้นการเช่ือมโยงกบัตราสินคา้, ดา้นการตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้, ดา้นคุณภาพท่ีรับรู้ได ้

b. Dependent Variable: ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากความรู้สึก 

 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 77.991 3 25.997 82.960 .000a

Residual 120.961 386 .313   

Total 198.952 389    

a. Predictors: (Constant), ดา้นการเช่ือมโยงกบัตราสินคา้, ดา้นการตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้, ดา้นคุณภาพท่ีรับรู้ได ้

b. Dependent Variable: ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากความรู้สึก 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 1.023 .162  6.301 .000   

ดา้นการตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้ .315 .040 .342 7.780 .000 .815 1.227

ดา้นคุณภาพท่ีรับรู้ได ้ .257 .053 .265 4.802 .000 .515 1.940

ดา้นการเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ .152 .049 .168 3.119 .002 .545 1.835

a. Dependent Variable: ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากความรู้สึก     
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ตารางผนวกที ่13  ผลการทดสอบสมมติฐานความสมัพนัธ์ระหวา่งคุณค่าตราสินคา้กบัความ 
  จงรักภกัดีของลูกคา้จากความตั้งใจ โดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 

 
Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .628a .394 .390 .57463 1.658 

a. Predictors: (Constant), ดา้นการเช่ือมโยงกบัตราสินคา้, ดา้นการตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้, ดา้นคุณภาพท่ีรับรู้ได ้

b. Dependent Variable: ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากความตั้งใจ 

 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 83.033 3 27.678 83.819 .000a

Residual 127.459 386 .330   

Total 210.492 389    

a. Predictors: (Constant), ดา้นการเช่ือมโยงกบัตราสินคา้, ดา้นการตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้, ดา้นคุณภาพท่ีรับรู้ได ้

b. Dependent Variable: ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากความตั้งใจ 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) .885 .167  5.310 .000   

ดา้นการตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้ .336 .041 .355 8.095 .000 .815 1.227

ดา้นคุณภาพท่ีรับรู้ได ้ .246 .055 .247 4.476 .000 .515 1.940

ดา้นการเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ .165 .050 .176 3.285 .001 .545 1.835

a. Dependent Variable: ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากความตั้งใจ     
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ตารางผนวกที ่14  ผลการทดสอบสมมติฐานความสมัพนัธ์ระหวา่งคุณค่าตราสินคา้กบัความ 
  จงรักภกัดีของลูกคา้จากการกระทาํ โดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 
 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .647a .418 .414 .60046 1.535 

a. Predictors: (Constant), ดา้นการเช่ือมโยงกบัตราสินคา้, ดา้นการตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้, ดา้นคุณภาพท่ีรับรู้ได ้

b. Dependent Variable: ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากการกระทาํ 

 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 100.021 3 33.340 92.472 .000a

Residual 139.171 386 .361   

Total 239.192 389    

a. Predictors: (Constant), ดา้นการเช่ือมโยงกบัตราสินคา้, ดา้นการตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้, ดา้นคุณภาพท่ีรับรู้ได ้

b. Dependent Variable: ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากการกระทาํ 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) .753 .174  4.323 .000   

ดา้นการตระหนกัรู้ช่ือตราสินคา้ .402 .043 .399 9.278 .000 .815 1.227

ดา้นคุณภาพท่ีรับรู้ได ้ .341 .057 .322 5.956 .000 .515 1.940

ดา้นการเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ .061 .052 .061 1.169 .243 .545 1.835

a. Dependent Variable: ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากการกระทาํ     
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ตารางผนวกที ่15  ผลการทดสอบสมมติฐานความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจในส่วนประสม 
  ทางการตลาดกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ โดยการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .733a .537 .527 .36839 1.580

a. Predictors: (Constant), ดา้นลกัษณะทางกายภาพ, ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ, ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ, ดา้นราคา, ดา้นการส่งเสริมการตลาด, 

ดา้นช่องทางหรือสถานท่ีในการใหบ้ริการ, ดา้นประสิทธิภาพและคุณภาพบริการ, ดา้นบุคลากร 

b. Dependent Variable: ความจงรักภกัดีของลูกคา้  

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 59.918 8 7.490 55.189 .000a

Residual 51.706 381 .136   

Total 111.625 389    

a. Predictors: (Constant), ดา้นลกัษณะทางกายภาพ, ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ, ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ, ดา้นราคา, ดา้นการส่งเสริมการตลาด, ดา้นช่องทาง

หรือสถานท่ีในการใหบ้ริการ, ดา้นประสิทธิภาพและคุณภาพบริการ, ดา้นบุคลากร 

b. Dependent Variable: ความจงรักภกัดีของลูกคา้   

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 1.157 .124  9.309 .000   

ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ .061 .021 .112 2.967 .003 .853 1.173

ดา้นราคา .170 .042 .199 4.029 .000 .497 2.012

ดา้นช่องทางหรือสถานท่ีในการ

ใหบ้ริการ 
.005 .035 .008 .155 .877 .474 2.110

ดา้นการส่งเสริมการตลาด -.125 .033 -.170 -3.766 .000 .597 1.676

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ .088 .035 .116 2.541 .011 .584 1.712

ดา้นบุคลากร .213 .038 .305 5.668 .000 .419 2.387

ดา้นประสิทธิภาพและคุณภาพบริการ .214 .040 .283 5.389 .000 .441 2.266

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ .007 .040 .009 .173 .863 .431 2.321

a. Dependent Variable: ความจงรักภกัดีของลูกคา้      
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ตารางผนวกที ่16  ผลการทดสอบสมมติฐานความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจในส่วนประสม 
  ทางการตลาดกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้จากการรับรู้ โดยการวเิคราะห์ 
  ความถดถอยเชิงพหุ 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .424a .180 .163 .94948 1.424

a. Predictors: (Constant), ดา้นลกัษณะทางกายภาพ, ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ, ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ, ดา้นราคา, ดา้นการส่งเสริมการตลาด, 

ดา้นช่องทางหรือสถานท่ีในการใหบ้ริการ, ดา้นประสิทธิภาพและคุณภาพบริการ, ดา้นบุคลากร 

b. Dependent Variable: ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากรับรู้  

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 75.344 8 9.418 10.447 .000a

Residual 343.479 381 .902   

Total 418.823 389    

a. Predictors: (Constant), ดา้นลกัษณะทางกายภาพ, ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ, ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ, ดา้นราคา, ดา้นการส่งเสริมการตลาด, ดา้นช่องทาง

หรือสถานท่ีในการใหบ้ริการ, ดา้นประสิทธิภาพและคุณภาพบริการ, ดา้นบุคลากร 

b. Dependent Variable: ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากรับรู้   

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 2.911 .320  9.088 .000   

ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ .170 .053 .160 3.185 .002 .853 1.173

ดา้นราคา .116 .109 .070 1.064 .288 .497 2.012

ดา้นช่องทางหรือสถานท่ีในการ

ใหบ้ริการ 
-.263 .089 -.199 -2.958 .003 .474 2.110

ดา้นการส่งเสริมการตลาด -.218 .086 -.153 -2.542 .011 .597 1.676

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ .320 .089 .218 3.591 .000 .584 1.712

ดา้นบุคลากร .041 .097 .030 .420 .675 .419 2.387

ดา้นประสิทธิภาพและคุณภาพบริการ .227 .102 .155 2.218 .027 .441 2.266

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ -.390 .102 -.271 -3.830 .000 .431 2.321

a. Dependent Variable: ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากรับรู้      
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ตารางผนวกที ่17  ผลการทดสอบสมมติฐานความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจในส่วนประสม 
  ทางการตลาดกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้จากความรู้สึก โดยการวิเคราะห์ 
  ความถดถอยเชิงพหุ 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .674a .455 .443 .53353 1.790

a. Predictors: (Constant), ดา้นลกัษณะทางกายภาพ, ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ, ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ, ดา้นราคา, ดา้นการส่งเสริมการตลาด, 

ดา้นช่องทางหรือสถานท่ีในการใหบ้ริการ, ดา้นประสิทธิภาพและคุณภาพบริการ, ดา้นบุคลากร 

b. Dependent Variable: ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากความรู้สึก 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 90.498 8 11.312 39.740 .000a

Residual 108.454 381 .285   

Total 198.952 389    

a. Predictors: (Constant), ดา้นลกัษณะทางกายภาพ, ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ, ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ, ดา้นราคา, ดา้นการส่งเสริมการตลาด, ดา้นช่องทาง

หรือสถานท่ีในการใหบ้ริการ, ดา้นประสิทธิภาพและคุณภาพบริการ, ดา้นบุคลากร 

b. Dependent Variable: ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากความรู้สึก  

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) .725 .180  4.030 .000   

ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ .025 .030 .035 .843 .400 .853 1.173

ดา้นราคา .215 .061 .188 3.509 .001 .497 2.012

ดา้นช่องทางหรือสถานท่ีในการ

ใหบ้ริการ 
.109 .050 .120 2.187 .029 .474 2.110

ดา้นการส่งเสริมการตลาด -.088 .048 -.090 -1.834 .067 .597 1.676

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ .005 .050 .005 .104 .918 .584 1.712

ดา้นบุคลากร .217 .054 .233 3.988 .000 .419 2.387

ดา้นประสิทธิภาพและคุณภาพบริการ .204 .058 .201 3.538 .000 .441 2.266

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ .116 .057 .117 2.028 .043 .431 2.321

a. Dependent Variable: ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากความรู้สึก     
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ตารางผนวกที ่18  ผลการทดสอบสมมติฐานความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจในส่วนประสม 
  ทางการตลาดกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้จากความตั้งใจ โดยการวเิคราะห์ 
  ความถดถอยเชิงพหุ 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .732a .536 .526 .50640 1.832

a. Predictors: (Constant), ดา้นลกัษณะทางกายภาพ, ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ, ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ, ดา้นราคา, ดา้นการส่งเสริมการตลาด, 

ดา้นช่องทางหรือสถานท่ีในการใหบ้ริการ, ดา้นประสิทธิภาพและคุณภาพบริการ, ดา้นบุคลากร 

b. Dependent Variable: ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากความตั้งใจ 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 112.786 8 14.098 54.976 .000a

Residual 97.706 381 .256   

Total 210.492 389    

a. Predictors: (Constant), ดา้นลกัษณะทางกายภาพ, ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ, ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ, ดา้นราคา, ดา้นการส่งเสริมการตลาด, ดา้นช่องทาง

หรือสถานท่ีในการใหบ้ริการ, ดา้นประสิทธิภาพและคุณภาพบริการ, ดา้นบุคลากร 

b. Dependent Variable: ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากความตั้งใจ  

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) .395 .171  2.313 .021   

ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ .010 .028 .014 .365 .715 .853 1.173

ดา้นราคา .212 .058 .181 3.659 .000 .497 2.012

ดา้นช่องทางหรือสถานท่ีในการ

ใหบ้ริการ 
.056 .048 .060 1.179 .239 .474 2.110

ดา้นการส่งเสริมการตลาด -.080 .046 -.080 -1.762 .079 .597 1.676

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ .076 .048 .073 1.596 .111 .584 1.712

ดา้นบุคลากร .362 .052 .379 7.022 .000 .419 2.387

ดา้นประสิทธิภาพและคุณภาพบริการ .166 .055 .159 3.030 .003 .441 2.266

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ .084 .054 .082 1.545 .123 .431 2.321

a. Dependent Variable: ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากความตั้งใจ     
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ตารางผนวกที ่19  ผลการทดสอบสมมติฐานความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจในส่วนประสม 
  ทางการตลาดกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้จากการกระทาํ โดยการวิเคราะห์ 
  ความถดถอยเชิงพหุ 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .675a .455 .444 .58481 1.719

a. Predictors: (Constant), ดา้นลกัษณะทางกายภาพ, ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ, ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ, ดา้นราคา, ดา้นการส่งเสริมการตลาด, 

ดา้นช่องทางหรือสถานท่ีในการใหบ้ริการ, ดา้นประสิทธิภาพและคุณภาพบริการ, ดา้นบุคลากร 

b. Dependent Variable: ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากการกระทาํ 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 108.890 8 13.611 39.799 .000a

Residual 130.302 381 .342   

Total 239.192 389    

a. Predictors: (Constant), ดา้นลกัษณะทางกายภาพ, ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ, ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ, ดา้นราคา, ดา้นการส่งเสริมการตลาด, ดา้นช่องทาง

หรือสถานท่ีในการใหบ้ริการ, ดา้นประสิทธิภาพและคุณภาพบริการ, ดา้นบุคลากร 

b. Dependent Variable: ภาพรวมดา้นความ   

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) .596 .197  3.022 .003   

ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ .040 .033 .050 1.218 .224 .853 1.173

ดา้นราคา .138 .067 .110 2.053 .041 .497 2.012

ดา้นช่องทางหรือสถานท่ีในการ

ใหบ้ริการ 
.119 .055 .120 2.176 .030 .474 2.110

ดา้นการส่งเสริมการตลาด -.114 .053 -.106 -2.165 .031 .597 1.676

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ .050 .055 -.045 -.903 .367 .584 1.712

ดา้นบุคลากร .231 .060 .227 3.881 .000 .419 2.387

ดา้นประสิทธิภาพและคุณภาพบริการ .260 .063 .235 4.126 .000 .441 2.266

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ .218 .063 .200 3.465 .001 .431 2.321

a. Dependent Variable: ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากการกระทาํ     
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ตารางผนวกที ่20  ผลการทดสอบสมมติฐานความสมัพนัธ์ระหวา่งระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร 
  คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดกบั 
  ความจงรักภกัดีของลูกคา้ โดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 
 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .703a .494 .490 .38242 1.500

a. Predictors: (Constant), ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด, คุณค่าตราสินคา้, ภาพลกัษณ์องคก์ร 

b. Dependent Variable: ความจงรักภกัดีของลูกคา้  

 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 55.173 3 18.391 125.753 .000a

Residual 56.452 386 .146   

Total 111.625 389    

a. Predictors: (Constant), ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด, คุณค่าตราสินคา้, ภาพลกัษณ์องคก์ร 

b. Dependent Variable: ความจงรักภกัดีของลูกคา้   

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) .956 .129  7.404 .000   

ภาพลกัษณ์องคก์ร .074 .064 .078 1.156 .003 .290 3.447

คุณค่าตราสินคา้ .294 .051 .341 5.736 .000 .370 2.700

ความพึงพอใจในส่วนประสมทาง

การตลาด 
.332 .068 .337 4.894 .000 .276 3.619

a. Dependent Variable: ความจงรักภกัดีของลูกคา้      
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ตารางผนวกที ่21  ผลการทดสอบสมมติฐานความสมัพนัธ์ระหวา่งระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร 
คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดกบั 
ความจงรักภกัดีของลูกคา้จากการรับรู้ โดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 
 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .218a .047 .040 1.01665 1.150

a. Predictors: (Constant), ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด, คุณค่าตราสินคา้, ภาพลกัษณ์องคก์ร 

b. Dependent Variable: ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากรับรู้  

 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 19.866 3 6.622 6.407 .000a

Residual 398.957 386 1.034   

Total 418.823 389    

a. Predictors: (Constant), ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด, คุณค่าตราสินคา้, ภาพลกัษณ์องคก์ร 

b. Dependent Variable: ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากรับรู้   

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 3.353 .343  9.770 .000   

ภาพลกัษณ์องคก์ร -.662 .169 -.361 -3.912 .000 .290 3.447

คุณค่าตราสินคา้ .405 .136 .242 2.968 .003 .370 2.700

ความพึงพอใจในส่วนประสมทาง

การตลาด 
.127 .181 .066 .702 .483 .276 3.619

a. Dependent Variable: ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากรับรู้      
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ตารางผนวกที ่22  ผลการทดสอบสมมติฐานความสมัพนัธ์ระหวา่งระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร 
คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดกบั 
ความจงรักภกัดีของลูกคา้จากความรู้สึก โดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .680a .463 .459 .52618 1.724

a. Predictors: (Constant), ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด, คุณค่าตราสินคา้, ภาพลกัษณ์องคก์ร 

b. Dependent Variable: ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากความรู้สึก 

 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 92.080 3 30.693 110.859 .000a

Residual 106.872 386 .277   

Total 198.952 389    

a. Predictors: (Constant), ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด, คุณค่าตราสินคา้, ภาพลกัษณ์องคก์ร 

b. Dependent Variable: ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากความรู้สึก  

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) .372 .178  2.096 .037   

ภาพลกัษณ์องคก์ร .267 .088 .212 3.055 .002 .290 3.447

คุณค่าตราสินคา้ .287 .071 .249 4.064 .000 .370 2.700

ความพึงพอใจในส่วนประสมทาง

การตลาด 
.363 .093 .276 3.888 .000 .276 3.619

a. Dependent Variable: ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากความรู้สึก     
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ตารางผนวกที ่23  ผลการทดสอบสมมติฐานความสมัพนัธ์ระหวา่งระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร 
  คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดกบั 
  ความจงรักภกัดีของลูกคา้จากความตั้งใจ โดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .712a .507 .503 .51859 1.728

a. Predictors: (Constant), ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด, คุณค่าตราสินคา้, ภาพลกัษณ์องคก์ร 

b. Dependent Variable: ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากความตั้งใจ 

 
 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 106.683 3 35.561 132.229 .000a

Residual 103.809 386 .269   

Total 210.492 389    

a. Predictors: (Constant), ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด, คุณค่าตราสินคา้, ภาพลกัษณ์องคก์ร 

b. Dependent Variable: ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากความตั้งใจ  

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) .067 .175  .382 .702   

ภาพลกัษณ์องคก์ร .223 .086 .171 2.582 .010 .290 3.447

คุณค่าตราสินคา้ .200 .070 .169 2.871 .004 .370 2.700

ความพึงพอใจในส่วนประสมทาง

การตลาด 
.572 .092 .422 6.209 .000 .276 3.619

a. Dependent Variable: ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากความตั้งใจ     
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ตารางผนวกที ่24  ผลการทดสอบสมมติฐานความสมัพนัธ์ระหวา่งระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร 
คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดกบั 
ความจงรักภกัดีของลูกคา้จากการกระทาํ โดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .692a .479 .475 .56834 1.573

a. Predictors: (Constant), ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด, คุณค่าตราสินคา้, ภาพลกัษณ์องคก์ร 

b. Dependent Variable: ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากการกระทาํ 

 
 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 114.509 3 38.170 118.168 .000a

Residual 124.683 386 .323   

Total 239.192 389    

a. Predictors: (Constant), ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด, คุณค่าตราสินคา้, ภาพลกัษณ์องคก์ร 

b. Dependent Variable: ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากการกระทาํ  

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) .031 .192  .162 .871   

ภาพลกัษณ์องคก์ร .466 .095 .336 4.924 .000 .290 3.447

คุณค่าตราสินคา้ .286 .076 .226 3.747 .000 .370 2.700

ความพึงพอใจในส่วนประสมทาง

การตลาด 
.268 .101 .185 2.652 .008 .276 3.619

a. Dependent Variable: ภาพรวมดา้นความจงรักภกัดีจากการกระทาํ     

 

 



 

 

 
 

ประวตักิารศึกษาและการทาํงาน 
 

ช่ือ – นามสกลุ     นางสาวชลลดา  ไชยกลุ 
วนั เดือน ปี ทีเ่กดิ     วนัท่ี 26 เดือนมิถุนายน พ.ศ. 2528 
สถานทีเ่กดิ     จงัหวดัอุบลราชธานี 
ประวตัิการศึกษา     บริหารธุรกิจบณัฑิต เกียรตินิยมอนัดบั 2 
      มหาวิทยาลยัขอนแก่น 
ตําแหน่งหน้าทีก่ารงานปัจจุบัน  นกับริหารงานพาณิชย ์ระดบั 5  
สถานทีท่าํงานปัจจุบัน    ฝ่ายกลยทุธ์  บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 




