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บทคัดย<อ 
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค�เพ่ือศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจในการให5บริการแบบครบ
วงจร ของบริษัทไปรษณีย�ไทย จํากัดและการเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจในการให5บริการ
แบบครบวงจร ของบริษัทไปรษณีย�ไทย จํากัด กลุ7มตัวอย7างท่ีใช5ในการวิจัย ได5แก7 ผู5ท่ีมาใช5บริการไปรษณีย�ไทย 
ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน ใช5แบบสอบถามเป:นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข5อมูล และสถิติท่ีใช5
ในการวิเคราะห�ข5อมูลได5แก7 ค7าความถ่ี ค7าเฉลี่ย ค7าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ร5อยละ และทําแบบทดสอบสมมติฐาน
โดยการวิเคราะห�ค7าความสัมพันธ�และความแตกต7างของความคาดหวังและความพึงพอใจในการให5บริการแบบ
ครบวงจร โดยกําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 
 ผลการวิจัยพบว7า 1) ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของการให5บริการแบบครบวงจร ของ
บริษัทไปรษณีย�ไทย จํากัด ในภาพรวมอยู7ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป:นรายด5าน พบว7ามีความคาดหวังและ
ความพึงพอใจในระดับมากท้ัง 2 ด5าน คือ ด5านสภาพแวดล5อมและด5านคุณภาพ  การบริการ 2) การ
เปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจในการให5บริการแบบครบวงจร ของบริษัทไปรษณีย�ไทย ใน
ภาพรวมอยู7ในระดับเดียวกัน คือระดับมาก ท้ังด5านสภาพแวดล5อมและด5านคุณภาพการบริการ 
 
คําสําคัญ: ความพึงพอใจ / ความคาดหวัง / การให�บริการแบบครบวงจร 
 
Abstract 
 The purpose of this research was to study the expectations and satisfaction in 
marketing services of Thai Post Company Limited and the comparison of expectations and 
satisfaction in the design of the service. The sample used in the research was used to survey 
400 Thai people in Bangkok. The data and statistics used in the analysis of multi-step data 
were analyzed using data analysis using the method of analysis. Simulate Defining the 
implicit structure by implication of statistical significance level 0.05 
 The results showed that 1) the level of expectation and satisfaction of the 
company's marketing services in the overall picture was at a high level when considered in 
detail, found that there were expectations and satisfied satisfaction 2) Comparison of 
expectations and satisfaction in providing a full range of services for Thai postal companies 
in the overall picture At the same level, which is very high in both the environment and 
service quality. 
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บทนํา 
 ในปgจจุบันท่ีทําการไปรษณีย�ของ บริษัท ไปรษณีย�ไทย จํากัด ได5นําแนวคิดการบริหารงานแบบครบ
วงจร One Stop Service มาใช5 โดยการนําเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) เข5ามาจัดวางระบบการจัดการบริหาร
ภายในท่ีทําการไปรษณีย�ถือว7าเป:นการเปลี่ยนแปลงวิธีการทํางานของไปรษณีย�ไทยใหม7ท้ังระบบ ด5วยการนํา
โครงการระบบเคาน�เตอร�ไปรษณีย�อัตโนมัติ ซ่ึงเป:นระบบการทํางานแบบครบวงจร จึงได5ทําการสํารวจความพึง
พอใจของประชาชนรวมท้ังความคาดหวังท่ีมีต7อรูปแบบการให5บริการแบบครบวงจรว7าประชาชนมีความพึง
พอใจมากน5อยเพียงใด เพ่ือเป:นแนวทางในการให5บริการของบริษัท ไปรษณีย�ไทย จํากัด และผู5ท่ีสนใจทําธุรกิจ
ไปรษณีย�ของเอกชนได5นําไปปรับปรุงและพัฒนาการให5บริการให5มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
 ช7วงหลายปl ท่ีผ7 านมาการบริการของไปรษณีย� ไทยท่ีไร5ประสิทธิภาพในการส7งของไม7 ถึง 
มือผู5รับ ของท่ีฝากส7งเกิดความเสียหายหรือชํารุดเสียหาย เป:นท่ีน7าเบ่ือหน7ายของผู5มาใช5บริการ ดังนั้นสาเหตุ
อาจจะมาจากการบริการของพนักงานในองค�กร พนักงานท่ีขาดความรับผิดชอบและทํางานอย7างไม7มี
ป ระสิ ท ธิ ภ าพ  ป ระกอบ กับ ในปg จ จุ บั น ธุ ร กิ จกา รค5 า ข ายผ7 า น โ ลกออน ไลน� ห รื อ ท่ี เ รี ย ก กันว7 า 
อีคอมเมิร�ซได5มีการเติบโตข้ึนอย7างรวดเร็ว และส7วนใหญ7เลือกใช5บริการส7งสินค5าผ7านไปรษณีย�ไทย  
จึงทําให5การจัดส7งต5องเพ่ิมขยายเป:นวงกว5างข้ึน จํานวนสินค5าในการจัดส7งก็เพ่ิมมากข้ึน ในบางครั้ง 
ตัวของผู5ส7งเองก็จ7าหน5าไม7ชัดเจนก็เท7ากับว7าเพ่ิมปgญหามากยิ่งข้ึนไปอีก ในขณะท่ีบุคลากรของทางไปรษณีย�มี
จํานวนจํากัดไม7เพียงพอต7อการให5บริการ ซ่ึงแน7นอนอยู7แล5วว7าย7อมส7งผลกระทบต7อการบริการเป:นอย7างมาก 
 
วัตถุประสงค!ของงานวิจัย 
 1.  เพ่ือศึกษาระดับความคาดหวังและความพึงพอใจในการให5บริการแบบครบวงจรของ บริษัท 
ไปรษณีย�ไทย จํากัด 
 2.  ศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจในการให5บริการแบบครบวงจรของ บริษัท 
ไปรษณีย�ไทย จํากัด 
 
ขอบเขตงานวิจัย 
 ในการศึกษาวิจับครั้งนี้ ได5ศึกษาถึงปgจจัยท่ีมีผลต7อความคาดหวังและความพึงพอใจในการให5บริการ
แบบครบวงจรของ ไปรษณีย�ไทย โดยกําหนดขอบเขตการวิจัยดังนี้ 
 1.  ขอบเขตด5านเนื้อหา 
 การวิจัยเรื่อง การศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจในการให5บริการแบบครบวงจรของ บริษัท 
ไปรษณีย�ไทย จํากัด ในเขตกรุงเทพมหานคร  
 2.  ขอบเขตด5านประชากร 
  2.1  ประชากรท่ีใช5ในการวิจัยครั้งนี้จะใช5ตัวอย7าง คือ ผู5ใช5บริการไปรษณีย� ท้ังเพศชายและเพศ
หญิง ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน 
 3.  ขอบเขตด5านตัวแปร 
  3.1  ด5านประชากรศาสตร� ได5แก7 เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได5ต7อเดือน 
  3.2  ด5านความคาดหวังในการให5บริการแบบครบวงจรของ บริษัท ไปรษณีย�ไทย จํากัด 
  3.3  ด5านความพึงพอใจในการให5บริการแบบครบวงจรของ บริษัท ไปรษณีย�ไทย จํากัด 
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  3.4  ด5านสภาพแวดล5อม ได5แก7 ด5านระบบการให5บริการ ด5านกระบวนการให5บริการ            
ด5านเจ5าหน5าท่ีท่ีให5บริการ 
  3.5  ด5านคุณภาพการบริการ ได5แก7 รูปลักษณ�ทางกายภาพ ความน7าเชื่อถือ การตอบสนอง   
การสร5างความม่ันใจ การดูแลเอาใจใส7 
 4.  ขอบเขตด5านระยะเวลา  
 ช7วงเดือน มกราคม ถึง กุมภาพันธ� พ.ศ. 2562  ระยะเวลาในการแจกแบบสอบถาม 30 วัน 
 
วิธีการดําเนินการวิจัย 
 ผู5วิจัยได5ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง การศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจในการให5บริการแบบครบ
วงจรของ บริษัทไปรษณีย�ไทย จํากัด ใช5การเก็บข5อมูลด5วยแบบสอบถาม (Questionnaire) ผู5วิจัยได5ดําเนินการ
ค5นคว5า ดังนี้ 
 
เครื่องมือท่ีใช�ในการวิจัย 
 ในงานวิจัยในครั้งนี้ผู5วิจัยได5ใช5แบบสอบถามเป:นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข5อมูล ซ่ึงแบบสอบถาม
ท่ีสร5างข้ึนแบ7งออกเป:น 3 ส7วน ดังนี้ 
 ส7วนท่ี 1 ข5อมูลส7วนบุคคลของผู5ตอบแบบสอบถาม มีลักษณะเป:นแบบปลายปqด (Close-Ended 
Response Question) จะประกอบไปด5วยคําถามท่ีเก่ียวข5องกับ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได5และ
ประเภทท่ีใช5บริการ ท้ังหมด 6 ข5อ 
  ข5อ 1 เพศ เป:นการวัดข5อมูลประเภทนามบัญญัติ  
  ข5อ 2 อายุ เป:นการวัดข5อมูลประเภทเรียงลําดับ 
  ข5อ 3 ระดับการศึกษา เป:นการวัดข5อมูลประเภทนามบัญญัติ 
  ข5อ 4 อาชีพ เป:นการวัดข5อมูลประเภทนามบัญญัติ 
  ข5อ 5 รายได5 เป:นการวัดข5อมูลประเภทเรียงลําดับ 
  ข5อ 6 ประเภทท่ีใช5บริการ   เป:นการวัดข5อมูลประเภทนามบัญญัติ  
 ส7วนท่ี 2  ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจในการให5บริการแบบครบวงจร ของ บริษัท
ไปรษณีย�ไทย จํากัด ด5านสภาพแวดล5อม มีลักษณะคําถามเป:นแบบสอบถามปลายปqด (Close-Ended 
Response Question) มีจํานวน 13 ข5อ ซ่ึงคําถามในส7วนท่ี 2 ได5พัฒนามาจากทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ
ของผู5มาใช5บริการของอเดย�และแอนเดอร�เซน โดยจํานวนคําถาม    ประกอบด5วย 
  ด5านระบบการให5บริการ   มี   3   ข5อ 
  ด5านกระบวนการ การให5บริการ  มี   2   ข5อ 
  ด5านเจ5าหน5าท่ี ท่ีให5บริการ   มี   8    ข5อ 
 ส7วนท่ี 3 ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจในการให5บริการแบบครบวงจรของ    บริษัท
ไปรษณีย�ไทย จํากัด ด5านคุณภาพการบริการ มีลักษณะคําถามเป:นแบบสอบถามปลายปqด (Close-Ended 
Response Question) มีจํานวน 11 ข5อ ซ่ึงคําถามในส7วนท่ี 3 ได5พัฒนามาจากทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพของ
การบริการ ของ Parasuraman, Zeithaml and Barry โดยจํานวนคําถาม ประกอบไปด5วย 
  ด5านรูปลักษณ�ทางกายภาพ   มี   3   ข5อ 
  ด5านความน7าเชื่อถือ    มี   1   ข5อ 
  ด5านการตอบสนอง    มี   2   ข5อ 
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  ด5านการสร5างความม่ันใจ   มี  2   ข5อ 
  ด5านการดูและเอาใจใส7   มี   3   ข5อ 
 โดยใช5ระดับการวัดข5อมูลประเภทของอัตราภาคชั้น (Interval Scale) เป:นการวัดแบบ Likert 
Scale มี 5 ระดับ โดยมีเกณฑ�การให5บริการให5คะแนน ดังนี้ 
 ระดับของความคาดหวัง 
    ระดับความคาดหวัง  5  มากท่ีสุด 
    ระดับความคาดหวัง  4  มาก 
    ระดับความคาดหวัง  3  ปานกลาง 
    ระดับความคาดหวัง  2  น5อย 
    ระดับความคาดหวัง  1  น5อยท่ีสุด 
 ระดับของความพึงพอใจ 
    ระดับความพึงพอใจ  5  มากท่ีสุด 
    ระดับความพึงพอใจ  4  มาก 
    ระดับความพึงพอใจ  3  ปานกลาง 
    ระดับความพึงพอใจ  2  น5อย 
   ระดับความพึงพอใจ  1  น5อยท่ีสุด 
 ดังนั้นเกณฑ�การประเมินผล การอภิปรายในส7วนของ Descriptive ผลการวิจัยของลักษณะ
แบบสอบถามท่ีใช5ระดับการวัดข5อมูลประกอบอัตราภาคชั้น (Interval Scale) ผู5วิจัยใช5เกณฑ�เฉลี่ย ดังนี้ 
 คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง ความคาดหวังและความพึงพอใจในการให5บริการแบบครบ
วงจรของบริษัท ไปรษณีย�ไทย จํากัด ด5านสภาพแวดล5อมการให5บริการอยู7ในระดับมากท่ีสุด 
 คะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง ความคาดหวังและความพึงพอใจในการให5บริการแบบครบ
วงจรของบริษัท ไปรษณีย�ไทย จํากัด ด5านสภาพแวดล5อมการให5บริการอยู7ในระดับมาก 
 คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40  หมายถึง ความคาดหวังและความพึงพอใจในการให5บริการแบบครบ
วงจรของบริษัท ไปรษณีย�ไทย จํากัด ด5านสภาพแวดล5อมการให5บริการอยู7ในระดับปานกลาง 
 คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง ความคาดหวังและความพึงพอใจในการให5บริการแบบครบ
วงจรของบริษัท ไปรษณีย�ไทย จํากัด ด5านสภาพแวดล5อมการให5บริการอยู7ในระดับน5อย 
 คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง ความคาดหวังและความพึงพอใจในการให5บริการแบบครบ
วงจรของบริษัท ไปรษณีย�ไทย จํากัด ด5านสภาพแวดล5อมการให5บริการอยู7ในระดับน5อยท่ีสุด 
 
การเก็บรวบรวมข�อมูล 
 การเก็บรวบรวมข5อมูลในการศึกษาความคาดหวังและความพึงในการให5บริการแบบครบวงจรของ 
บริษัทไปรษณีย�ไทย จํากัด โดยใช5วิธีการสํารวจ (Survey Method) พร5อมกับการศึกษาทฤษฏีและผลงานวิจัย
ท่ีเก่ียวข5อง แบ7งออกเป:น 2 แบบ ดังนี้ 
 1.  ข5อมูลปฐมภูมิ (Primary Data)  เป:นข5อมูลท่ีได5จากการเก็บรวบรวมข5อมูลแบบสอบถาม โดย
เก็บจากข5อมูลประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงการรวบรวมข5อมูลสําหรับการศึกษาครั้งนี้ จะใช5วิธีการ
สํารวจจากการตอบแบบสอบถามของกลุ7มตัวอย7างท้ังหมดจํานวน 400 ชุด 
 2.  ข5อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data)  เป:นข5อมูลท่ีได5จากการค5นคว5าจากแหล7งข5อมูลต7างๆ เช7น 
ตํารา หนังสือพิมพ� วารสาร เอกสารทางวิชาการ ข5อมูลทางอินเตอร�เน็ต และงานวิจัยท่ีเก่ียวข5อง 
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การวิเคราะห!ข�อมูล 
 ผู5วิจัยนําแบบสอบถามท่ีรวบรวมได5จากกลุ7มตัวอย7างมาดําเนินการประมวลข5อมูลโดยใช5โปรแกรม
สําเร็จรูปทางสถิติ และทําการวิเคราะห�ข5อมูลตามข้ันตอน ดังนี้ 
 1.  การตรวจสอบข5อมูล (Editing) ผู5วิจัยทําการตรวจสอบความสมบูรณ�ของการตอบแบบสอบถาม
และแยกแบบสอบถามท่ีไม7สมบูรณ�ออก 
 2.  การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามท่ีถูกต5อง มาลงรหัสตามท่ีได5กําหนดไว5ล7วงหน5า 
 3.  นําข5อมูลท่ีลงรหัสแล5วไปบันทึกในเครื่องคอมพิวเตอร�เพ่ือทําการประมวลผลโดยโปรแกรม
สําเร็จรูปทางสถิติ เพ่ือทําการประเมินผลตามสถิติต7างๆท่ีเก่ียวข5องในการทดสอบสมมติฐาน โดยการวิจัยครั้งนี้
ใช5ระดับนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 (Level of Significance) 
 4.  การวิเคราะห�ข5อมูลของแบบสอบถาม จะทําการวิเคราะห�หาค7าสถิติต7างๆ ดังนี้ 
  4.1  การวิเคราะห�เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics Analysis) เป:นการหาค7าสถิติพ้ืนฐาน
เพ่ืออธิบายคุณลักษณะด5านข5อมูลส7วนบุคคลของผู5ตอบแบบสอบถาม, ความคาดหวังและความพึงพอใจในการ
ให5บริการแบบครบวงจรของ บริษัทไปรษณีย�ไทยจํากัด ด5านสภาพแวดล5อม, ความคาดหวังและความพึงพอใจ
ในการให5บริการแบบครบวงจรของ บริษัทไปรษณีย�ไทย จํากัด ด5านคุณภาพการให5บริการ โดยแบ7งแยกตาม
ข5อมูลได5ดังนี้  1. ค7าร5อยละ (Percentage)  2. ค7าเฉลี่ย (Mean)  3. ค7าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) 
  4.2  การวิเคราะห�เชิงอนุมาน (Inferential Statistics Analysis) เป:นสถิติท่ีใช5ในการทดสอบ
สมมติฐาน ดังนี้ 
   4.2.1  ความสัมพันธ�ระหว7างความคาดหวังและความพึงพอใจในการให5บริการแบบครบ
วงจรของ บริษัทไปรษณีย�ไทยจํากัด ในกรุงเทพมหานคร โดยจะใช5สถิติวิเคราะห�การทดสอบความสัมพันธ�ของ
ข5อมูล 2 กลุ7มตัวแปร (Paired-Samples T-Test) 
   4.2.2  การเปรียบเทียบความแตกต7างระหว7างความคาดหวังและความพึงพอใจในการ
ให5บริการแบบครบวงจรของ บริษัทไปรษณีย�ไทยจํากัด ในกรุงเทพมหานคร จะใช5สถิติวิเคราะห�การทดสอบ
ความสัมพันธ�ของข5อมูล 2 กลุ7มตัวแปร (Paired-Samples T-Test) 
 
ผลการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้ได5ศึกษาข5อมูลส7วนบุคคลของผู5ตอบแบบสอบถาม พบว7า ผู5ใช5บริการส7วนใหญ7เป:นเพศ
หญิง อายุระหว7าง 26 - 35 ปl การศึกษาอยู7ในระดับอนุปริญญาหรือเทียบเท7า อาชีพธุรกิจส7วนตัว/ค5าขาย มี
รายได5ต่ํากว7า 10,000 บาท ใช5บริการประเภทรับ-ส7ง พัสดุในประเทศและต7างประเทศ โดยมีผลการวิจัยสรุปได5
ดังนี้  
 ผลจากการเก็บแบบสํารวจสอบถามเรื่อง การศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจในการ
ให5บริการแบบครบวงจรของ บริษัท ไปรษณีย�ไทย จํากัด สรุปข5อมูลเรียงตามวัตถุประสงค�ได5ดังนี้ 
 1.  ผลการวิเคราะห�ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจในการให5บริการแบบครบวงจรของบริษัท 
ไปรษณีย�ไทย จํากัด ของผู5ใช5บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ในด5านสภาพแวดล5อม พบว7า ภาพรวมอยู7ในระดับ
ความคาดหวังและความพึงพอใจมาก  
 2.  ผลการวิเคราะห�ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจในการให5บริการแบบครบวงจรของบริษัท 
ไปรษณีย�ไทย จํากัด ของผู5ใช5บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ในด5านคุณภาพการบริการ พบว7า ภาพรวมอยู7ใน
ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจมาก 
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 3.  ผลการวิเคราะห�เปรียบเทียบค7าเฉลี่ยระหว7างความคาดหวังและความพึงพอใจในการให5บริการ
แบ บค ร บว ง จ ร ขอ งบ ริ ษั ท  ไ ป รษ ณีย� ไ ทย  จํ า กั ด  ข อ งผู5 ใ ช5 บ ริ ก า ร ใ น เ ขต ก รุ ง เ ท พ มห าน ค ร  
ในด5านสภาพแวดล5อม พบว7า หมวดเจ5าหน5าท่ีผู5ให5บริการ มีค7าความคาดหวังและค7าความพึงพอใจอยู7ในระดับ
เดียวกันคือมาก หมวดกระบวนการ การให5บริการนั้น ค7าความคาดหวังมีค7าน5อยกว7าค7าความพึงพอใจ และ
หมวดระบบการให5บริการค7าความคาดหวังน5อยกว7าค7าความพึงพอใจ 
 4.  ผลการวิเคราะห�เปรียบเทียบค7าเฉลี่ยระหว7างความคาดหวังและความพึงพอใจในการให5บริการ
แบบครบวงจรของบริษัท ไปรษณีย�ไทย จํากัด ในด5านคุณภาพการบริการ พบว7า หมวดการดูแลเอาใจใส7 มีค7า
ความคาดหวังมากกว7าค7าความพึงพอใจ หมวดการสร5างความม่ันใจ ค7าความคาดหวังมีค7ามากกว7าค7าความพึง
พอใจ หมวดการตอบสนอง ค7าความคาดหวังมากกว7า ค7าความพึงพอใจ หมวดความน7าเชื่อถือ ค7าความ
คาดหวังน5อยกว7าค7าความพึงพอใจ และหมวดรูปลักษณ�ทางกายภาพนั้น ค7าความคาดหวังและค7าความพึง
พอใจมีค7าเท7ากัน 
 5.  ผลการวิเคราะห�ความสัมพันธ�ระหว7างความคาดหวังและความพึงพอใจในการให5บริการแบบครบ
วงจรของบริษัท ไปรษณีย�ไทย จํากัด ในด5านสภาพแวดล5อม พบว7า ความคาดหวังและความพึงพอใจในการ
ให5บริการแบบครบวงจรของบริษัท ไปรษณีย�ไทย จํากัด มีความสัมพันธ�กัน 
 6.  ผลการวิเคราะห�ความสัมพันธ�ระหว7างความคาดหวังและความพึงพอใจในการให5บริการแบบครบ
วงจรของบริษัท ไปรษณีย�ไทย จํากัด ในด5านคุณภาพการบริการ พบว7า ความคาดหวังและความพึงพอใจในการ
ให5บริการแบบครบวงจรของบริษัท ไปรษณีย�ไทย จํากัด มีความสัมพันธ�กัน 
 
อภิปรายผล 
 การศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจในการให5บริการแบบครบวงจรของ บริษัทไปรษณีย�ไทย 
จํากัด  มีประเด็นความน7าสนใจในการนํามาอภิปรายผลดังนี้  
 1.  ในการศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจในการให5บริการแบบครบวงจรของ บริษัท
ไปรษณีย�ไทย จํากัด ในด5านสภาพแวดล5อม พบว7า หมวดเจ5าหน5าท่ีผู5ให5บริการนั้น ค7าความคาดหวังและค7า
ความพึงพอใจอยู7ในระดับเดียวกัน แสดงว7าเจ5าหน5าท่ีผู5ให5บริการ มีใบหน5าท่ียิ้มแย5ม แจ7มใส มีความ
กระตือรือร5น ละเอียดรอบคอบในการปฏิบัติงาน มีมนุษย�สัมพันธ�ท่ีดีในการให5บริการ มีการแต7งกายตาม
แบบฟอร�ม สะอาด เรียบร5อย และการเอาใจใส7ในการให5บริการ ต7อมาในหมวดกระบวนการการให5บริการ ค7า
ความพึงพอใจมากกว7าค7าความคาดหวัง แสดงว7า ข้ันตอนในการบริการนั้นมีความเหมาะสม สะดวก รวดเร็ว 
และความถูกต5อง จึงทําให5ผู5มาใช5บริการเกิดความพึงพอใจมากและยังคงส7งผลดีต7อไปรษณีย�ไทยอย7างต7อเนื่อง 
และสุดท5ายคือหมวดระบบการให5บริการ พบว7า ค7าความพึงพอใจมากกว7าค7าความคาดหวัง แสดงว7า ช7อง
ทางการให5บริการและอุปกรณ�ในการให5บริการมีจํานวนท่ีเพียงพอ ใบเสร็จรับเงินในการให5บริการมีความ
ถูกต5อง แสดงรายละเอียดท่ีชัดเจน และจํานวนท่ีนั่งรอคิวในการให5บริการมีเพียงพอต7อผู5มาใช5บริการ ดังนั้น จึง
ทําให5ระบบการให5บริการมีค7าความพึงพอใจมาก ซ่ึงเป:นผลดีต7อการให5บริการแบบครบวงจรของ บริษัท
ไปรษณีย� จํากัด ซ่ึงสอดคล5องกับงานวิจัยของ สุชัญญา เจริญสุข (2552)  การวิจัยพบว7าความพึงพอใจต7อ
ผลิตภัณฑ�และด5านการบริการ ด5านราคา ด5านช7องทางการจัดจําหน7ายด5านการส7งเสริมการตลาด ด5านบุคลากร 
ด5านประสิทธิภาพ ด5านคุณภาพการให5บริการ ด5านลักษณะทางกายภาพ และด5านกระบวนการให5บริการ จึงมี
ผลต7อความพึงพอใจต7อการใช5บริการของบริษัทไปรษณีย�ไทย จํากัด อยู7ในระดับความพึงพอใจมาก จากการ
วิจัยพบว7า ระบบการให5บริการ กระบวนการให5บริการ เจ5าหน5าท่ีผู5ให5บริการ สถานท่ีท่ีมาใช5บริการ และ
คุณภาพการให5บริการผู5ตอบแบบสอบถามให5ความสําคัญ  
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 2.  ในการศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจในการให5บริการแบบครบวงจรของ บริษัท
ไปรษณีย�ไทย จํากัด ในด5านคุณภาพการบริการ พบว7า หมวดรูปลักษณ�กายภาพ ค7าความคาดหวังเท7ากับค7า
ความพึงพอใจอยู7ในระดับเดียวกัน แสดงว7า ความเป:นระเบียบเรียบร5อยสวยงามท้ังภายนอกและภายใน การ
จัดสถานท่ีนั่งรอสําหรับผู5มาใช5บริการและ เจ5าหน5าท่ีมีบุคลิกภาพท่ีดีในการให5บริการ และสุดท5ายคือหมวด
ความน7าเชื่อถือ พบว7า ค7าความพึงพอใจมากกว7าค7าความคาดหวัง แสดงว7า การให5บริการของไปรษณีย� ยังคงมี
ความน7าเชื่อถือต7อผู5มาใช5บริการอยู7 ถึงแม5จะมีคู7แข7งมากมาย ซ่ึงสอดคล5องกันกับงานวิจัยของ วัชระ  ตาสอน   
( 2548)  ศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของประชาชนผู5ใช5บริการท่ีมีต7อ การให5บริการแบบครบวงจร
ของ บริษัท ไปรษณีย�ไทย กรณีศึกษา ท่ีทําการไปรษณีย�นนทบุรี ผลการศึกษา พบว7า ระดับความคาดหวังของ
ผู5มาใช5บริการมีต7อการให5บริการแบบครบวงจรของท่ีทําการไปรษณีย�นนทบุรี ระบบการให5บริการและการ
ปฏิบัติงาน  ของเจ5าหน5าท่ี อยู7ในระดับความคาดหวังมาก ระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต7อการ
ให5บริการแบบครบวงจรของท่ีทําการไปรษณีย�นนทบุรี ท้ังทางด5านระบบการให5บริการและการปฏิบัติงาน     
ของเจ5าหน5าท่ี อยู7ในระดับความพึงพอใจมาก จากการวิจัยพบว7า ผู5ตอบแบบสอบถามให5ความสําคัญกับความ
คาดหวังต7อการใช5บริการอยู7ในระดับเดียวกัน กับความพึงพอใจในระดับเดียวกัน ในการใช5บริการ เป:น
ผลการวิจัยท่ีออกมาว7าผู5ใช5บริการยังคงให5ความสนใจความคาดหวังและความพึงพอใจในการใช5บริการเท7ากัน
ด5วยเช7นกัน 
 3.  การวิเคราะห�ความสัมพันธ�ระหว7างความคาดหวังและความพึงพอใจในการให5บริการแบบครบ
วงจรของ บริษัทไปรษณีย�ไทย จํากัด  พบว7า ความคาดหวังในการให5บริการแบบครบวงจรของ บริษัทไปรษณีย�
ไทยจํากัด  มีความสัมพันธ�กับ ความพึงพอใจในการให5บริการแบบครบวงจรของ บริษัทไปรษณีย�ไทย จํากัด ซ่ึง
สอดคล5องกับงานวิจัยของ วรวิทย� เชิงเขา (2545) การวิจัยพบว7าปgจจัยการบริการมีส7วนสัมพันธ�กันและมี
อิทธิพลต7อความพึงพอใจของประชาชนต7อการให5บริการสอดคล5องกับสมมติฐานท่ีต้ังเอาไว5 โดยมีการจัดแผนก
การบริการต7างๆ ให5เป:นสัดส7วน ได5คะแนนสูง มีงานบริการบางด5านท่ีจะต5องทําการปรับปรุงและพัฒนาให5เอ้ือ
ต7อประโยชน�และอํานวยความสะดวกต7อผู5มาใช5บริการ ซ่ึงเป:นประโยชน�ต7อการดําเนินการของไปรษณีย�สาขา
อ7อนนุช คือ การสรรหาเจ5าหน5าท่ีเพ่ือคอยให5คําแนะนําในการบริการโดยเฉพาะการอํานวยความสะดวกในการ
ให5บริการในทุกๆรูปแบบ นอกจากนั้นยังสามารถเร7งการพัฒนา บุคลิกภาพของเจ5าหน5าท่ีทุก ๆ ฝ|ายให5มีความ
พร5อมต7อการบริการทุกด5าน เ พ่ือให5 เ กิดความพึงพอใจสูงสุดต7อผู5มาใช5บริการ จากการวิจัยพบว7า                    
มีความสัมพันธ�กันท้ังในเรื่องปgจจัยสภาพแวดล5อม และปgจจัยคุณภาพการให5บริการ โดยผลการวิจัยท่ีออกมาว7า
ผู5ใช5บริการยังคงให5ความสนใจเช7นกัน 
 
ข�อเสนอแนะ 
 1.  ในการศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจในการให5บริการแบบครบวงจรของ บริษัท
ไปรษณีย�ไทย จํากัด ในด5านคุณภาพการบริการ พบว7า หมวดการตอบสนอง ค7าความคาดหวังมากกว7าค7าความ
พึงพอใจ แสดงว7าไปรษณีย�ควรมีการปรับปรุงในเรื่องของ การแสดงความยินดีในการให5บริการ เจ5าหน5าท่ีควรมี
ความพร5อมในการให5บริการทุกสถานการณ� เพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจให5แก7ผู5มาใช5บริการในครั้งต7อไป  
 2.  ในการศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจในการให5บริการแบบครบวงจรของ บริษัท
ไปรษณีย�ไทย จํากัด ในด5านคุณภาพการบริการ พบว7า หมวดการสร5างความม่ันใจ พบว7าค7าความคาดหวัง
มากกว7าค7าความพึงพอใจ ดังนั้นไปรษณีย�ไทย ควรมีการพัฒนาบุคลิกภาพให5พนักงานมีความอ7อนน5อมและมี
ความรู5ความสามารถในด5านงานบริการให5มากกว7านี้ เพ่ือสร5างความม่ันใจให5แก7ผู5มาใช5บริการในครั้งต7อ ๆ ไป 



การประชุมวิชาการนําเสนอผลงานวิจัยระดับชาติ ครั้งท่ี ๓ “GRADUATE SCHOOL CONFERENCE 2019” 

465 

 3.  ในการศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจในการให5บริการแบบครบวงจรของ บริษัท
ไปรษณีย�ไทย จํากัด ในด5านคุณภาพการบริการ พบว7า หมวดการดูแลเอาใจใส7 พบว7า ค7าความคาดหวัง
มากกว7าค7าความพึงพอใจ ดังนั้น ควรมีการฝ}กอบรมพนักงานให5มีการเอาใจใส7ในการบริการ ถือผลประโยชน�
ของผู5มาใช5บริการเป:นสิ่งสําคัญ คอยรับรู5ความต5องการของผู5มาใช5บริการ ว7าต5องการการบริการแบบใด เพ่ือให5
ผู5มาใช5บริการได5รับรู5ถึงความเอาใจใส7ในการให5บริการของไปรษณีย�ไทย 
 4.  ให5มีการพัฒนาระบบการให5บริการแบบครบวงจรอย7างต7อเนื่อง มีความคาดหวังของผู5มาใช5
บริการเป:นสิ่งท่ีต5องค5นหาตลอดเวลา เพราะว7าประชาชนจะเป:นผู5ตัดสินใจว7าสินค5าหรือการบริการมีคุณภาพ
หรือไม7 ดังนั้น จะต5องมีวิธีในการค5นหาความต5องการของประชาชนและยังสามารถตอบสนองความต5องการ
ของประชาชนให5ได5 การพัฒนาระบบการให5บริการแบบครบวงจร มีความจําเป:นจะต5องพัฒนาให5มีความ
ทันสมัยอยู7ตลอดเวลา ท้ังการศึกษาดูงานท้ังในประเทศและต7างประเทศ รวมถึงการนํานวัตกรรมใหม7 ๆ หรือ
เทคโนโลยีสมัยใหม7 ๆ จากภายนอกประเทศเข5ามาพัฒนาระบบการให5บริการและปรับใช5ให5เกิดความเหมาะสม 
 5.  จัดให5มีการวัดความพึงพอใจของประชาชนแบบต7อเนื่อง จากการวิจัยในครั้งนี้จะเห็นได5ว7าความ
พึงพอใจของผู5มาใช5บริการเป:นเรื่องของความรู5สึกท่ีเกิดข้ึน เม่ือได5รับการบริการ สิ่งท่ีมีความสําคัญต7อ
ความสําเร็จของธุรกิจในปgจจุบันคือ ความพึงพอใจของผู5ใช5บริการ การจัดให5มีการวัดความพึงพอใจของผู5มาใช5
บริการสามารถทําได5ตามช7วงเวลาท่ีเหมาะสม โดยแบบสอบถามแบบปลายเปqดเพ่ือให5ได5ข5อมูลท่ีกว5างขวาง 
และนําข5อมูลจากแบบสอบถามมาปรับปรุงและแก5ไขการให5บริการเพ่ือให5เกิดความพึงพอใจของประชาชน และ
เกิดผลประโยชน�ต7อองค�กร 
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