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บทคดัยอ่ 
งานวจิยัฉบบัน้ีเป็นการศึกษาเพ่ือคน้หาปัจจยัความส าเร็จของบริษทัขนส่งธุรกิจไปรษณียข์า้มชาติ 

(Courier)  กบับริษทั ไปรษณียไ์ทยจ ากดัและเปรียบเทียบปัจจยัความส าเร็จระหวา่งบริษทัขนส่งธุรกิจไปรษณีย ์
ขา้มชาติกบั บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั การวจิยัเป็นการวจิยัเชิงคุณภาพร่วมกบัการวจิยัเชิงปริมาณ การวจิยั เชิง
คุณภาพท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากงานวจิยั วารสาร  บทความ  เอกสาร  ส่ิงตีพิมพ ์และการสมัภาษณ์  เพื่อหา
ปัจจยัในการด าเนินธุรกิจใหป้ระสบความส าเร็จ  โดยการใชก้ารวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงเน้ือหาการวจิยั เชิงปริมาณเป็น
การปรึกษาเปรียบเทียบความส าเร็จทางธุรกิจทางธุรกิจระหวา่งบริษทัขนส่งธุรกิจไปรษณียข์า้มชาติกบับริษทั
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั และใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลการวเิคราะห์ ขอ้มูลทางสถิติใชโ้ปรแกรม
ส าเร็จรูป SPSS 

ผลการวจิยัพบวา่ในปัจจยัความส าเร็จของธุรกิจขนส่งไปรษณียมี์รวม 7 ปัจจยั ไดแ้ก่ ดา้นความ
ปลอดภยัของส่ิงของ  ดา้นความตรงต่อเวลาในการส่งส่ิงของดา้นความถูกตอ้งและแม่นย  าในการด าเนินในการ
ด าเนินงาน  ดา้นการมีเครือข่ายท่ีครอบคลุม  ดา้นการมีเทคโนโลยท่ีีเหมาะสมดา้นบริการลูกคา้สมัพนัธ์ และดา้น
ความเช่ียวชาญในงานของพนกังาน  การเปรียบเทียบทศันคติของผูป้ฏิบติังานต่อความส าเร็จของธุรกิจขนส่ง
ไปรษณียร์ะหวา่งบริษทั ขนส่งไปรษณียข์า้มชาติกบับริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  พบวา่ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั
เดียวกนัแทบทุกปัจจยั ยกเวน้ปัจจยัดา้นลูกคา้สมัพนัธ์ และปัจจยัดา้นความเช่ียวชาญของพนกังานการทดสอบ
สมมติฐานพบวา่อายงุานท่ีแตกต่างกนัของผูป้ฏิบติังานของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั มีความคิดเห็นแตกต่างกนั
ในเร่ืองปัจจยัความส าเร็จของธุรกิจไปรษณียใ์นดา้นการแข่งขนัในภาพรวมและการตรงต่อเวลา 
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บทที ่ 1 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 
 

1.1  ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
กิจการไปรษณียเ์ป็นกิจการประเภทเครือข่าย (Infrastructure  Service)  ซ่ึงหมายถึง 

ธุรกิจบริการท่ีจ าเป็นตอ้งมีการจดัตั้งเครือข่ายข้ึน  เพื่อรองรับการใหบ้ริการแก่ลูกคา้  โดยมีรูปแบบ 
ดั้งเดิมของการใหบ้ริการ ประกอบไปดว้ยการรับฝากขอ้มูลข่าวสาร ส่ิงของ เงินตรา และส่งต่อผา่น 
เคร่ือข่ายไปรษณีย์เพื่อน าจ่ายให้แก่ผู ้รับปลายทางตามท่ีผู ้ฝากส่งได้ระบุไว้ตามท่ีได้จ่าหน้า  
คุณลกัษณะซ่ึงเป็น “มูลค่าพื้นฐาน” ของบริการไปรษณียมี์ 2 ประการ ไดแ้ก่ ความปลอดภยัของ 
ส่ิงของท่ีฝากส่งและความถูกตอ้งแม่นย  า  ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีเสริมสร้างความน่าเช่ือถือในตวับริการและ 
เครือข่ายการใหบ้ริการ  นอกเหนือจาก “มูลค่าพื้นฐาน” ทั้งสองแลว้ความส าเร็จของกิจการ 
ไปรษณียย์งัข้ึนอยูก่บัปัจจยัหลกับางประการท่ีเป็นตวั “กระตุน้” ใหมี้ความตอ้งการในการใชบ้ริการ 
ไปรษณียเ์พิ่มมากข้ึน 

สภาวะการณ์ของโลกในยุคปัจจุบนัเป็นยุคท่ีมีการเปล่ียนแปลงทางสังคมอยา่งรวดเร็ว  
เรียกวา่ยคุปัจจุบนัเป็นยคุโลกาภิวฒัน์  หรือโลกยคุไร้พรมแดน  มีความเจริญกา้วหนา้ทางเทคโนโลย ี
สารสนเทศและเครือข่ายอินเตอร์เน็ตเป็นอยา่งมาก  และมีการแข่งขนัในระดบันานาชาติมากยิง่ข้ึน 
โดยเฉพาะดา้นเศรษฐกิจ  ธุรกิจ  การคา้  การอุตสาหกรรมและการบริหารจดัการ  ทั้งน้ีความกา้วล ้า 
ทางเทคโนโลยโีดยเฉพาะอยา่งยิง่การพฒันาเทคโนโลยดีา้นการส่ือสาร  การขนส่ง  ท าใหก้ารติดต่อ 
ระหวา่งกนัในพื้นท่ีต่างๆ เป็นไปอยา่งสะดวก  และรวดเร็วยิง่ข้ึน  อีกทั้งองคก์รต่างๆ  ตอ้งสามารถ 
แข่งขนักนัเพื่อสร้างก าไร  และท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจอยา่งสูงสุด  การบริหารจดัการองคก์ร 
ท่ีมีประสิทธิภาพน้ี  ผูบ้ริหารตอ้งรักษาสมดุลระหวา่งระบบปฏิบติัการกบัการปฏิบติังานของเจา้หนา้ 
ท่ีใหเ้กิดความเหมาะสม (นภวรรณ คณานุรักษ ์2554 : 123)  
 จากนโยบายของรัฐบาลชุดปัจจุบนั (2558) โดยมีแนวความคิดท่ีส าคญัท่ีสนบัสนุนให้  
รัฐวสิาหกิจในกิจการการส่ือสารของไทยอยูภ่ายใตก้ ากบัดูแลการแข่งขนัเป็นแนวความคิดเดียวกนั 
กบัท่ีตอ้งการใหมี้การแปรรูปรัฐวสิาหกิจ  กล่าวคือ  การแปรรูปรัฐวสิาหกิจเป็นไปเพื่อวตัถุประสงค ์
หลกัเพื่อประสิทธิภาพทางเศรษฐกิจ (ปิยบุตร บุญอร่ามเรือง 2553 : 176)   การส่ือสารแห่งประเทศ 
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ไทย (กสท.)  เป็นหน่ึงในรัฐวิสาหกิจดงักล่าว  ดงันั้น  กสท.ตอ้งด าเนินการตามนโยบายดงักล่าว 
โดยเม่ือวนัท่ี 8 กรกฎาคม 2546  คณะรัฐมนตรีมีมติให้แปรสภาพ  กสท. ตามแผนแม่บทพฒันา
กิจการโทรคมนาคม  และพระราชบญัญติัทุนรัฐวสิาหกิจ พ.ศ. 2542  แยกกิจการของ กสท. ออกเป็น 
2  บริษทั คือ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  และบริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน)  จด
ทะเบียนจดัตั้งเป็นบริษทั  เม่ือวนัท่ี 14 สิงหาคม 2546 นั้น  ส่งผลกระทบและก่อให้เกิดการเปล่ียน
แปลการบริหารงานหลายประการต่อองค์กรแห่งน้ี  ซ่ึงในธุรกิจบริการด้านไปรษณีย์ (การส่ง
จดหมาย เอกสารต่างๆ) ถือวา่ยงัไม่มีคู่แข่ง  เน่ืองจากขอ้จ ากดัทางดา้นกฎหมายในการด าเนินกิจการ
ของเอกชน  แต่ในส่วนของบริการดา้นอ่ืน  อาทิเช่น  การส่งพสัดุ  บริการทางการเงิน  และบริการ
อ่ืนๆ  ลว้นมีการแข่งขนัท่ีสูงโดยมีทั้งบริษทัเอกชนท่ีด าเนินงานโดยคนไทย  และบริษทัต่างชาติท่ี
หันเขา้มาท าธุรกิจขนส่งน้ี  ตวัอย่างเช่น  บริษทั น่ิมซ่ีเส็งขนส่ง 1988 จ  ากดั  ซ่ึงเป็นบริษทัเอกชน
ของไทยด าเนินงานขนส่งสินคา้และพสัดุภณัฑ์ขา้มภูมิภาคมาอยา่งยาวนาน  บริษทัดีเอชแอล เอ็กซ์
เพลส จ ากดั  บริษทั เฟ็ดเอ็กซ์ จ  ากดั  บริษทั ยูพีเอส จ ากดั และบริษทั ทีเอ็นที จ  ากดั  ท่ีเป็นบริษทั
ขา้มชาติด าเนินงานขนส่งส่ิงของไปรษณียภ์ณัฑ์ ซ่ึงเป็นท่ีคุน้เคยของผูใ้ช้บริการเป็นอย่างดี  เพื่อ
รองรับการแข่งขนัอยา่งเสรีทางการคา้ (AEC) ในอนาคตบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  จึงจ าเป็นตอ้งมี
การปฏิรูปสร้างภาพลักษณ์ใหม่ขององค์กร  ท าการปรับปรุงระบบการด าเนินงาน  พฒันาการ
ให้บริการเชิงธุรกิจแก่ประชาชนทัว่ไปเพื่อช่วยยกระดับคุณภาพชีวิตท่ีดีของผูใ้ช้บริการและเอ้ือ
ประโยชน์ต่อเศรษฐกิจของประเทศไทยอย่างต่อเน่ือง  เพราะหัวใจส าคญัของการด าเนินงานของ
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั คือ “การใหบ้ริการ” นัน่เอง 
 ปัจจุบนัประเทศไทยไดเ้ขา้ร่วมตอบรับการเป็นสมาชิกการเปิดเสรีทางการในระดบัภูมิ 
ภาคอาเซียนหรือ AEC  ส่งผลใหมี้การท าธุรกรรมทางการคา้เพิ่มข้ึนภายในภูมิภาาคและมีแนวโนม้ท่ี 
จะเพิ่มสูงข้ึนต่อไปอีกในอนาคต  บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ซ่ึงเป็นผูน้ าในดา้นการใหบ้ริการขนส่ง 
ส่ิงของและสินคา้ของประเทศไทยไดเ้ล็งเห็นถึงความส าคญัของการเติบโตของการท าธุรกิจรูปแบบ 
พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์หรือ “อีคอมเมิร์ซ (E-Commerce)”  ของบรรดาผูป้ระกอบการคา้ขายสินคา้ 
ท่ีมีอตัราเพิ่มสูงข้ึนตลอดจนถึงการหลัง่ไหลเขา้มาของระบบขนส่งไปรษณียข์า้มชาติซ่ึงเป็นคู่แข่งใน 
การด าเนินกิจการขนส่งสินคา้และการเก็บรักษาสินคา้ไวใ้นโกดงัสินคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ท่าม 
กลางสภาวะการณ์การแข่งขนัอยา่งสูงของการขนส่งไปรษณียด์งัเช่นปัจจุบนั (ธวชั เกิดแสง ,2558) 
 และเม่ือพิจารณาจากตวัเลขขอ้มูลพบวา่ ธุรกิจ SMEs เป็นแหล่งรายไดท่ี้ส าคญัของ 
กิจการไปรษณียโ์ดยคิดเป็นมูลค่ากวา่ 3.7 ลา้นบาท  หรือเป็นร้อยละ 38 ของ GDP  จากการศึกษา 
พบวา่  ผูป้ระกอบการวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มยงัมีความตอ้งการในการเขา้ถึงตลาดและ 
การประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยจีากการขนส่งไปรษณียม์ากกวา่ความตอ้งการดา้นอ่ืนๆ  เพื่อให ้“อีคอม 
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เมิร์ซ”  ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัในการพฒันาศกัยภาพทางเศรษฐกิจอาเซียนเพื่อรองรับการเขา้สู่ประชาคม 
อาเซียน (AEC) ท่ีก าลงัจะมาถึง (ส านกังานส่งเสริมรัฐวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม ,2557) 
 ความเจริญของเทคโนโลยดีา้นการส่งข่าวสารส่งผลใหมี้การเปล่ียนแปลงจากเดิมท่ีใช ้
เอกสารเป็นหลกัมีความจ าเป็นลดนอ้ยลงแทนท่ีดว้ยการส่งข่าวสาร  โดยใชเ้คร่ืองมือส่ือสารอยา่งอ่ืน 
เช่น โทรศพัท ์ โทรสารและอินเตอร์เน็ต เป็นตน้  ประกอบกบัธนาคารโลกมีนโยบายใหป้ระเทศ 
ลูกหน้ีปรับเปล่ียนโครงสร้างเศรษฐกิจแบบเนน้ทุนนิยมเอกชนส่งผลใหรั้ฐบาลตอ้งปรับเปล่ียน 
นโยบายดา้นการส่ือสารเพื่อเตรียมพร้อมรองรับการเปิดเสรีในดา้นการลงทุนและการแข่งขนัของ 
ภาคเอกชนในธุรกิจระบบส่ือสารโดยการแปรรูปหน่วยงานรัฐวสิาหกิจ  โดยแบ่งแยกหน่วยงานและ 
ก าหนดภาระกิจใหรั้ฐวสิาหกิจดา้นส่ือสารมีหนา้ท่ีท่ีชดัเจน  ระหวา่งระบบการส่ือสารแบบทางสาย 
และไร้สาย  กบัระบบการส่ือสารแบบเอกสาร  ส่งผลใหมี้การจดัตั้งบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  
มีหน้าท่ีและภาระกิจหลกัในการประกอบธุรกิจขนส่งไปรษณีย ์ จดัส่งข่าวสารและส่ิงของรวมทั้ง
ธุรกิจอ่ืนท่ีเก่ียวข้อง  เพื่อมุ่งหวงัในการหารายได้เล้ียงตวัเองให้ได้  ไม่เป็นภาระในการพึ่ งพา
งบประมาณของรัฐบาลนัน่เอง 
 บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  เป็นผูใ้หบ้ริการกิจการไปรษณีย ์ภายในและระหวา่ง 
ประเทศ  เป็นหน่วยงานรัฐวสิาหกิจท่ีเปรียบเสมือนเป็นช่องทางในการติดต่อส่ือสารท่ีส าคญั  ถือวา่ 
ค่อนขา้งจ าเป็นและไดรั้บความนิยมเป็นอยา่งมาก  เน่ืองจากเป็นช่องทางท่ีประชาชนเขา้ถึงง่าย  และ  
ค่าใชจ่้ายในการใหบ้ริการไม่สูงมาก  มีการแบ่งกระบวนการปฏิบติังานออกเป็น 3 ขั้นตอน  ไดแ้ก่ 
การรับฝาก  การส่งต่อ  และการน าจ่าย  และการแบ่งประเภทของบริการเป็น 2 ประเภท  ไดแ้ก่  1. 
บริการไปรษณีย์  ซ่ึงเป็นบริการหลัก  บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษ  และบริการพิเศษ  2.บริการ
การเงินเพื่อให้ส่ิงของส่งถึงลูกคา้ตามระยะเวลาท่ีก าหนด  การเพิ่มขีดความสามารถให้แก่ บริษทั 
ไปรษณียไ์ทย  จ  ากดั  นั้น  จะตอ้งท าให้ตน้ทุนลดลง  คุณภาพของการให้บริการดีข้ึน  อตัราการ
สูญเสียของส่ิงของท่ีส่งในระบบลดลง  มีการขนส่งได้ตามระยะเวลาท่ีก าหนดไว ้ มีการพฒันา
คุณภาพการใหบ้ริการและเพิ่มระดบัความสามารถของพนกังานในองคก์ร 
 จากการท่ีบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  ตอ้งท าธุรกิจแข่งขนักบัภาคเอกชน  ซ่ึงในการ 
ด าเนินธุรกิจนั้นจ าเป็นตอ้งด าเนินการขยายจุดใหบ้ริการให้คลอบคลุมและเพียงพอกบัความตอ้งการ 
ของผูใ้ช้บริการ  พฒันาระบบการให้บริการด้วยเคร่ืองมือและเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั  ปรับปรุง
คุณภาพใหไ้ดม้าตรฐานในระดบัสากล  จากกิจกรรมทางธุรกิจดงักล่าวส่งผลใหบ้ริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จ ากดั ประสบปัญหาขาดแคลนทั้งทรัพยากรบุคคล ,อาคารสถานท่ีในการให้บริการ ,ระบบเครือข่าย
ความเร็วสูง ,เคร่ืองมือและเทคโนโลยีส าหรับการปฏิบติังานสมยัใหม่  ตลอดจนวิทยาการความรู้
ด้านการให้บริการใหม่ๆ  ซ่ึงทั้งหมดน้ีมีผลกระทบต่อปัจจยัทางการตลาดบริการรูปแบบใหม่ๆ  
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รูปแบบของการให้บริการท่ีส่งผลท าให้แนวโน้มพฤติกรรมการเลือกใช้บริการของผูใ้ช้บริการเกิด
ความพึงพอใจ 
 จากเหตุผลดงักล่าวผูว้จิยัจึงมีความสนใจคน้ควา้เก่ียวกบัการศึกษาปัจจยัเปรียบเทียบ 
ความส าเร็จของธุรกิจขนส่งไปรษณียข์า้มชาติกบับริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั กรณีศึกษาของผูป้ฏิบติั 
งานบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  เพื่อน าผลท่ีไดจ้ากการศึกษามาใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุง 
รูปแบบการใหบ้ริการและส าไปสู่การปรับกลยทุธ์ต่างๆในการใหบ้ริการ  เพื่อเพิ่มขีดความสามารถ 
ในการแข่งขนัและการสร้างความไดเ้ปรียบทางธุรกิจ  และการพฒันาปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  ใหมี้ประสิทธิภาพและมาตรฐานการใหบ้ริการเทียบเท่ากบับริษทั 
ขนส่งไปรษณียข์า้มชาติท่ีประสบความส าเร็จในดา้นความเช่ือมัน่จากผูใ้ชบ้ริการในระดบัสากลและ 
เพื่อใหก้ารด าเนินงานของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  เกิดประสิทธิภาพสูงสุด  ใหส้อดคลอ้งกบั 
ความตอ้งการของผูบ้ริโภค  และการสร้างความพึงพอใจ  การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีก  และใหผู้ใ้ช ้
บริการไดรั้บประโยชน์สูงสุดจากการใชบ้ริการงานไปรษณีย ์ตลอดทั้งน าเงินรายไดจ้าก 
การใหบ้ริการส่งกลบัเขา้รัฐบาล  เพื่อท่ีรัฐจะน าไปพฒันาเพื่อสร้างความเจริญรุ่งเรืองแก่ประเทศชาติ
ต่อไป 
 
 ข้อมูลทัว่ไปและลกัษณะธุรกจิของบริษัท ไปรษณย์ีไทย จ ากดั 
 เจา้หม่ืนเสมอใจราชน าเร่ืองการจดัตั้งการไปรษณียข้ึ์นกราบบงัคมทูลพระบาทสมเด็จ 
พระจุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วัเม่ือวนัท่ี 27 กนัยายน พ.ศ.2423  และทรงโปรดฯแต่งตั้งใหส้มเด็จเจา้ฟ้า 
ภาณุรังสีสวา่งวงศเ์ป็นผูน้ าในการจดัตั้งร่วมกบัเจา้หม่ืนเสมอใจราช   ต่อมาเม่ือวนัท่ี 28  กรกฎาคม      
พ.ศ. 2424  ไดมี้ประกาศจดัตั้งการไปรษณียโ์ดยขอความร่วมมือจากประชาชนในการใหข้อ้มูลเก่ียว  
กบับา้นและท่ีตั้งเพื่อท าบญัชีหมายเลขบา้นส าหรับการจดัส่งต่อไปและเปิดการไปรษณียเ์ป็นทางการ  
เม่ือวนัท่ี 4 กนัยายน พ.ศ. 2426 โดยมีช่ือเรียกวา่ “ไปรษณียาคาร”  และเร่ิมตน้ขยายบริการสู่จงัหวดั
ต่างๆ ตั้งแต่วนัท่ี 26 สิงหาคม พ.ศ.2428  หลงัจากนั้นตามประกาศพระราชบญัญติักรมไปรษณีย์
สยามจุลศกัราช 1247  การไปรษณียไ์ทยได้เขา้ร่วมเป็นสมาชิกสหภาพไปรษณียส์ากลเม่ือวนัท่ี 1 
กรกฎาคม พ.ศ. 2428  ซ่ึงท าให้การไปรษณียข์องไทยเป็นท่ียอมรับของนานาประเทศ  นอกจากน้ียงั
ท าการเปิดการไปรษณียต์ามสถานีรถไฟต่างๆ  เรียกวา่ “ท่ีท าการไปรษณียส์ถานีรถไฟ”  เพิ่มเติมข้ึน
จากท่ีท าการไปรษณียท์ัว่ไปและท าการเปิดให้บริการติดต่อกบัต่างประเทศมากข้ึน  เช่น ติดต่อกบั
การไปรษณียไ์ซ่ง่อนภายหลงัไดป้ระกาศใช้พระราชก าหนดไปรษณียส์ยามจุลศกัราช 116  แทน
พระราชบญัญติัไปรษณียส์ยามจุลศกัราช 1247  ก่อนท่ีจะมีการประกาศรวมกรมไปรษณียแ์ละกรม
โทรเลขเขา้ดว้ยกนัโดยจดัตั้งเป็นกรมไปรษณียโ์ทรเลข 
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 ในปี พ.ศ. 2516  กรมไปรษณียโ์ทรเลขไดเ้ล็งเห็นวา่การจะบรรลุเป้าหมายในการสร้าง 
บริการและส่ือโทรคมนาคมท่ีมีประสิทธิภาพสูงสุดและสนองความตอ้งการประชาชนท่ีเพิ่มสูงข้ึน 
อยา่งรวดเร็วใหไ้ดน้ั้นตอ้งอาศยัเงินทุนจ านวนมาก  ตอ้งจดัหารายไดใ้หเ้พียงพอต่อการด าเนินงาน  
ตลอดจนควรมีการด าเนินงานท่ีเป็นอิสระเพื่อให้เกิดความคล่องตัว  กรมไปรษณีย์โทรเลขจึง
พยายามท่ีจะเสนอขอเปล่ียนแปลงระบบการบริหารของกรมไปรษณียอี์กหลายคร้ัง  จนกระทัง่วนัท่ี 
25  กุมภาพนัธ์  พ.ศ. 2520  ไดมี้การแยกกิจการไปรษณียแ์ละโทรคมนาคมดา้นปฏิบติัการออกจาก
กรมไปรษณีย์โทรเลขมาจัดตั้ งเป็นรัฐวิสาหกิจสังกัดกระทรวงคมนาคมตามพระราชบัญญัติ
การส่ือสารแห่งประเทศไทย  พ.ศ. 2519  ซ่ึงมีช่ือว่า “การส่ือสารแห่งประเทศไทย”  หรือ “กสท.”  
ไดป้รับปรุงและพฒันาบริการให้เจริญกา้วหน้ามาโดยตลอดจนเป็นรัฐวิสาหกิจชั้นน าท่ียิ่งใหญ่  มี
ศกัยภาพและเครือข่ายท่ีระบบบริการและคุณภาพบริการระดบัมาตรฐานสากล  จากนโยบายรัฐบาล
ท่ีตอ้งการแปรสภาพรัฐวิสาหกิจท่ีตอ้งด าเนินงานตามนโยบายดงักล่าว เม่ือวนัท่ี 8 กรกฎาคม พ.ศ. 
2546  คณะรัฐมนตรีมีมติให้แปรสภาพ กสท.ตามแผนแม่บทพัฒนากิจการโทรคมนคมและ
พระราชบญัญติัทุนรัฐวสิาหกิจ  พ.ศ. 2542  แยกกิจการออกเป็น 2 บริษทั เม่ือวนัท่ี 14 สิงหาคม พ.ศ. 
2546  บริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั (ปณท)  ยงัคงสถานะเป็นรัฐวิสาหกิจสังกดักระทรวงเทคโนโลยี
สารสนเทศและการส่ือสาร  โดยปฏิรูปภาพลกัษณ์ใหม่  ปรับปรุงกิจการไปรษณียแ์ก่ประชาชน
ทัว่ไปและพฒันาการให้บริการในเชิงธุรกิจเพื่อให้ “ปณท กา้วไกลทนัสมยั” ช่วยยกระดบัคุณภาพ
ชีวติและเอ้ือประโยชน์ต่อเศรษฐกิจของประเทศไดอ้ยา่งต่อเน่ืองตลอดไป 
 
 วสัิยทศัน์ 
 เป็นผูน้ าในธุรกิจไปรษณีย ์ โดยมุ่งสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้ดว้ยคุณภาพบริการท่ี 
เป็นมาตรฐานสากลและเป็นหน่วยงานท่ีไดรั้บการยอมรับโดยทัว่ไปวา่เป็นผูใ้หบ้ริการรับ - ส่งข่าว 
สาร  ส่ิงของบริการการเงินและบริการตวัแทนท่ีมีเครือข่ายกวา้งขวางและเช่ือถือไดม้ากท่ีสุด 
 
 ภารกจิ 

1. ใหบ้ริการไปรษณียแ์ละบริการการเงินท่ีมีประสิทธิภาพครอบคลุมพื้นท่ีทัว่ประเทศ 
2. ขยายขอบเขตของการบริการไปสู่กลุ่มลูกคา้ท่ีกวา้งขวางข้ึน 
3. ขยายขอบเขตการใหบ้ริการสู่บริการในลกัษณะหรือรูปแบบใหม่ๆ 
4. พฒันาบริการและการบริหารงานของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั โดยใชป้ระโยชน์ 

จากเทคโนโลยสีารสนเทศ 
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 วตัถุประสงค์   
 1.  เพื่อใหก้ารบริการท่ีมีคุณภาพตามมาตรฐานสากลและแสวงหาโอกาสในการด าเนิน 
ธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งต่อเน่ืองทั้งในและต่างประเทศ 
 2.  เพื่อใหเ้กิดการบริหารจดัการท่ีดีในองคก์รทุกระดบัมีความโปร่งใสและสามารถ 
ตรวจสอบได ้
 3.  เพื่อวางรากฐานการพฒันาองคก์รในระยะเวลา 5 ปีขา้งหนา้ใหส้ามารถด าเนินธุรกิจ 
ภายใต้ภาวะการณ์แข่งขันได้อย่างมั่นคง  โดยพฒันาบุคลากรให้สามารถเรียนรู้แบะท างานใน
รูปแบบธุรกิไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 
 นโยบาย 
 ดา้นการใหบ้ริการ  ใหบ้ริการไปรษณียแ์ละธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งต่อเน่ืองท่ีมีคุณภาพดี   
รวดเร็วตรงเวลาในอตัราค่าบริการท่ีเหมาะสม 
 ดา้นการตลาด  มัง่เนน้การตลาดเชิงรุกเพื่อสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้ในทุกระดบั 
 ดา้นการเงินและการลงทุนด าเนินการ  ใหพ้ึ่งพาตนเองไดใ้นดา้นการเงินและสามารถ 
ลงทุนขยายงานต่อไปไดใ้นอนาคต 
 ดา้นบุคลากร  บริหารบุคลากรใหมี้ประสิทธิภาพและส่งเสริมใหมี้สวสัดิการดา้นต่างๆ  
อยา่งเหมาะสม 
 ดา้นการบริหารและการจดัการพฒันาการบริหารจดัการให้เอ้ือประโยชน์ต่อการด าเนิน 
งานในเชิงธุรกิจ 
 
 ประเภทของส่ิงของทีฝ่ากส่งทางไปรษณย์ี 
 1.  ไปรษณียภณัฑ ์หมายถึง ข่าวสารหรือส่ิงของซ่ึงฝากส่งเขา้สู่ทางไปรษณียต์ามหลกั 
เกณฑแ์ละเง่ือนไขของไปรณียภณัฑ ์ แบ่งออกเป็น 5 ชนิด  ดงัน้ี 

- จดหมาย 
- ไปรษณียบตัร 
- ของตีพิมพ ์
- พสัดุยอ่ย  (เฉพาะระหวา่งประเทศ) 
- เคร่ืองอ่านส าหรับคนเสียจกัษุ 

 2.  พสัดุไปรษณีย ์หมายถึง หีบห่อบรรจุส่ิงของ ตวัอยา่งสินคา้หรือสินคา้ฝากส่งตาม 
หลกัเกณฑแ์ละเง่ือนไขของพสัดุไปรษณีย ์
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 3.  ไปรษณียด่์วนพิเศษ หมายถึง ส่ิงของต่างๆ เช่น ข่าวสาร เอกสารทางธุรกิจการคา้ 
ส่ิงพิมพ ์ ตวัอยา่งสินคา้ เป็นตน้  ซ่ึงฝากส่งโดยใชบ้ริการไปรษณียด่์วนพิเศษ 
 4.  Logispost 
 
 ขั้นตอนการเดินทางของส่ิงของส่งทางไปรษณีย์  
 แบ่งออกเป็น 3 ขั้นตอน  ดงัน้ี 

1. การรับฝาก  หมายถึง  การรับฝากส่ิงของทางไปรษณียท่ี์ผูใ้ชบ้ริการน ามาฝากส่ง ณ  
ท่ีท าการไปรษณีย ์

2. การส่งต่อ  หมายถึง  การน าส่ิงของส่งทางไปรษณียท่ี์ไดรั้บไวไ้ปคดัแยกออกเป็น 
แต่ละปลายทาง  แลว้บรรจุในภาชนะท่ี ปณท จดัท าข้ึนตามความเหมาะสมในการส่งต่อส่ิงของส่ง 
ทางไปรษณียเ์หล่านั้นไปปลายทางแต่ละแห่งโดยวธีิการขนส่งตามท่ีก าหนด 

3. การน าจ่าย  หมายถึง  การท่ีท่ีท าการไปรษณียป์ลายทางส่งมอบส่ิงของส่งทาง 
ไปรษณียท่ี์ไดรั้บไวใ้หแ้ก่ผูรั้บโดยวธีิการต่างๆ ตามท่ี ปณท ก าหนด 

 
 

1.2  ค าถามของการศึกษา 
 ศึกษาเปรียบเทียบปัจจยัความส าเร็จในการด าเนินงานธุรกิจขนส่งไปรษณียท่ี์ท าให ้
ประสบความส าเร็จในดา้นช่ือเสียง  รายได ้ และความเช่ือมัน่จากผูใ้ชบ้ริการของบริษทัขนส่ง 
ไปรษณียข์า้มชาติ  ไดแ้ก่  เฟ็ดเอก็ซ์ (FedEx) ดีเอชแอล (DHL) และ ยพูีเอส (UPS) กบับริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  และผูป้ฏิบติังานของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  ในช่วงอายงุานท่ีแตกต่างกนั 
ท่ีมีทศันคติต่อความส าเร็จของธุรกิจขนส่งไปรษณียร์ะหวา่งบริษทัขนส่งไปรษณียข์า้มชาติกบับริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  ในแต่ละปัจจยัความส าเร็จแตกต่างกนัหรือไม่  อยา่งไร 

 
 

1.3  วตุัประสงค์ของการศึกษา 
 1.3.1. เพื่อคน้หาปัจจยัความส าเร็จในการด าเนินงานของบริษทัขนส่งไปรษณียข์า้มชาติ 
 1.3.2. เพื่อท าการเปรียบเทียบปัจจยัความส าเร็จของบริษทัขนส่งไปรษณียข์า้มชาติกบั 
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
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1.4  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
1.4.1. เพื่อให้ทราบถึงปัจจยัแห่งความส าเร็จของบริษทัขนส่งไปรษณียข์า้มชาติ ดา้น

รายไดค้วามเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ  และคุณภาพของการใหบ้ริการในระดบัสากล 
1.4.2. เพื่อให้ทราบทศันคติของผูป้ฏิบติังานของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  ในช่วง

อายงุานท่ีแตกต่างกนัมีทศันคติท่ีแตกต่างกนัหรือไม่  อยา่งไร 
1.4.3. เพื่อให้ทราบถึงข้อมูลในการเปรียบเทียบการด าเนินงานระหว่าง  บริษัท 

ไปรษณีย์ไทย จ ากัด กับบริษทัขนส่งไปรษณีย์ขา้มชาติในการด าเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพและ
สามารถแข่งขนัทางธุรกิจกบัคู่แข่งรายอ่ืนๆไดต่้อไปในอนาคต 

1.4.4. เพื่อให้ทราบขอ้มูลเพื่อเป็นแนวทางในการด าเนินงานทางธุรกิจของบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ให้สามารถสร้างก าไรไดอ้ย่างต่อเน่ืองและเติบโตในธุรกิจการขนส่งไปรษณีย์
ไดอ้ยา่งย ัง่ยนื 
 
 

1.5  ขอบเขตการศึกษา 
 1.5.1  ประเด็นทีศึ่กษา 
 งานวจิยัฉบบัน้ีเป็นการศึกษาเก่ียวกบัการเปรียบเทียบปัจจยัความส าเร็จของธุรกิจขนส่ง 
ไปรษณียข์า้มชาติกบับริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  กรณีศึกษาของผูป้ฏิบติังานบริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จ ากดั 
 
 1.5.2  กลุ่มเป้าหมาย 
 กลุ่มเป้าหมายท่ีใชใ้นการท าการวจิยัคร้ังน้ีจะท าการศึกษาเปรียบเทียบโดยการใชแ้บบ 
สอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูป้ฎิบติังานของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั   
จ านวน 50 คน  ท่ีมีช่วงอายกุารท างานท่ีแตกต่างกนัในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

1.5.3  พืน้ที ่
 งานวจิยัฉบบัน้ีท าการศึกษากบัผูป้ฏิบติังานของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  ท่ีปฏิบติั 
งานอยูใ่นเขตพื้นท่ีจงัหวดักรุงเทพมหานคร 
 
 1.5.4  ระยะเวลา   
 การวจิยัคร้ังน้ีใชร้ะยะเวลาในการศึกษาวจิยัรวม 6 สัปดาห์  ตั้งแต่วนัท่ี 14 มกราคม -  
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18 กุมภาพนัธ์  2558 
 
 

1.6  นิยามศัพท์ทีใ่ช้ในการศึกษา 
 “ธุรกจิไปรษณีย์ (Postal)”  หมายถึง  การตั้งท่ีท าการไปรษณียแ์ละการด าเนินกิจการ 
ต่างๆ  เก่ียวกบัการรับ  รวบรวม  ส่ง  จ่าย  และส่งมอบไปรษณียภณัฑ ์ตามพระราชบญัญติัไปรษณีย ์
พ.ศ. 2477 
 “ขนส่งไปรษณย์ีข้ามชาติ (Courier)”  คือ  กิจการซ่ึงด าเนินงานโดยบุคคลหรือบริษทั 
ซ่ึงจะจดัส่งเอกสารพสัดุต่างๆ  บริการรับส่งประเภทน้ีจะแตกต่างจากบริการโดยไปรษณียโ์ดยทัว่ไป 
เน่ืองดว้ยลกัษณะเด่นต่างๆ  เช่น ความรวดเร็ว  ความปลอดภยั  การตรวจสอบติดตาม  การลงลายมือ 
ช่ือเม่ือไดรั้บส่ิงของ  บริการดงักล่าวน้ีเป็นบริการท่ีมีความช านาญและก าหนดเวลาในการส่งมอบส่ิง 
ของไดอ้ยา่งแน่นอน  และดว้ยบริการระดบัพิเศษเหล่าน้ีจึงท าใหค้่าใชจ่้ายจากการใชบ้ริการสูงกวา่ 
บริการจดัส่งธรรมดา  ส่ิงของท่ีจดัส่งผา่นบริการน้ีจึงเป็นของส าคญั  การจดัส่งประเภทน้ีมีตั้งแต่ 
ระดบัเมือง  ภูมิภาค  ภายในประเทศและระหวา่งประเทศ  บริษทัคูเรียร์ชั้นน าของโลก ไดแ้ก่ บริษทั 
ยพูีเอส (UPS), เฟ็ดเอก็ซ์ (FedEx) และดีเอชแอล (DHL)  โดยสองบริษทัแรกเป็นบริษทัสัญชาติ 
อเมริกนั  และบริษทัสุดทา้ยเป็นบริษทัสัญชาติเยรมนัโดยทั้งหมดจะใหบ้ริการคลอบคลุมทัว่โลก 
ผา่นศูนยป์ฏิบติัการกลางและศูนยป์ฏิบติัการยอ่ยประจ าแต่ละภูมิภาค 
 “ปัจจัยความส าเร็จ (Key  Success  Factors)”  หมายถึง  ปัจจยัท่ีส าคญัยิง่ท่ีตอ้งท าให ้
มีหรือเกิดข้ึนเพื่อบรรลุวสิัยทศัน์ขององคก์ร  ซ่ึงหมายหลกัดงักล่าวเป็นรูปธรรมส าหรับการปฏิบติั 
งานในทุกระดบั  ใหมุ้่งหมายไปในทิศทางเดียวกนั  หากขาดปัจจยัความส าเร็จก็จะไม่สามารถด าเนิน 
การตามวสิัยทศัน์ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล  ปัจจยัหลกัแห่งความส าเร็จเป็นการให้ 
หลกัการ  แนวทาง  หรือวธีิการท่ีองคก์รจะบรรลุวสิัยทศัน์ 
 “ไปรษณย์ีไทย (Thailand Post)”  คือ  หน่วยงานท่ีท าหนา้ท่ีในการรับฝาก  ขนส่ง 
ตลอดจนน าจ่ายจดหมาย  ส่ิงของประเภทไปรษณียภณัฑต่์างๆ  และเงินตรา  ซ่ึงมีสถานะเป็นรัฐ 
วสิาหกิจ  และเป็นการใหบ้ริการพื้นฐานแก่ประชาชน  มีเครือข่ายคลอบคลุมทัว่ประเทศ  และมีให ้
ใชบ้ริการรับฝาก  ส่งต่อ  น าจ่ายยงัต่างประเทศดว้ยเช่นเดียวกนั 
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ปัจจุบนั บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั หรือ ปณท  มีสถานะเป็นรัฐวสิาหกิจ  สังกดักระทรวง 
เทคโนโลยสีารสนเทศ  จากการท่ีทิศทางของตลาดไปรษณียโ์ลกมีแนวโนม้ท่ีจะลดลง เน่ืองจากการ 
เติบโตของการทดแทนทางอิเล็กทรอนิกส์  ในขณะท่ีตลาดพสัดุไปรษณียแ์ละบริการน าจ่ายด่วนของ 
โลกจะมีแนวโนม้ของการเติบโตท่ีดีข้ึน  ทิศทางการเติบโตทางธุรกิจของ ปณท ในอนาคตคือการ 
รักษาฐานลูกคา้ไปรษณียท่ี์มีอยูเ่ดิม  และเพิ่มสัดส่วนรายไดใ้นธุรกิจอ่ืนๆ  ท่ีมีสัดส่วนรองลงมา  อีก 
ทั้งใช่เครือข่ายไปรษณียท่ี์ครอบคลุมทัว่ประเทศให้เกิดประโยชน์อยา่งสูงสุด  และในปี พ.ศ. 2554   
ไดมี้การอนุมติัในหลกัการใหจ้ดัตั้งบริษทัลูกเพื่อด าเนินการใหบ้ริการโลจิสติกส์เตม็รูปแบบ  และ 
ปณท ไดด้ าเนินการศึกษารายละเอียดขอ้มูลเพิ่มเติมใหส้มบูรณ์เป็นไปตามหลกัเกณฑก์ารจดัตั้ง /  
รวมทุนและก ากบัดูแลบริษทัในเครือของรัฐวสิาหกิจ  รวมถึงจา้งบริษทัท่ีปรึกษาเพื่อร่วมด าเนินการ 
ดงักล่าว  ทั้งน้ี  ปณท  ไดเ้ร่ิมทดลองใหบ้ริการโลจิสติกส์  เม่ือวนัท่ี 15 ธนัวาคม 2554  เพื่อประเมิน 
ศกัยภาพในการด าเนินงาน  และการศึกษาตลาดในเบ้ืองตน้  โดยมุ่งเนน้ใหบ้ริการกลุ่มลูกคา้ภาค 
ธุรกิจ  หรือลูกคา้รายใหญ่  ก่อนท่ีจะพิจารณาจดัตั้งบริษทัลูกต่อไป 
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บทที ่ 2 

แนวคดิ  ทฤษฎ ี และงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 

ในการศึกษาเร่ือง “การศึกษาเปรียบเทียบปัจจยัความส าเร็จธุรกิจขนส่งไปรษณียข์า้ม 
ชาติกบับริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  กรณีศึกษาของผูป้ฏิบติังานบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั” จากการ 
ศึกษาเอกสาร  ทฤษฎี  และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  ผูว้จิยัขอน าเสนอ  เน้ือหาสาระในการศึกษาสาระ 
ในการศึกษาดงัต่อไปน้ี 

2.1  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวจิยั  แบ่งไดด้งัน้ี 
2.1.1  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
2.1.2  แนวคิดเร่ืองการแข่งขนัดา้นเวลา (Time – Based Competition) 
2.1.3  แนวคิดเร่ืองวฒันธรรมของความเร็ว (Culture of  Speed) 
2.1.4  แนวคิดเร่ืองการวดัคุณภาพการใหบ้ริการ (Quality Measure) 
2.1.5  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนั 

2.2 งานวจิยัและวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
 

2.1  แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบังานวจิัย 
การศึกษาและวจิยัในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเปรียบเทียบปัจจยัความส าเร็จของธุรกิจ 

ขนส่งไปรษณียข์า้มชาติกบับริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  กรณีศึกษาของผูป้ฏิบติังานบริษทั ไปรษณีย ์
ไทย จ ากดั  โดยผูศึ้กษาไดร้วบรวมแนวคิดทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งซ่ึงไดจ้ากการศึกษาขอ้มูล 
จากแหล่งต่างๆ เพื่อน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการศึกษา  ไดด้งัน้ี 
 
 2.1.1  ทฤษฎีเกีย่วกบัความพึงพอใจ 
 Kotler (1994 อา้งถึงในศิริวรรณ สรีรัตน์และคณะ, 2541) ไดก้ล่าวถึงความพอใจวา่เป็น 
ความรู้สึกภายหลงัการซ้ือสินคา้หรือรับบริการของบุคคลซ่ึงเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหวา่ง 
การรับรู้ต่อการปฏิบติังานของผูใ้ชบ้ริการหรือประสิทธิภาพของสินคา้กบัการใหบ้ริการท่ีเขาไดค้าด 
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หวงัไว ้ โดยผลท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือบริการต ่ากวา่การคาดหวงัของลูกคา้ท าใหลู้กคา้เกิดความไม่
พึงพอใจ  แต่ถา้ระดบัผลท่ีไดรั้บจาสินคา้หรือบริการสูงกวา่ความคาดหวงัท่ีลูกคา้ตั้งใจไวก้็จะท าให้
ลูกคา้เกิดความประทบัใจ  ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งท าให้ผลิตภณัฑห์รือบริการแตกต่างจากคู่แข่งโดยการ
รักษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ  การบริการท่ีประสบความส าเร็จจะตอ้งประกอบไปดว้ย
คุณสมบติัต่างๆ  เหล่าน้ีได ้ คือ 
 1.  ความเช่ือถือได ้(Reliability) ประกอบไปดว้ย 

1.1  ความสม ่าเสมอ  (Consistency) 
1.2  ความพึ่งพาได(้Dependability) 

2.  การตอบสนอง (Responsive)   ประกอบไปดว้ย 
2.1  ความเตม็ใจท่ีจะบริการ 
2.2  ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการและการอุทิศเวลา 
2.3  มีการติดต่ออยา่งต่อเน่ือง 
2.4  ปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี 

3.  ความสามารถ (Competence)  ประกอบไปดว้ย 
3.1  ความสามารถในการให้บริการ 
3.2  ความสามารถในการส่ือสาร 
3.3  ความสามารถในความรู้ทางวชิาการท่ีจะใหบ้ริการ 

4.  การเขา้ถึงบริการ (Access)  ประกอบไปดว้ย  
4.1  ผูใ้ชบ้ริการเขา้ถึงหรือรับบริการไดส้ะดวก  ระเบียบขั้นตอนไม่ควร 

มากมายหรือซบัซอ้นเกินไป 
4.2  ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลาในการรอคอยนอ้ย 
4.3  เวลาท่ีใหบ้ริการเป็นเวลาท่ีสะดวกส าหรับผูใ้ชบ้ริการ 
4.4  อยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก 

5.  ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy)  ประกอบไปดว้ย 
5.1  การแสดงความสุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการ 
5.2  ใหก้ารตอ้นรับท่ีเหมาะสม 
5.3  ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 

6.  การส่ือสาร (Communication)  ประกอบไปดว้ย 
6.1  มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะงานบริการ 
6.2  มีการอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ 



13 

 

7.  ความซ่ือสัตย ์(Creditability)  คุณภาพของงานบริการ  ความเท่ียงตรงน่าเช่ือถือ 
8.  ความมัน่คง (Security)  ประกอบไปดว้ย 

8.1  ความปลอดภยัทางกายภาพ  เช่น เคร่ืองมือ  อุปกรณ์  เป็นตน้ 
9.  ความเขา้ใจ (Understanding) 

9.1  การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ 
9.2  การใหค้  าแนะน าและเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ 
9.3  การใหค้วามสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการ 

10.  การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibility) 
10.1  การเตรียมวสัดุอุปกรณ์ใหพ้ร้อมต่อการใหบ้ริการ 
10.2  การเตรียมอุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวกต่อผูใ้ชบ้ริการ 
10.3  การจดัสถานท่ีใหบ้ริการสวยงามและสะอาด 
 

2.1.2  แนวคิดเร่ืองการแข่งขันทางด้านเวลา (Time – Based  Competition)  
ธนญัญา  วสุศรี  ไดเ้ขียนบทความกบัสถาบนัส่ิงทอไทย (Supply Chain for Textile 

Industry)  อา้งอิงจาก Harrison, A. And Van Hoek,R. (2001) Logistics Management and Strategy. 
Prentice Hall.  จากการแข่งขนัทางธุรกิจท่ีเวลาเป็นขอ้ไดเ้ปรียบทางการคา้ท่ีส าคญัท่ีท าใหอ้งคก์ร 
สามารถเปล่ียนสถานะจากการเป็นผูมี้ความสามารถในการแข่งขนัในการไดรั้บค าสั่งซ้ือ (Order 
Qualifiers)  กลายเป็นผูช้นะจากการไดรั้บค าสั่งซ้ือจากลูกคา้ (Order Winners)  ดงันั้น  การแข่งขนั 
ทางดา้นเวลาหรือการบริหารงานท่ีมีเวลาเป็นตวัวดัประสิทธิภาพ  (Time – Based Management)  
หมายถึง  การบริหารงานท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วภายใตคุ้ณภาพ 
และตน้ทุนท่ีลูกคา้ยอมรับได ้

 
2.1.3  แนวคิดเร่ืองวฒันธรรมของความเร็ว (Culture of Speed)   
John  Tomlinson (2007)  ไดก้ล่าวถึงทฤษฎีความเร็วไวว้า่  ความเร็วจะมีการเพิ่มข้ึน

โดย ปราศจากขอ้สงสัยวา่ความเร็วเพิ่มข้ึนนั้นจะมีความเก่ียวขอ้งและสัมพนัธ์ระหวา่งความเร็วของ
เหตุ-การณ์ท่ีเกิดข้ึนกบัความเร็วของเวลา  ซ่ึงมีส่วนส าคญัต่อรูปแบบการใชชี้วิตท่ีเร่งรีบตลอดเวลา 

ค าจ ากดัความง่ายๆ ของความเร็ว  คือ  ด่วน  รวดเร็ว  และทนัใจ  ประสบการณ์ความ 
เร็วของชีวติข้ึนอยูก่บัการจดัระดบัความเร็วของแต่ละส่ิงท่ีเกิดข้ึน  ประกอบไปดว้ย 3 ประการ ไดแ้ก่ 

1.  ความเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์ (Relative)   เป็นความเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์กบัการเคล่ือนไหว 
หรือเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน  โดยเฉพาะความเร็วท่ีสูงมาก 
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2.  กระทนัหนัทนัที (Rapid)  ลกัษณะของความเร็วท่ีเพิ่มข้ึนจนสังเกตุได ้ ซ่ึงเก่ียวขอ้ง 
กบัวฒันธรรม  สังคมรอบๆดา้น 

3.  ความเอาใจใส่ (Regard)  การเพิ่มข้ึนของจงัหวะชีวิตไดส้ร้างแรงกระตุน้ให้เกิด
ความ เอาใจใส่ต่อส่ิงต่างๆ รอบดา้น 

จากแนวความคิดขา้งตน้ เม่ือพิจารณาถึงสภาวะการแข่งขนัทางธุรกิจท่ีนบัวนัยิง่ทว ี
ความรุนแรงเพิ่มมากข้ึน  แต่ละองคก์รจ าเป็นท่ีจะตอ้งพฒันาปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ  หาจุด 
เด่น  ลดจุดดอ้ยของตน  เพื่อใหลู้กคา้หนัมาใชสิ้นคา้หรือบริการของตนและตอบสนองความตอ้งการ  
เพื่อสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้อยา่งสูงสุด  ส่ิงเหล่าน้ีเป็นปัจจยัท่ีจะท าใหธุ้รกิจขนส่งไปรษณีย ์
สามารถเอาชนะคู่แข่งขนัทางธุรกิจและสร้างฐานลูกคา้ท่ีมัน่คงแก่องคก์รของตน  ปัจจยัดา้นความ 
เร็ว (Speed)  เป็นส่ิงท่ีควรค านึงถึงเป็นอยา่งมากในธุรกิจขนส่ง  โดยเฉพาะอยา่งยิง่ธุรกิจของบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  ซ่ึงเป็นช่องทางหลกัในการในการส่ือสารจากผูฝ้ากส่งไปยงัผูรั้บท่ีอยูป่ลายทาง 
ทั้งน้ี  เม่ือน ามาใชก้บัช่องทางของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  ส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัคือ  ความถูก 
ตอ้งแม่นย  า  รวดเร็วทนัใจ  มีการรับรองคุณภาพ  และไปถึงมือผูรั้บไดท้นัเวลา  ส่ิงส าคญั  คือ  ช่วง 
เวลาท่ีพอเหมาะพอดีของจดหมาย  เอกสารต่างๆ  และไปรษณียภณัฑแ์ต่ละประเภทท่ีไปถึงมือผูรั้บ 
ไม่ชา้จนเกินไป  มีการด าเนินงานตามขั้นตอนอยา่งเป็นระบบ  ไม่มีอุปสรรคในการด าเนินงาน  ท า
ให ้เกิดการขนส่งไปรษณียท่ี์มีประสิทธิภาพ 

 
2.1.4  แนวคิดเร่ืองการวดัคุณภาพการให้บริการ 
การวดัคุณภาพการใหบ้ริการ (Parasuraman, Zeithaml & Berry ,1985,pp 41-50 )  

ศึกษาถึงการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการตามการไดรั้บรู้ของผูบ้ริโภค  พยายามนิยามคุณภาพการ 
ใหบ้ริการและปัจจยัท่ีก าหนดคุณภาพการใหบ้ริการ  โดยการส ารวจกลุ่มผูบ้ริหารจากองคก์รท่ีให ้
บริการและกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการจากองคก์รเหล่านั้น  ผลการศึกษาบ่งช้ีไดว้า่  คุณภาพการให ้
บริการ  คือการใหบ้ริการท่ีเป็นไปตามหรือมากกวา่ความคาดหวงัของผูบ้ริโภค 

1.  ความตอ้งการส่วนบุคคล (Personal Needs) ความตอ้งการส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค 
จะแตกต่างกนัออกไปข้ึนอยูก่บัลกัษณะส่วนบุคคลและสภาพแวดลอ้มของผูบ้ริโภคแต่ละคน   
ผูบ้ริโภคอาจคาดหวงับริการชนิดเดียวกนัแตกต่างกนัออกไปตามความตอ้งการของแต่ละบุคคล 

2.  การบอกเล่าแบบปากต่อปากเก่ียวกบัการบริการ (Word – Of – Mouth 
Communication) คือ ขอ้มูลท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บจากผูบ้ริโภคคนอ่ืนๆท่ีเคยไดรั้บจากองคก์รผูใ้หบ้ริการ 
มาแลว้ อาจเป็นค าแนะน าให้มาใชบ้ริการ หรือค าต าหนิ หรือค าบอกเล่าต่างๆ เก่ียวกบับริการนั้นๆ 
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3.  ประสบการณ์เดิมของผูบ้ริโภค (Past  Experience)  การท่ีผูบ้ริโภคเคยไดรั้บประสบ 
การณ์ตรงต่างๆ  ท่ีเก่ียวกบัการบริการมีอิทธิพลต่อระดบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภคเช่นกนั  เพราะ 
ประสบการณ์เดิมท าให้เกิดการเรียนรู้และการจดจ าประสบการณ์เหล่านั้นไว ้

4.  การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ท่ีมีต่อผูบ้ริโภค (External Communication to 
Customer) การโฆษณาประชาสัมพนัธ์จากองคก์รผูใ้หบ้ริการท่ีมีผลต่อผูบ้ริโภคในรูปแบบต่างๆ  ไม่
วา่จะเป็น การประกาศการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือมวลชนต่างๆ  เพื่อใหเ้กิดภาพพจน์ท่ีดี  
หรือเพื่อ ส่งเสริมการขายลว้นแต่มีบทบาทส าคญัต่อการสร้างความคาดหวงัของผูบ้ริโภคเก่ียวกบั
การบริการ ท่ีไดรั้บ  การใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการพบวา่  ในการใชบ้ริการนั้น  ผูใ้ชจ้ะใชเ้กณฑ ์5 
ประการ  ในการ ก าหนดคุณภาพการใหบ้ริการ (Parasurama et El.,1985)  ไดเ้แก่ 

4.1  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible)  บริการท่ีใหก้บั
ผูรั้บบริการ ตอ้งแสดงใหผู้รั้บบริการสามารถคาดคะเนคุณภาพการใหบ้ริการไดช้ดัเจน  เช่น  
สถานท่ีใหบ้ริการ  สถานท่ีท่ีใหบ้ริการมีส่ิงอ านวยความสะดวก  เคร่ืองมือ  อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการ
บริการ  ลกัษณะบุคลิก ของผูใ้หบ้ริการตลอดจนอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร 

4.2  ความเช่ือมัน่หรือไวว้างใจได ้(Reliability)  บุคลากรผูใ้หบ้ริการมี 
ความสามารถในการปฏิบติังานท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความรู้สึกวา่เป็นท่ีพึ่งได ้ การใหบ้ริการท่ีมี
ความ ถูกตอ้งเท่ียงตรง 

4.3  การตอบสนองความตอ้งการผูรั้บบริการทนัที (Responsiveness)   
บุคคลากรผูใ้หบ้ริการมีความพร้อม  และเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ  สามารถตอบสนองความตอ้งการของ 
ผูใ้ชบ้ริการ 

4.4  ความน่าเช่ือถือ (Assurance)  บุคคลากรผูใ้หบ้ริการมีความรู้  และมี 
อธัยาศยัท่ีดีในการใหบ้ริการและความสามารถของผูใ้หบ้ริการส่งผลต่อผูใ้หบ้ริการเกิดความเช่ือถือ 
และความไวว้างใจ 

4.5  การเขา้ใจและรู้จกัผูใ้ชบ้ริการ (Empathy)  ผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการโดย 
ค านึงถึงความแตกต่างทางจิตใจของแต่ละบุคคลเป็นส าคญั 

 
2.1.5  แนวคิดในเชิงการจัดการ   
แนวความคิดในเชิงการจดัการจะเนน้การหาวิธีการก าหนกหรือการพฒันากลยุทธ์ท่ีจะ

น าเสนอคุณค่าซ่ึงเหนือกวา่ในสายตาลูกคา้  โดยเน้นศูนยก์ลางอยู่ท่ีความส าคญัของการแข่งขนัใน 
การสร้างความส าเร็จในตลาด  ความได้เปรียบในการแข่งขนัจะได้มาจากวิธีท่ีธุรกิจจดัการและ
ปฎิบติั กิจกรรมต่างๆ  โดยการเพิ่มประสิทธิภาพให้มากกว่าคู่แข่งหรือการสร้างความแตกต่างจาก
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คู่แข่ง  ซ่ึง คู่แข่งขององคก์รมีอิทธิพลต่อการด าเนินงาน  ถา้นโยบายการบริการลูกคา้ของคู่แข่งอยูใ่น
ระดบัสูง ท าให้ลูกคา้มีความพึงพอใจ  บริษทัคู่แข่งก็อาจแย่งลูกคา้ของบริษทั  หากจะแข่งขนัไดก้็
ตอ้งเพิ่มการ บริการให้อยูใ่นระดบัเดียวกนัหรือสูงกวา่คู่แข่ง  วิธีท่ีจะยกระดบัความสามารถในการ
ให้บริการธุรกิจ ขนส่งไปรษณียโ์ดยการใช้ระบบโลจิสติกส์  เพื่อเป็นการเพิ่มขีดความสามารถใน
การเข่งขนั  ประกอบ ไปด้วย  การด าเนินงานท่ีมีตน้ทุนท่ีต ่า  การให้บริการท่ีมีคุณภาพ  มีความ
รวดเร็วตรงต่อเวลาและมี การใหบ้ริการแก่ลูกคา้ใหไ้ดรั้บความพึงพอใจท่ีเหนือกวา่คู่แข่ง  ซ่ึงจะเป็น
การรักษาฐานลูกค้าเดิม และเพิ่มฐานลูกค้าใหม่  การท่ีจะประสบความส าเร็จได้ในตลาดต้อง
ก่อให้เกิดความยืดหยุ่นและ สามารถตอบสนองตลาดท่ีมีการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว  โดยจะมี
ประเด็นหลกัๆ ดงัน้ี (ทวศีกัด์ิ เทพพิทกัษ ์, 2550) 

1.  การตอบสนอง  โดยมีช่วงเวลาการด าเนินการจัดส่งส่ิงของท่ีสั้ นมากกว่าเดิม  
รวดเร็วข้ึนมากกว่าเดิม  มีความยืดหยุ่นและมีวิธีการแกปั้ญหาเพิ่มข้ึน  เพราะรูปแบบความตอ้งการ 
ในอนาคตเป็นส่ิงท่ีไม่แน่นอน 

2.  ความน่าเช่ือถือ  โดยความตอ้งการของผูใ้ช้บริการในอนาคตเป็นส่ิงท่ีไม่แน่นอน  
ความสามารถของผูใ้ห้บริการขนส่งไปรษณียใ์นการขนส่งส่ิงของท่ีตรงต่อเวลาหรือคุณภาพในการ 
ขนส่งไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นย  าและมีความน่าเช่ือถือ 

 
 

2.2  ผลงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
นรชยั  หาญค าภา (2539)  ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจในการรับบริการของรัฐวสิาหกิจ 

ประเภทส่ือสาร : ศึกษาบริการไปรษณียด่์วนพิเศษระหวา่งประเทศของการส่ือสารแห่งประเทศไทย 
(กสท)  เปรียบเทียบกบับริษทัคูเรียร์ของธุรกิจเอกชนประเภทเดียวกนั  มีวตัถุประสงค ์ เพื่อศึกษา 
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการรับ - ส่งเอกสาร  ส่ิงของด่วนระหวา่งประเทศของการส่ือสารแห่ง 
ประเทศไทยและของบริษทัเอกชนในดา้นคุณภาพบริการและดา้นราคาของบริการไปรษณียด่์วน 
พิเศษระหว่างประเทศของการส่ือสารแห่งประเทศไทย  ซ่ึงวิธีการศึกษาวิจัยคือ  การใช้
แบบสอบถามจากผูใ้ช้บริการไปรษณียด่์วนระหว่างประเทศของการส่ือสารแห่งประเทศไทยและ
บริษทัเอกชน  ท่ีเป็นหน่วยงานเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร  จ  านวน 100 คน  และในการศึกษาได้
ก าหนดสมมติ 
ฐานไวว้า่ “ในการพิจารณาเลือกใชบ้ริการรับ - ส่งเอกสารส่ิงของด่วนระหวา่งประเทศของผูรั้บ 
บริการ  ราคาเป็นปัจจยัท่ีส าคญัมากกวา่คุณภาพ”  โดยการประมวลขอ้มูลโดยการใชส้ถิติค่าความถ่ี 
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ร้อยละ  ค่าเฉล่ีย  และมาตรวดัประเมินค่า Rating Scale  ตามแนวคิดของลิเคิร์ท  ซ่ึงผลการศึกษาท่ี
ได้ปรากฎว่า  ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในคุณภาพของบริการด้านรับฝาก  การจดัส่ง  
การน าจ่ายไปยงัต่างประเทศปลายทาง  และการไดรั้บของจากต่างประเทศ  ตลอดจนการปฏิบติังาน
ของเจา้หน้าท่ีและความสะดวกของผูใ้ช้บริการไปรษณียด่์วนพิเศษ  และบริษทัคูเรียร์อยู่ในระดบั
มากใกลเ้คียงกนัส าหรับความพึงพอใจในความเหมาะสมของอตัราค่าบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง  
ใกล้เคียงกัน  นอกจากน้ีด้านคุณภาพบริการ  ผูใ้ช้บริการจะเลือกใช้บริการของบริษทัคูเรียร์ท่ีมี
คุณภาพและมาตรฐานท่ีมีราคาสูงกว่า  ดา้นนโยบายของผูใ้ช้บริการทุกรูปแบบของการให้บริการ
พิเศษและส่วนลดพิเศษก็นบัวา่เป็นปัจจยัส าคญัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการดว้ย  ซ่ึงแสดงให้เห็น
วา่  นอกจากราคาจะเป็นเร่ืองท่ีผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งพิจารณาแลว้ยงัมีปัจจยัอ่ืนๆ อีกหลายปัจจยัท่ีมีส่วน
เก่ียวขอ้งในการเลือกพิจารณาเลือกใชบ้ริการซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานหลกั 

วลิาสินี  รัตนะรัต (2549)  ไดมี้การศึกษากลยทุธ์การเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหาร 
การขนส่งสินคา้  กรณีศึกษา  บริษทั  เค เอเจนซ่ี เวลิด ์เอกเปรส (ประเทศไทย)  จ  ากดั  ผูศึ้กษาไดท้  า 
การรวบรวมขอ้มูลใชเ้คร่ืองมือจากแบบสอบถามและสัมภาษณ์พนกังานในองคก์รท่ีเก่ียวขอ้งและ 
ประสบปัญหาท่ีท าใหก้ารขนส่งขาดประสิทธิภาพโดยตรง  จากการศึกษาพบวา่  กลยทุธ์การเพิ่ม 
ประสิทธิภาพในการบริหารการขนส่งองคก์รควรใชก้ลยทุธ์การจดัจา้งบริษทัภายนอก (Outsource 
Strategy)  เพื่อแกไ้ขปัญหาพาหนะในการขนส่งไม่เพียงพอท าใหก้ารขนส่งมีความล่าชา้  ส่งผลกระ 
ทบถึงการด าเนินงานของพนกังานภานในองคก์ร  รวมถึงความไวว้างใจของลูกคา้และพนัธมิตรทาง 
การค้าลดลง  นอกจากนั้นผูศึ้กษาพบว่าควรน ากลยุทธ์การติดตั้งระบบ Internet ในองค์กรมาใช้
ควบคู่กนัดว้ย  เพื่อเพิ่มศกัยภาพและสนบัสนนัการจดัการขนส่งให้สามารถท างานไดร้วดเร็ว  สร้าง
ความประทบัใจใหแ้ก่ลูกคา้  และความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ใหม้ากท่ีสุด 

พงศเ์ทพ  วภีาตะพนัธ์ (2548)  ศึกษาเร่ืองกลยทุธ์การพฒันาระบบโลจิสติกส์ของบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั วตัถุประสงคข์องการศึกษา 

1. เพื่อให้บรรลุเป้าหมายในการพัฒนาและจัดการระบบโลจิสติกส์ของบริษัท 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  โดยพิจารณาก าหนดเป้าหมายการด าเนินการเพื่อลดตน้ทุนท่ีไม่ก่อให้เกิดมูลค่า 
เช่น  การลดตน้ทุนการใช้อิเล็กทรอนิกส์มากข้ึน  หรือลดตน้ทุนจากการผิดพลาดอนัเกิดจากการ    
ท างานท่ีซบัซอ้น 

2. เพื่อความปลอดภยัของสินคา้และส่ิงของท่ีส่งทางไปรษณียท่ี์มีการเคล่ือนยา้ยโดย 
ระบบโลจิสติกส์ท่ีน่าเช่ือถือ  การรับรองเวลาท่ีจดัส่ง  และการตรวจสอบ  ทั้งน้ีเนน้ท่ีความเร็ว  ตรง 
ต่อเวลา  และการลดความเสียหายท่ีเกิดข้ึน 

3. เพื่อใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงที 
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4. ก าหนดกลยทุธ์เพื่อการพฒันาระบบขนส่งของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  เพื่อการ 
เติบโตอยา่งย ัง่ยนืต่อไปในอนาคต 

ผลการศึกษาพบวา่  การพฒันาระบบโลจิสติกส์ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  ควรท่ี 
จะมุ่งพฒันาไปในดา้นการปรับปรุงระบบงานการจดัการระบบโลจิสติกส์  โดยค านึงถึงการจดัตั้ง 
หน่วยบริการลูกคา้  เพื่อท าหนา้ท่ีประสานงานการใหบ้ริการแก่ลูกคา้และควบคุมการใชย้านพาหนะ 
ในการขนส่งให้เกิดประสิทธิภาพและประโยชน์ให้มากท่ีสุด พร้อมทั้ งยงัช่วยลดภาระความ
ส้ินเปลืองและค่าใชจ่้ายส าหรับการด าเนินงานท่ีซ ้ าซอ้นลง  โดยใชร้ะบบปฏิบติัการดา้นโลจิสติกส์ท่ี
มีการจดัหามาใชง้านให้มากข้ึน  ประกอบกบัการพฒันาระบบงานยงัสามารถท่ีจะขยายขอบเขตการ
ให้บริการแก่ลูกคา้จากผูจ้ดัส่งสินคา้มาท าหน้าท่ีเป็น Outsource  เพื่อให้บริการด้านไปรษณียค์รบ
วงจรแก่ลูกคา้  ทั้งน้ี  เม่ือบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  ไดพ้ฒันารูปแบบการให้บริการเป็น Outsource 
ท่ีเตม็รูปแบบท่ีสามารถปรับปรุงกระบวนการท างานทั้งระบบ  โดยลดกระบวนการท างานท่ีซ ้ าซ้อน
ลง  ซ่ึงจะส่งผลต่อค่าใช้จ่ายท่ีลดลง  อีกทั้งการลดค่าใช้จ่ายดงักล่าวยงัสามารถท่ีจะยอ้นกลบัคืน
ใหแ้ก่ลูกคา้ในรูปแบบของการลดราคาการด าเนินงานในคราเดียวกนั  ซ่ึงท าให้เกิดความพึงพอใจแก่
ลูกค้าและสร้างความจงรักภกัดีและตอบสนองตรงความต้องการในลักษณะท่ีได้รับประโยชน์
ร่วมกนัทั้งสองฝ่าย 

สุชญัญา  เจริญสุข  (2552)  ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จ ากดั  ในเขตเทศบาลนครอุดรธานี  จงัหวดัอุดรธานี  ผลการศึกษาพบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามส่วน 
ใหญ่เป็นเพศหญิง  อาย ุ41 – 50 ปี  การศึกษาระดบัปริญญาตรี  สถานภาพ  สมรส  อาชีพ  พนกังาน 
บริษทัเอกชน  รายได ้ 15,000 บาทข้ึนไป  ผูต้อบบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ 
ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  ในแต่ละดา้น  คือ  ความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการ  ราคา 
ช่องทางการจดัจ าหน่ายสินคา้  การส่งเสริมการตลาด  บุคลากร  ประสิทธิภาพ  คุณภาพของการให้ 
บริการ  ลกัษณะทางกายภาพ  กระบวนการใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก 

สิทธิพร  ฉนัทเ์ฉลิมพร, เตือนใจ  สมบูรณ์ววิฒัน์ และสุจินต ์ธงถาวรสุวรรณ (2547) 
ไดท้  าการศึกษาการปรับปรุงสมรรถภาพการส่งมอบงานในโซ่อุปทานภายในอุตสาหกรรมการผลิต  
ปัญหาการส่งมอบสินคา้ล่าชา้ของอุตสาหกรรมเป็นปัญหาท่ีมกัเกิดข้ึนและส่งผลต่อการแข่งขนั 
ของธุรกิจในโซ่อุปทาน  ดงันั้นการเพิ่มสมรรถภาพการส่งมอบงาน  จึงเป็นดชันีช้ีวดัท่ีมีความส าคญั 
ต่อทุกองคก์รท่ีอยูใ่นโซ่อุปทานเดียวกนั  บทความน้ีไดแ้สดงถึงวธีิการศึกษาโซ่อุปทานภายในของ 
อุตสาหกรรมการผลิตรวมถึงโครงสร้างของเวลาน า  ตั้งแต่การรับค าสั่งซ้ือจนถึงการส่งมอบใหลู้กคา้ 
และท าการวเิคราะห์สาเหตุการส่งมอบสินคา้ใหลู้กคา้ล่าชา้  เพื่อการปรับปรุง  การศึกษาไดป้ระยกุต ์
ใชห้ลกัการของแบบจ าลองอา้งอิงการด าเนินงานในโซ่อุปทาน  การวเิคราะห์ปัญหาท าโดยการ 
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วิเคราะห์เวลาน าของกิจกรรมในห่วงโซ่อุปทาน  และน าผลท่ีได้มาก าหนดการปรับปรุงส่วนของ
กระบวนการท่ีท าให้เกิดความล่าช้า  บทความน้ีไดแ้สดงถึงการแสดงการประยุกต์ใช้วิธีการกบัโซ่
อุปทานของอุตสาหกรรมการผลิตไก่สุกแช่แขง็ส่งออก 

วาทินี  กระบ่ีทอง (2549)  ไดมี้การศึกษาลกัษณะและผลกระทบของปัญหาตน้ทุนค่า 
ขนส่งสินคา้ท่ีสูงข้ึน  เพื่อวเิคราะห์หาสาเหตุท่ีท าใหมี้ตน้ทุนค่าขนส่งสินคา้ท่ีสูงข้ึน  เพื่อก าหนด 
กลยทุธ์เพื่อแกไ้ขปัญหาลดตน้ทุนค่าขนส่งสินคา้  และเป็นการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้  จาก 
การศึกษาพบวา่ปัญหาดา้นการบริการและการใชร้ถบนัทึกไม่มีประสิทธิภาพของ Outsource ยงัส่ง 
ผลใหบ้ริษทัฯ  มีค่าขนส่งท่ีสูงข้ึนอีกดว้ย  ผลการศึกษาพบวา่การใชร้ถบนัทุกโดยการจดัซ้ือโดย 
บริษทั  รวมถึงการเช่าใชค้ลงัสินคา้แห่งใหม่ในการส่งสินคา้ท าใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด  มีผลต่อตน้ 
ทุนทางดา้นการขนส่งสินคา้เป็นอยา่งมาก  การศึกษาถึงสาเหตุดงักล่าว  จึงมุ่งเพื่อใหเ้ป็นพื้นฐานและ 
เป็นประโยชน์ต่อการศึกษาและแนวทางดา้นการลดตน้ทุนในดา้นการขนส่งสินคา้  ซ่ึงสามารถ 
พฒันาต่อไปใหมี้ความสมบูรณ์ยิง่ข้ึนในอนาคต  เพื่อเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนัขององคก์รและของ 
ประเทศชาติต่อไป 

อรวรรณ  ศิริรัตนชยักลู (2548)  ศึกษาการพฒันาระบบสนบัสนุนการตดัสินใจในการ 
วางแผนส าหรับโซ่อุปทานของอุตสาหกรรมส่ิงทอในโลกาภิวฒัน์  การส่ือสารขอ้มูลท่ีเพียงพอเป็น 
ส่ิงท่ีส าคญัอยา่งยิง่ในการตดัสินใจทางธุรกิจ  โดยเฉพาะในกลุ่มอุตสาหกรรมส่ิงทอท่ีตอ้งรองรับกบั 
ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมีการเปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็ว  เน่ืองจากแฟชัน่ท่ีเปล่ียนไปตามสมยั 
นิยม  จากปัญหาส่วนใหญ่ท่ีพบในอุตสาหกรรมน้ี  คือ  การส่งสินคา้ล่าชา้เพราะวา่การวางแผนการ 
ผลิตคลาดเคล่ือนกบัสภาพความเป็นจริง  ซ่ึงส่งผลกระทบต่อการวางแผนการจดัซ้ือและการผลิตจริง 
ดงันั้น  งานวจิยัน้ีจึงเกิดข้ึน  เพื่อช่วยในการวางแผนการรับงานจากลูกคา้  การวางแผนการผลิตและ 
การวางแผนการจดัซ้ือ  งานวจิยัน้ีมุ่งเนน้ท่ีจะพฒันาระบบสนบัสนุนการตดัสินใจส าหรับการจดัการ 
สารสนเทศในกลุ่มอุตสาหกรรมส่ิงทอท่ีช่วยในการจดัเก็บและการน าเสนอขอ้มูลท่ีช่วยในการ
ตดัสินใจ  ไดแ้ก่  การตดัสินใจรับงานจากลูกคา้  การวางแผนการผลิตและการตดัสินใจในการสั่งซ้ือ
อย่างเหมาะสม  ซ่ึงในกลุ่มอุตสาหกรรมอ่ืนท่ีมีกระบวนการท างานคลา้ยๆกนั  สามารถน าไปปรับ
ใชไ้ด ้
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บทที ่ 3 

ระเบียบวธิีการวจิัย 
 

 
การศึกษาวิจยัเร่ือง “การเปรียบเทียบปัจจยัความส าเร็จธุรกิจขนส่งไปรษณียข์า้มชาติ

กบับริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  กรณีศึกษาของผูป้ฏิบติังานบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั”  มีรูปแบบ
การวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative  Research)  ร่วมกบัการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research)  
โดยใชก้ารวิเคราะห์ขอ้มูลโดยการวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis)  และการวิเคราะห์ขอ้มูลทาง
สถิติโดยการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากงานวจิยั  วารสาร  ส่ิงตีพิมพ ์ และการสัมภาษณ์ผูป้ฏิบติังานของ 
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  โดยการใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลทาง
สถิติกลุ่มเป้าหมายท่ีใช้ในการท างานวิจยัคร้ังน้ี  คือ  การสัมภาษณ์โดยการใช้แบบสอบถามกับ
ผูป้ฏิบติังานของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  ท่ีเขา้มาท างานกบับริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ในช่วง
เวลาท่ีแตกต่างกัน  ท่ีปฏิบติังานภายในเขตจังหวดักรุงเทพมหานคร  เพื่อให้การวิจัยตรงตาม
วตัถุประสงค์  ผูว้ิจยัจึงได้ก าหนดระเบียบวิธีวิจยั  โดยมีขอบเขตและขั้นตอนดงัรายละเอียดท่ีจะ
เสนอดงัต่อไปน้ี 

1. กรอบเนวคิดท่ีใชใ้นการศึกษา 
2. ขอ้มูลท่ีใชใ้นการวจิยั 
3. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา 
4. ระยะเวลาในการด าเนินงานวจิยั 
5. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
6. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
7. การวเิคราะห์ขอ้มูล 
8. สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
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3.1  กรอบแนวคดิทีใ่ช้ในการศึกษา 
ในการศึกษาเปรียบเทียบปัจจยัความส าเร็จธุรกิจขนส่งไปรษณียข์า้มชาติกบับริษทั 

ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  กรณีศึกษาผูป้ฏิบติังานของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  ในเขตจงัหวดักรุงเทพ 
มหานคร  มีแนวคิดในการศึกษาดงัภาพ 3.1 

 
 

 
 
 

 

 
ภาพท่ี 3.1   แสดงการเปรียบเทียบปัจจยัความส าเร็จธุรกิจขนส่งไปรษณียข์า้มชาติกบับริษทั 
  ไปรษณียไ์ทย  กรณีศึกษาผูป้ฏิบติังานของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 

 
 

3.2  ข้อมูลทีใ่ช้ในการวจิัย 
การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงคุณภาพร่วมกบัการวจิยัเชิงปริมาณ  โดยการศึกษาการ 

การวจิยัคร้ังน้ีมีแหล่งขอ้มูลแยกเป็น 2 ประเภท  ดงัน้ี 
3.2.1  แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary  Data)  เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการรวบรวมการเก็บ 

ขอ้มูลโดยการศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลท่ีมีผูร้วบรวมไวแ้ลว้  ซ่ึงไดจ้ากต ารา  เอกสาร  ส่ิงตีพิมพ ์ งานวจิยั 
วรสารทั้งในประเทศและต่างประเทศท่ีเก่ียวขอ้ง  และขอ้มูลจากเวบ็ไซตบ์นอินเตอร์เน็ต (Internet) 
โดยน าขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์ขอ้มูลโดยการวิเคราะห์เชิงเน้ือหา (Content  Analysis)  เพื่อให้ได้
ขอ้มูลท่ีตอ้งการมาอธิบายในส่ิงท่ีคน้พบ 

 

ข้อมูลทัว่ไปของผู้ปฏิบัติงาน บริษัท ไปรษณย์ีไทย จ ากดั 
-  เพศ   -  สถานะการท างานปัจจุบนั 
-  อายุ   -  อายงุาน 
-  ระดบัการศึกษา -  ต  าแหน่งหนา้ท่ี 
 
ระดับความคิดเห็นในด้านปัจจัยทีท่ าให้การด าเนินธุรกจิขนส่ง 
ไปรษณย์ีไทยประสบความส าเร็จในมาตรฐานระดับสากลเพือ่ 
เปรียบเทยีบทัศนคติของผู้ปฏิบัติงานของ บริษัท ไปรษณีย์ไทย 
จ ากดั กบับริษัทขนส่งไปรษณย์ีข้ามชาติ 
- ปัจจยัในการด าเนินธุรกิจจองบริษทั ไปรษณียไ์ทย  จ  ากดั 
- ปัจจยัในการด าเนินธุรกิจจองบริษทั  ดีเอชแอล จ ากดั 
- ปัจจยัในการด าเนินธุรกิจจองบริษทั ยพูีเอส จ ากดั 
- ปัจจยัในการด าเนินธุรกิจจองบริษทั เฟ็ดเอก็ซ์ จ  ากดั 

 
 

ปัจจยัความส าเร็จของ 
ธุรกิจขนส่งไปรษณีย ์
ขา้มชาติในระดบั 
มาตรฐานสากล 

ปัจจยัความส าเร็จของ 
ธุรกิจขนส่งไปรษณีย ์
ขา้มชาติในระดบั 
มาตรฐานสากล 
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3.2.2  แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ  (Secondary  Data)  เป็นการรวบรวมขอ้มูลท่ีไดจ้ากการ 
สัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นผูป้ฏิบติังานของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั จ  านวน 50 คน  โดยการ 
ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  และน าขอ้มูลท่ีไดม้าประมวลผลดว้ย 
โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป SPSS 
 
 

3.3  ประชากรและกลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการศึกษา 
ในการศึกษาคร้ังน้ีประชากรในการศึกษา คือ กลุ่มผูป้ฏิบติังานของบริษทั ไปรษณีย์

ไทยจ ากดั  ท่ีปฏิบติังานภายในพื้นท่ีเขตจงัหวดักรุงเทพมหานคร  ทั้งเพศชายและเพศหญิง  ส าหรับ
กลุ่มตัวอย่างนั้ น  จะเลือกโดยการใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างตามแบบตามสะดวก (Convenience  
Sampling) ซ่ึงเป็นพนกังานตั้งแต่ระดบับริหารจนถึงลูกจา้งประเภทจา้งท าของ(จา้งเหมา)  จ  านวน 50 
ราย  โดยแบ่งกลุ่มตวัอยา่งออกเป็น 6 สายงาน  ซ่ึงเป็นผูป้ฏิบติังานภายในบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  
ส านกังานใหญ่  จ  านวน 50 คน  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีผูว้จิยัไดค้  านวนจากการใชสู้ตรของ ทาโร 
ยามาเน (Yamane, 1973)  ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95  โดยก าหนดค่าความคลาดเคล่ืนท่ีระดบั 
0.05  ท่ีสามารถยอมรับได ้

 
 
3.4  ระยะเวลาในการท าวจิัย 

ระยะเวลาในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ีรวมเป็นเวลา 6 สัปดาห์  ตั้งแต่วนัท่ี 14  มกราคม - 18 
กุมภาพนัธ์  พ.ศ. 2558 

 
 
 
3.5  เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี  ไดแ้ก่  แบบสอบถาม (Questionnaire)  โดยผูศึ้กษา 
สร้างข้ึนเองมีขั้นตอนการสร้าง  ดงัน้ี 

1. ศึกษาเอกสาร  และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
2. สร้างแบบสอบถาม  ประกอบไปดว้ยส่วนท่ีส าคญั 2 ส่วน  ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1  เป็นขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  เก่ียวกบัลกัษณะ 
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ประชากรศาสตร์  ไดแ้ก่  เพศ  อาย ุ ระดบัการศึกษา  อายกุารท างาน  สถานภาพการท างาน  ประสบ 
การณ์การท างาน  และสายงานท่ีสังกดั  เป็นแบบสอบถามรายการ (Check List) 

ส่วนท่ี 2  เป็นค าถามท่ีเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อความส าเร็จของธุรกิจ 
ขนส่งไปรษณียข์องธุรกิจขนส่งไปรษณียข์า้มชาติกบับริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  ประกอบไปดว้ย 
ปัจจยัความส าเร็จของธุรกิจขนส่งไปรษณียท์ั้ง 7 ปัจจยั  และความสามารถในการแข่งขนัในภาพรวม 
ของแต่ละองคก์รธุรกิจ  ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นมาตรวดัของลิเคอร์ท (Likert  Scale) 

ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือ  โดยการศึกษาคน้ควา้จากเอกสาร  ต ารา  และงานวจิยัท่ี 
เก่ียวขอ้งโดยรวบรวมปัจจยัท่ีท าใหธุ้รกิจขนส่งไปรษณียข์า้มชาติประสบความส าเร็จในดา้นต่างๆ 
มาก าหนดเป็นกรอบในการสร้างแบบสอบถาม 

3.  การตรวจสอบแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนน้ีไดส่้งใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาตรวจขอ้ความ 
เน้ือหา  ภาษา  ความชดัเจน  ความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา  และความถูกตอ้งครบถว้นตามประเด็นท่ี 
ศึกษา  แลว้น ามาปรับปรุงแกไ้ข  ด าเนินการทดสอบกบักลุ่มตวัแทนแลว้น าผลมาปรับปรุงอีกคร้ัง 
ก่อนน าออกมาใชเ้ก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่ง 

 
 
3.6  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

การเก็บรวบรวมขอ้มูลการศึกษาเปรียบเทียบปัจจยัความส าเร็จธุรกิจขนส่งไปรษณีย ์
ขา้มชาติกบับริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  กรณีศึกษาของผูป้ฏิบติังานบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  เพื่อ 
น ามาวเิคราะห์และเพื่อใหก้ารวจิยัมีความสมบูรณ์  ผูว้จิยัไดด้ าเนินการเก็บขอ้มูลตามขั้นตอน  ดงัน้ี 

1.  แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการรวบรวมการเก็บขอ้มูล 
โดยการศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลท่ีมีผูร้วบรวมไวแ้ลว้  ซ่ึงไดจ้ากต ารา  เอกสาร  ส่ิงตีพิมพ ์ งานวิจยั  วร
สารทั้งในประเทศและต่างประเทศท่ีเก่ียวขอ้ง  และขอ้มูลจากเว็บไซต์บนอินเตอร์เน็ต (Internet)  
โดยน าขอ้มูลท่ีไดม้าวเิคราะห์ขอ้มูลโดยการวเิคราะห์เชิงเน้ือหา (Content Analysis)  เพื่อให้ไดข้อ้มูล
ท่ีตอ้งการมาอธิบายในส่ิงท่ีคน้พบ 

2.  แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นการรวบรวมขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัม 
ภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นผูป้ฏิบติังานของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  จ  านวน 50 คน  โดยการใช ้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  และน าขอ้มูลท่ีไดม้าประมวลผลดว้ยโปร- 
แกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป SPSS 
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3.7  การวเิคราะห์ข้อมูล 
ในส่วนแรกท่ีเป็นการวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative  Research)   ผูว้จิยัท  าการวเิคราะห์ 

ขอ้มูลปฐมภูมิท่ีไดจ้ากการศึกษาต ารา  เอกสารส่ิงตีพิมพแ์ละงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งโดยใชว้ธีิการ 
วเิคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพหรือท่ีเรียกวา่ “Content  Analysis”  ซ่ึงมีขั้นตอนการวเิคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 

1.  อ่านและรวบรวมขอ้มูลท่ีไดจ้ากต ารา เอกสาร ส่ิงตีพิมพแ์ละงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งทั้ง 
ในประเทศและต่างประเทศ  โดยเนน้ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่ิงท่ีสนใจ 

2.  ทบทวนวตัถุประสงคง์านวจิยั  และค าถามงานวจิยัเพื่อเป็นแนวทางในการหา 
ค าตอบจากขอ้มูลท่ีไดจ้ากการรวบรวมเอกสารต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 

3.  จบัประเด็นส าคญัเพื่อสร้างกลุ่มและประเภท (Class and Categories) ของขอ้มูล 
ท่ีไดจ้ากการรวบรวมเอกสารต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งตามประเด็นท่ีตอ้งการศึกษา  รวมถึงประเด็นท่ีพบเพิ่ม 
เติมจากการคน้ควา้อ่ืนๆ 

4.  จดัหมวดหมู่รูปแบบ (Pattern)  หรือความเช่ือมโยง (Connection)  ของขอ้มูลในแต่ 
ละกลุ่มหรือระหวา่งกลุ่ม  พร้อมทั้งสร้างค าอธิบายความหมายของหมวดหมู่นั้นๆ 

5.  วเิคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการรวบรวมเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อหาความเช่ือมโยง หรือ
หาความสัมพนัธ์ของแต่ละหมวดหมู่ 

ในส่วนของการวจิยัเชิงปริมาณ  (Quantitative  Research)  เม่ือไดข้อ้มูลมาจากแบบ 
สอบถามไดน้ ามาลงรหสัในส่วนของแบบสอบถามและบนัทึกขอ้มูลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ 
ส าเร็จรูป SPSS   จากนั้นจึงท าการวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ตามลกัษณะของตวั 
แปรต่างๆ  และแปรผลวเิคราะห์ขอ้มูลควบคู่กบัการวเิคราะห์จากขอ้มูลท่ีไดม้าจากแบบสอบถาม 

 
 
3.8  สถิติทีใ่ช้วเิคราะห์ข้อมูล 

การวเิคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถาม  เป็นการวเิคราะห์เชิงปริมาณ (Quantitative  
Analysis)  โดยการใชส้ถิติพรรณา (Descriptive Statistic) ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ (Percentage) และ 
ค่าเฉล่ีย (Mean)  เพื่ออธิบายลกัษณะพื้นฐานโดยทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งและตวัแปรตวัอยา่ง  จากนั้น 
ไดก้ าหนดการแจกแจงความถ่ีอตัรภาคชั้น (Class Interval)  เป็นช่วงคะแนนในแต่ละช่วงท่ีแบ่งใน 
ปัจจยัความส าเร็จทั้งหมด  และน ามาสรุปผลของปัจจยัทั้ง 7  ประการ  ในหวัขอ้ความสามารถในการ 
แข่งขนัในภาพรวม  เพื่อเปรียบเทียบปัจจยัความส าเร็จของธุรกิจขนส่งไปรษณียข์า้มชาติ กบับริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 

จากนั้น   ไดท้  าการทดสอบสมมติฐานของการวจิยัคร้ังน้ี  ระหวา่งอายกุารท างานท่ีแตก 
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ต่างกนัของผูป้ฏิบติังานของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  กบัปัจจยัความส าเร็จทั้ง 7 ปัจจยั  โดยการใช ้
สถิติการหาค่าความแตกต่างของค่ากลางระหวา่งประชากร  โดยการวเิคราะห์ผา่นค่าความแปรปรวน 
(Variance)  หรือค่า “Anova”  และการใชส้ถิติเพื่อการวเิคราะห์หาความแตกต่างของตวัแปรระหวา่ง 
คู่ (Scheffe)  มาท าการวเิคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐานระหวา่งอายกุารท างานกบัปัจจยัความส าเร็จ 
7 ประการ 
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บทที ่ 4 
ผลการวจิัย 

 
 

ผลการวจิยัเร่ือง “การศึกษาเปรียบเทียบปัจจยัความส าเร็จธุรกิจขนส่งไปรษณียข์า้ม 
ชาติกบับริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  กรณีศึกษาของผูป้ฏิบติังานบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั”  มีรูป 
แบบการวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative  Research)  ร่วมกบัการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative  
Research)  กลุ่มเป้าหมายท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ กลุ่มผูป้ฏิบติังานของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
จ านวน 50 คน ท่ีปฏิบติังานในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยแบ่งเป็นเพศชายจ านวน 37 คน  และ เพศ
หญิงจ านวน 13 คน  โดยผลการวจิยัแบ่งออกเป็น 4 ส่วน  ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2  ปัจจยัท่ีมีผลต่อความส าเร็จของธุรกิจขนส่งของไปรษณียข์า้มชาติกบับริษทั 

ไปรษณียไ์ทย  จ  ากดั 
ส่วนท่ี 3  การเปรียบเทียบทศันคติของผูป้ฏิบติังานบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  ต่อ

ความส าเร็จของธุรกิจขนส่งไปรษณียร์ะหวา่งบริษทัขนส่งไปรษณียข์า้มชาติกบับริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จ ากดั 

ส่วนท่ี 4  การทดสอบสมมุติฐานระหว่างอายุการท างานของผูป้ฏิบติังานบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  กบัปัจจยัความส าเร็จทั้ง 7 ปัจจยั 

 
 
4.1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
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ตารางท่ี 1   แสดงจ านวนร้อยละของประชากรแยกตามเพศ 

 
จากตารางท่ี  1  พบวา่  จ  านวนประชากรเป้าหมายเป็นเพศชายมากกวา่เพศหญิง  โดยมี

เพศชายคิดเป็นร้อยละ 74  และเพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 26 
 
ตารางท่ี 2  แสดงจ านวนร้อยละของประชากรแยกตามอายกุารท างาน 

 
จากตารางท่ี 2  พบวา่จ านวนประชากรเป้าหมายเป็นกลุ่มผูป้ฏิบติังานท่ีปฏิบติังาน 

ให้กบับริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั มานานท่ีสุด คือ อายุงาน 26 ปีข้ึนไป  มีจ  านวนนอ้ยท่ีสุด คิดเป็น
ร้อยละ 20 และผูป้ฏิบติังานท่ีมีจ านวนมากท่ีสุด คือ กลุ่มอายงุานช่วง 1 -12 ปี  คิดเป็น 
ร้อยละ 42 

 
 
4.2  ปัจจัยทีม่ผีลต่อความส าเร็จของธุรกจิขนส่งไปรษณย์ีข้ามชาติ 

จากการวเิคราะห์ขอ้มูลโดยการวเิคราะห์เน้ือหา (Content Analysis)  ท าใหพ้บวา่ การ 
ด าเนินงานของบริษทัขนส่งไปรษณียข์า้มชาตินั้น  จะท าใหค้วามส าคญักบัปัจจยัการด าเนินงาน ซ่ึง 
เป็นปัจจนัหลกัท่ีท าใหธุ้รกิจขนส่งไปรษณียเ์ติบโตไดอ้ยา่งย ัง่ยนื  ไดแ้ก่ 

1. ความปลอดภยัของส่ิงของ 
2. ความตรงต่อเวลาในการส่งมอบส่ิงของ 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 37 74 
หญิง 13 26 
รวม 50 100 

อายกุารท างาน จ านวน ร้อยละ 
1 -12 ปี 21 42 

13 – 25 ปี 19 38 
26 ปีข้ึนไป 10 20 

รวม 50 100 



28 
 

3. ความถูกตอ้งแม่นย  าในการด าเนินงาน 
4. มีเครือข่ายทีครอบคลุม 
5. มีเทคโนโลยท่ีีเหมาะสม 
6. มีบริการลูกคา้สัมพนัธ์ 
7. ความเช่ียวชาญของพนกังาน 
8. ความสามารถในภาพรวมในการแข่งขนักบัคู่แข่ง 

 
ตารางท่ี 3    ค่าเฉล่ียการเปรียบเทียบทศันคติของผูป้ฏิบติังานต่อความส าเร็จของธุรกิจขนส่ง 
 ไปรษณีย ์ ระหวา่งบริษทั  ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  กบับริษทัขนส่งไปรษณียข์า้มชาติ 

*ความสามารถในการแข่งขนั    นอ้ยท่ีสุด         นอ้ย            ปานกลาง          มาก          มากท่ีสุด 
         1.00 – 2.80     2.81 – 4.60    4.61 – 6.40   6.41 – 8.20  8.21 – 10.00 

 
จากตารางท่ี 3  พบวา่ค่าเฉล่ียของปัจจยัความส าเร็จของธุรกิจขนส่งไปรษณียมี์ค่า 

เฉล่ียอยูท่ี่ระดบัท่ีแตกต่างกนั  ดงัต่อไปน้ี 
ปัจจยัดา้น “ความปลอดภยัของส่ิงของ”  บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 

8.52,  บริษทั ดีเอลแอล จ ากดั  มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 9.34,  บริษทั ยพูีเอส จ ากดั  มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 9.26  และ 
บริษทั เฟ็ดเอก็ซ์ จ  ากดั  มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 9.06  ในปัจจยัดา้น “ความปลอดภยัของส่ิงของ”  บริษทั 
ดีเอลแอล จ ากดั  มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเป็นอนัดับแรก และบริษทั ไปรษณีย์ไทย จ ากัด เป็นล าดับ
สุดทา้ย 

 
 

ปัจจยัความส าเร็จ ปณท บ.ดีเอชแอล บ.ยพูีเอส บ.เฟ็ดเอก็ซ์ 
ความปลอดภยัของส่ิงของ 8.52 9.34 9.26 9.06 
ความตรงต่อเวลาในการส่งส่ิงของ 8.90 9.62 9.52 9.14 
ความถูกตอ้งแม่นย  าในการด าเนินงาน 8.46 9.46 9.46 9.16 
มีเครือข่ายท่ีครอบคลุม 9.26 8.26 8.26 8.04 
มีเทคโนโลยท่ีีเหมาะสม 8.56 9.44 9.62 9.06 
มีบริการลูกคา้สัมพนัธ์ 7.18 9.00 8.94 8.30 
ความเช่ียวชาญของพนกังาน 7.44 8.94 8.86 8.22 
การแข่งขนัในภาพรวม 8.78 8.96 8.72 8.54 
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ปัจจยัดา้น “ความตรงต่อเวลาในการส่งของ”  บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  มีค่าเฉล่ีย 
อยูท่ี่ 0.90,  บริษทั ดีเอลแอล จ ากดั  มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 9.62,  บริษทั ยพูีเอส จ ากดั  มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 9.52 
และบริษทั เฟ็ดเอ็กซ์ จ  ากดั  มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 9.14  ในปัจจยัดา้น “ความตรงต่อเวลาในการส่งของ”  
บริษทั ดีเอลแอล จ ากดั  มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก และบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั มีค่า 
เฉล่ียเป็นล าดบัสุดทา้ย 

ปัจจยัด้าน “ความถูกตอ้งแม่นย  าในการปฏิบติังาน”  บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  มี
ค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 8.46,  บริษทั ดีเอลแอล จ ากดั  มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 9.46,  บริษทั ยพูีเอส จ ากดั  มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 
9.46  และบริษทั เฟ็ดเอก็ซ์ จ  ากดั  มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 9.16  ในปัจจยัดา้น “ความถูกตอ้ง 
แม่นย  าในการปฏิบติังาน”  บริษทั ดีเอลแอล จ ากดั  มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก และบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั เป็นล าดบัสุดทา้ย 

ปัจจยัดา้น “มีเครือข่ายท่ีครอบคลุม”  บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 8.52,  
บริษทั ดีเอลแอล จ ากดั  มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 8.26,  บริษทั ยพูีเอส จ ากดั  มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 8.26  และบริษทั 
เฟ็ดเอก็ซ์ จ  ากดั  มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 8.04  ในปัจจยัดา้น “มีเครือข่ายท่ีครอบคลุม”  บริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จ ากดั  มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก และบริษทั เฟ็ดเอก็ซ์ จ  ากดั เป็นล าดบัสุดทา้ย 

ปัจจยัดา้น “มีเทคโนโลยท่ีีเหมาะสม”  บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 8.56,  
บริษทั ดีเอลแอล จ ากดั  มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 9.44,  บริษทั ยพูีเอส จ ากดั  มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 9.62  และบริษทั 
เฟ็ดเอก็ซ์ จ  ากดั  มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 8.30  ในปัจจยัดา้น “มีเทคโนโลยท่ีีเหมาะสม”  บริษทั ยพูีเอส 
จ ากดั  มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก และบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั เป็นล าดบัสุดทา้ย 

ปัจจยัดา้น “มีบริการลูกคา้สัมพนัธ์”  บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่  7.18,  
บริษทั ดีเอลแอล จ ากดั  มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 9.00,  บริษทั ยพูีเอส จ ากดั  มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 8.86  และบริษทั 
เฟ็ดเอก็ซ์ จ  ากดั  มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 8.22  ในปัจจยัดา้น “มีบริการลูกคา้สัมพนัธ์”  บริษทั ดีเอชแอล 
จ ากดั  มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก และบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั เป็นล าดบัสุดทา้ย 

ปัจจยัดา้น “ความเช่ียวชาญของพนกังาน”  บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 
7.44,  บริษทั ดีเอลแอล จ ากดั  มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 8.94,  บริษทั ยพูีเอส จ ากดั  มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 8.86  และ
บริษทั เฟ็ดเอ็กซ์ จ  ากดั  มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 8.22  ในปัจจยัดา้น “ความเช่ียวชาญของพนกังาน”  บริษทั ดี
เอชแอล จ ากดั  มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก และบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั เป็นล าดบัสุดทา้ย 

ปัจจยัดา้น “การแข่งขนัในภาพรวม”  บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 8.78,  
บริษทั ดีเอลแอล จ ากดั  มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 8.96,  บริษทั ยพูีเอส จ ากดั  มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 8.72  และบริษทั 
เฟ็ดเอก็ซ์ จ  ากดั  มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 8.54  ในปัจจยัดา้น “การแข่งขนัในภาพรวม”  บริษทั ดีเอชแอล 
จ ากดั  มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก และบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั เป็นล าดบัสุดทา้ย 
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สามารถสรุปไดว้า่  การเปรียบเทียบทศันคติของผูป้ฏิบติังานของบริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จ ากดั  ต่อความส าเร็จของธุรกิจขนส่งไปรษณียร์ะหวา่งบริษทัขนส่งไปรษณียข์า้มชาติ กบับริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัเดียวกนัแทบทุกปัจจยั  ยกเวน้ ปัจจยัดา้น “มีบริการลูกคา้ 
สัมพนัธ์” และ “ความเช่ียวชาญของพนกังาน”  ซ่ึงมีความสามารถในการแข่งขนัในระดบั “มาก” 
 
ตารางท่ี 4    การทดสอบสมมุติฐานระหว่างอายุการท างานของผูป้ฏิบติังานบริษทั ไปรษณียไ์ทย 
 จ ากดั  กบัปัจจยัความส าเร็จทั้ง 7 ปัจจยั (โดยการใชค้่าสถิติ ANOVA ในการวเิคราะห์) 

*หมายเหตุ    ช่วงอายกุารท างานของผูป้ฏิบติังานของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
สามารถจ าแนก  ไดด้งัต่อไปน้ี 
  

1 – 12   ปี   ผูป้ฏิบติังานเขา้มาท างานในช่วง บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
13 – 25 ปี  ผูป้ฏิบติังานเขา้มาท างานในช่วง การส่ือสารแห่งประเทศไทย 
26 ปีข้ึนไป ผูป้ฏิบติังานเขา้มาท างานในช่วง กรมไปรษณียโ์ทรเลข 

 
จากตารางท่ี 4  สมมุติฐานท่ีท าการทดสอบสามารถอธิบายได ้ ดงัน้ี 
การทดสอบสมมุติฐานพบวา่  อายกุารท างานท่ีแตกต่างกนัของผูป้ฏิบติังานของบริษทั 

ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  มีทศันคติความคิดเห็นแตกต่างกนัในเร่ืองของปัจจยัความส าเร็จของธุรกิจ
ขนส่งไปรษณียใ์นดา้น “การแข่งขนัในภาพรวม”  ซ่ึง ช่วงอายุการท างานของผูป้ฏิบติังานท่ีมีความ

ธุรกิจขนส่งไปรษณีย ์ ปัจจยัความส าเร็จ อายกุารท างานของผูป้ฏิบติังาน 

บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
การแข่งขนัในภาพรวม 13 – 25 ปี  กบั 26 ปีข้ึนไป 

ความตรงต่อเวลา 13 – 25 ปี  กบั 26 ปีข้ึนไป 
 

บริษทั  ดีเอชแอล  จ ากดั 
 

ความถูกตอ้งแม่นย  า 
 
 

ไม่พบความแตกต่างระหวา่งคู่ 
เม่ือใช ้Scheffe  ในการ 

วเิคราะห์ 

 
บริษทั  ยพูีเอส  จ  ากดั 

 

ความถูกตอ้งแม่นย  า 1 – 12 ปี  กบั 13 – 25 ปี 
เทคโนโลยท่ีีเหมาะสม 13 – 25 ปี  กบั 26 ปีข้ึนไป 
บริการลูกคา้สัมพนัธ์ 13 – 25 ปี  กบั 26 ปีข้ึนไป 

บริษทั เฟ็ดเอก็ซ์  จ  ากดั 
เครือข่ายท่ีครอบคลุม 1 – 12 ปี  กบั 26 ปีข้ึนไป 
บริการลูกคา้สัมพนัธ์ 1 – 12 ปี  กบั 26 ปีข้ึนไป 
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คิดเห็นต่างกนั  คือ ช่วงอายุการท างาน 13 -25 ปี ซ่ึงเป็นกลุ่มผูป้ฏิบติังานของบริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จ ากดั ท่ีเขา้มาท างานในยุคของการส่ือสารแห่งประเทศไทย  และช่วงอายุ 26 ปีข้ึนไป  ซ่ึงเป็นกลุ่ม
ผูป้ฏิบติังานของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  ท่ีเขา้ท างานในยุคกรมไปรษณียโ์ทรเลข  และปัจจยั
ความส าเร็จธุรกิจขนส่งไปรษณียใ์นดา้น “การตรงต่อเวลาในการส่งของ”  ซ่ึง ช่วงอายุการท างาน
ของผูป้ฏิบติังานท่ีมีความคิดเห็นแตกต่างกนั  คือ  ช่วงอายุ 13 – 25 ปี  ซ่ึงเป็นกลุ่มผูป้ฏิบติังานของ
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ท่ีเขา้มาท างานในยคุของการส่ือสารแห่งประเทศไทย  และ  ช่วงอายุการ
ท างาน 26 ปีข้ึนไป  ซ่ึงเป็นกลุ่มผูป้ฏิบติังานของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  ท่ีเขา้มาท างานในยุค
กรมไปรษณียโ์ทรเลข 
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บทที ่ 5 
สรุปผลการวจิัย  และข้อเสนอแนะ 

 
 

การวจิยัเร่ือง “การศึกษาเปรียบเทียบปัจจยัความส าเร็จของธุรกิจขนส่งไปรษณียข์า้ม 
ชาติกบับริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  กรณีศึกษาของผูป้ฏิบติังานบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั”  เป็น
การวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative  Research)  ร่วมกบัการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative  Research)  
โดยใช้การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยการวิเคราะห์เน้ือหา (Content  Analysis)  จากนั้นน าขอ้มูลท่ีไดม้า
วิเคราะห์กลุ่มค า  โดยกาารแบ่งกลุ่มค าส าคญัในการจ าแนกเน้ือหาเพื่ออธิบาย  และการวิเคราะห์
ขอ้มูลทางสถิติ  โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากงานวิจยั  วารสาร  ส่ิงตีพิมพ์  และการสัมภาษณ์  
การศึกษาเปรียบเทียบใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง 
จ านวน 50 คนท่ีปฏิบติังานบริษทั ไปรษณีย์ไทย จ ากดั  ในเขตจงัหวดักรุงเทพมหานคร  เพื่อน า
ขอ้มูลทั้งหมดท่ีได้จากการวิจยัมาอธิบายส่ิงท่ีค้นพบ  สามารถน ามาสรุปผล  และข้อเสนอแนะ
งานวจิยัไดด้งัต่อไปน้ี  

1. สรุปผลการศึกษา 
2. ขอ้เสนอแนะ 
3. ขอ้เสนอแนะในการท าการวจิยัคร้ังต่อไป 

 
 
5.1  สรุปผลการศึกษา 

5.1.1  ปัจจยัความส าเร็จของธุรกิจขนส่งไปรษณียน์ั้น ปัจจยัท่ีเป็นปัจจยัในดา้นกายภาพ  
ทั้ง 7 ปัจจยัดงักล่าวขา้งตน้  เป็นปัจจยัท่ีบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  ควรตอ้งใหค้วามส าคญัและตอ้ง 
ค านึงถึงเป็นอยา่งยิง่  ไม่เพียงแต่ค านึงเพียงปัจจยัดา้นใดดา้นหน่ึงเพียงเท่านั้น  ในการคิดคน้พฒันา 
นวตักรรมใหม่ๆ เพื่อตอบโจทยลู์กคา้ผูใ้ช้บริการให้ได้รับความพึงพอใจจากการใช้บริการอย่าง
สูงสุดนั้น  เป็นส่ิงท่ีองคก์รควรจะตอ้งให้ความส าคญัต่อไปในอนาคต  เพราะพฤติกรรมของลูกคา้ท่ี
เปล่ียนแปลงไปในทุกๆวนั  ตลอดจนเทคโนโลยีใหม่ๆ ท่ีทนัสมยัท่ีสามารถน าเขา้มาใช้ให้ะบบ
ปฏิบติัการและงานขนส่งไปรษณียใ์นทุกๆ ขั้นตอน ในปัจจุบนั บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  ก็มีการ
ปรับเปล่ียนพฒันาระบบ  และเพิ่มเติมบริการใหม่ๆ ข้ึนมาอย่างหลากหลาย  เพื่อให้ตรงตามความ
ตอ้งการและตามรูปแบบพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไปให้สอดคลอ้งกบัรูปแบบการใช้ชีวิต
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และการด าเนินธุรกิจในยุคใหม่  โดยมีการน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT)  เข้ามาใช้ใน
กระบวนการท างานมากยิ่งข้ึน  เพื่อกระตุน้ให้ผูใ้ช้บริการสัมผสัถึงความทนัสมยั  รวดเร็ว  สร้าง
ความน่าเช่ือถือและความมัน่ใจวา่ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  จะสามารถส่งส่ิงของไปให้ถึงมือผูรั้บ
ยงัปลายทางไดอ้ยา่งทนัท่วงทีและเกิดประสิทธิภาพอยา่งสูงสุด  ส าหรับแนวความคิดในการพฒันา
ปรับปรุงการใหบ้ริการใหมี้ความหลากหลายและมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนนั้น  ผูว้ิจยัน าการสรุปผล
จากการวจิยัมาเป็นขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงและพฒันาการด าเนินงานให้  บริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จ ากดั สามารถแข่งขนักบัธุรกิจขนส่งไปรษณียข์า้มชาติไดอ้ยา่งทดัเทียม 

 
 
5.2  ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลไปใช้ 

จากการศึกษาเปรียบเทียบปัจจยัความส าเร็จของธุรกิจขนส่งไปรษณียข์า้มชาติกบั 
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  กรณีศึกษาของผูป้ฏิบติังานบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  สามารถน า 
ผลการศึกษาไปใชป้ระโยชน์ในดา้นต่างๆ ได ้ โดยมีประเด็นขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี  เพื่อใหบ้ริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  สามารถแข่งขนักบัธุรกิจขนส่งไปรษณียข์า้มชาติรายอ่ืนไดอ้ยา่งเท่าเทียม 

1. ดา้นบริการลูกคา้สัมพนัธ์  ในส่วนของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  นั้น  ฝ่ายพฒันา 
บุคลากรควรจดัให้มีการฝึกอบรมเจ้าหน้าท่ีพนักงานผูใ้ห้บริการและผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งในงาน
ให้บริการทุกภาคส่วน ในหัวข้อท่ีเก่ียวข้องกับขั้นตอนกระบวนการท างานอย่างต่อเน่ืองและ
ตลอดเวลา  เน่ืองจากบริการลูกคา้สัมพนัธ์จะเป็นด่านแรกท่ีจะตอ้งเจอกบัลูกคา้ในกรณีท่ีมีปัญหา
จากการใช้บริการข้ึน  หรือเกิดขอ้ขดัขอ้งจากการรับฝากส่ิงของตามเส้นทางไปรษณีย ์ หากบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  มีฝ่ายบริการลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีมีประสิทธิภาพ  และลูกคา้สามารถไดรั้บขอ้มูลใน
ทุกๆช่องทางการติดต่อไม่ว่าจากทางใดก็ตาม  จะเป็นการยิ่งเพิ่มประสิทธิภาพและคุณภาพในการ
ให้บริการไดเ้ป็นอย่างดี  เป็นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากท่ีสุดไม่ว่าจะเวลาใดก็
ตาม  ไม่เพียงแค่เวลาเกิดวิกฤติเท่านั้น  ประชาชนจะเป็นคนตดัสินใจวา่บริการของบริษทั ไปรษณีย์
ไทย จ ากดั  เป็นผูใ้ห้บริการท่ีมีคุณภาพหรือไม่  ดงันั้น  องค์กรจะตอ้งมีวิธีการในการคน้หาความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการและตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการให้ไดม้ากท่ีสุด  ทั้งในเวลาท่ีผล
ประกอบการออกมาดีหรือไม่ก็ตาม  การพฒันาระบบการให้บริการลูกคา้สัมพนัธ์มีความจ าเป็นตอ้ง
พฒันาให้ทนัสมยัอยู่เสมอ  ดว้ยการศึกษาดูงานองคก์รท่ีไดรั้บรางวลัดีเด่นในดา้นลูกคา้สัมพนัธ์ทั้ง
ในประเทศและต่างประเทศโดยเฉพาะของผูใ้ห้บริการธุรกิจขนส่งไปรษณีย์ข้ามชาติท่ีประสบ
ความส าเร็จในระดบัสากลรวมถึงการน าเอานวตักรรมใหม่ๆ จากต่างประเทศเขา้มาพฒันาระบบการ
ใหบ้ริการลูกคส้ัมพนัธ์ 
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นอกจากน้ีในเร่ืองของ “ระบบฐานขอ้มูลของลูกคา้” ไม่วา่จะเป็นลูกคา้รายยอ่ย หรือ  
ลูกคา้รายใหญ่  บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  ควรมีการพฒันาเก่ียวกบัระบบการจดัท าฐานขอ้มูลของ 
ลูกค้าอย่างต่อเน่ือง  ให้ชุดข้อมูลเป็นปัจจุบันด้วยระบบเทคโนโลยีซอฟท์แวร์ท่ีทนัสมยั  และ
สามารถน าไปใช้งานได้ครอบคลุมทุกภาคส่วนขององค์กร  โดยออกแบบให้ชุดข้อมูลเป็น
ลกัษณะเฉพาะมากยิง่ข้ึน  เพื่อช่วยอ านวยความสะดวกให้แก่ผูใ้ชบ้ริการท่ีตอ้งการส่งส่ิงของแต่ไม่มี
ขอ้มูลใดๆ มาก่อนการมีฐานขอ้มูลท่ีดี  จะท าให้การให้บริการมีประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน  การท่ีบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดัจ าเป็นท่ีจะตอ้งเร่งพฒันาระบบฐานขอ้มูลให้ดียิ่งข้ึนนั้น  เน่ืองมาจากการท่ีโลก
ของเทคโนโลยีอินเตอร์เน็ต(Internet) กา้วหนา้อยา่งรวดเร็วและสามารถยอ่โลกให้เล็กลงไดม้ากข้ึน  
หากไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงที  จะท าให้บริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จ ากดั ตกเป็นรองส่ือเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั  และไม่สามารถแข่งขนักบัคู่แข่งทางธุรกิจรายอ่ืนๆ ได ้

และหวัใจส าคญัของการบริการลูกคา้ คือ ฐานขอ้มูลของลูกคา้  เน่ืองจากขอ้มูลดงักล่าว 
เปรียบเสมือนเข็มทิศช้ีน ากลยุทธ์ให้กบัองค์กร  เพื่อก าหนดแนวทางการด าเนินการส าหรับลูกคา้ 
เป็นเคร่ืองมือส าคญัในการพฒันาขอ้เสนอใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้นัน่เอง 

2.  ดา้นความเป็นผูเ้ช่ียวชาญของพนกังาน แมก้ารด าเนินงานของบริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จ ากดั  จะด าเนินกิจการมาตั้งแต่รัชสมยัรัชการท่ี 5  แต่ปัจจยัดา้นความเป็นผูเ้ช่ียวชาญของพนกังาน 
ก็เป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีส่งผลต่อการด าเนินงานขององคก์ร  สืบเน่ืองจากปัจจุบนัทุกองคก์รธุรกิจมีการ 
แข่งขนักนัสูง  และต่างตอ้งการดึงดูดลูกคา้กลุ่มใหม่ๆ  และรักษาฐานลูกคา้เดิมของตนไวใ้หไ้ดอ้ยา่ง 
มัน่คงท่ีสุด  และการท่ีบริษทั ไปรษณีย์ไทย จ ากัด เป็นองค์กรท่ีด าเนินงานโดยภาครัฐมาเป็น
เวลานานท าให้คนไทยมีความรู้สึกใกลชิ้ดผูกพนัธ์กบักิจการไปรษณีย ์ รวมไปถึงการใกลชิ้ดของ
พนกังานน าจ่ายท่ีมีต่อสังคมไทยเป็นอยา่งดี  การคดัเลือกบุคลากรท่ีประจ าอยูภ่ายในทอ้งถ่ินนั้นๆ จึง
เป็นความคุน้เคยของประชาชนอยูแ่ลว้  สามารถเขา้ถึงลูกคา้ไดทุ้กครัวเรือน  ท าให้เกิดความไวเ้น้ือ
วางใจและความเช่ือมัน่ในการให้บริการมากกว่าคู่แข่งเอกชนรายอ่ืนๆ  แมใ้นปัจจุบนัไดมี้การแปร
สภาพกิจการเป็นบริษทัไปแลว้  และไดมี้การปรับภาพลกัษณ์ให้ดูมีความทนัสมยัและเป็นสากลมาก
ยิง่ข้ึน  จากการท่ีบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั จดัเจา้หนา้ท่ีท่ีมีความช านาญการในงานท่ีตนรับผิดชอบ  
จะยิ่งเป็นการอ านวยความสะดวกให้แก่ลูกคา้ผูใ้ช้บริการโดยตรง  พนกังานสามารถให้ค  าแนะน า
และช่วยวางแผนให้แก่ลูกคา้ในการใชบ้ริการได ้ ในขั้นตอนกระบวนการด าเนินงานของพนกังาน
นั้น  ควรจดัให้มีการวดัระดบัความพึงพอใจจากประชาชนผูใ้ชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  เพราะจากการ
วิจยัในคร้ังน้ีบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  เป็นผูใ้ห้บริการในการขนส่งไปรษณียช์ั้นน าของประเทศ
แต่ยงัขาดแคลนบุคคลากรท่ีมีความรู้ความช านาญและความเช่ียวชาญในงานท่ีปฏิบติัซ่ึงอยูใ่นเกณฑ์
ระดับสูง เม่ือท าการเปรียบเทียบกับบริษัทขนส่งไปรษณีย์ข้ามชาติคู่แข่งเอกชน  เพราะหาก
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ผู ้ปฏิบัติงานมีความเช่ียวชาญในด้านธุรกิจไปรษณีย์แล้ว  ความผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนท่ีเกิดจาก
กระบวนการท างานในขั้นตอนต่างๆ ย่อมจะลดลง  องค์กรเองก็จะไดรั้บความพึงพอใจจากลูกคา้
ผูใ้ช้บริการ  ด้วยเหตุน้ีจึงเป็นเร่ืองท่ีเหมาะสมอย่างยิ่งท่ีบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั จดัให้มีการ
คดัเลือกพนกังานท่ีจะมาปฏิบติังานดว้ยการเปิดสอบให้ไดรั้บความรู้ในกระบวนการงานไปรษณีย์
ทุกขั้นตอน  ณ  โรงเรียนการไปรษณียเ์ป็นเวลา 1 ปีเต็ม  ก่อนการเขา้รับการบรรจุเป็นพนกังาน  ซ่ึง
จะมีการเรียนรู้ทั้งภาคทฤษฎีและภาคปฏิบติัโดยให้มีการฝึกงาน ณ สถานท่ีปฏิบติังานจริง  โดยเปิด
โอกาสใหค้นรุ่นใหม่เขา้ศึกษา เพื่อให้ผูป้ฏิบติังานรุ่นใหม่มีความช านาญในงานท่ีตนท าให้มากท่ีสุด
จากหน้าจริง  และลดการเพิ่มข้ึนของการไหลออกของอตัราการจา้งงานท่ีสูงข้ึนเน่ืองจากผูป้ฏิบติั-
งานไม่มีความเขา้ใจงานท่ีท าอย่างเพียงพอ  ซ่ึงปัจจยัดงักล่าวเป็นปัจจยัความส าเร็จปัจจยัหน่ึงของ
ธุรกิจขนส่งไปรษณียข์า้มชาตินัน่เอง  ท่ีนอกจากจะด าเนินงานภายใตม้าตรฐานการท างานในระดบั
สากลแลว้  เน่ืองจากทรัพยากรมนุษยซ่ึ์งเป็นฟันเฟืองซ่ีเล็กๆขององค์กร ท่ีจะท าให้องค์กรประสบ
ความส าเร็จไดเ้ช่นเดียวกนั 

 
 
5.3  ข้อเสนอแนะในการท าการวจิัยคร้ังต่อไป 

5.3.1  การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลภายใตข้อ้จ ากดัในเร่ืองของ 
“ระยะเวลา” ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีค่อนขา้งสั้น และกระชั้นชิด  ระยะเวลาในการศึกษา 
วจิยัคร้ังน้ีมีก าหนด 6  สัปดาห์  ท าใหก้ารเก็บตวัอยา่งขอ้มูลไดเ้พียงเล็กนอ้ยเท่านั้น  และอาจ 
จะไม่ครอบคลุมกบัหวัขอ้ในการศึกษาวจิยัทั้งหมด  หากการเก็บรวบรวมตวัอยา่งขอ้มูลในคร้ัง 
ต่อไป  ผูว้ิจยัเสนอแนะวา่  ควรใหร้ะยะเวลาในการศึกษานานกวา่คร้ังน้ี  เพื่อความสมบูรณ์ของ 
ขอ้มูลท่ีจะน ามาวเิคราะห์และวจิยัต่อไป 

5.3.2  การเก็บรวบรวมในคร้ังน้ี  กลุ่มเป้าหมายอาจจะยงัไม่ครอบคลุมทัว่ทุกพื้นท่ี   
เน่ืองจากกลุ่มเป้าหมายเป็นผูป้ฏิบติังานในเขตกรุงเทพมหานครเพียงเท่านั้น  จึงท าให้ขอ้มูลท่ีได ้
ไม่มีความครอบคลุมทัว่ทั้งพื้นท่ี 

5.3.3  การศึกษาเพิ่มเติมควรมีการสัมภาษณ์เชิงลึก  นอกเหนือไปจากการเก็บรวบรวม 
ขอ้มูลจากการท าแบบสอบถามเพียงอยา่งเดียว  และควรท าควบคู่ไปกบักลุ่มลูกคา้ของบริษทั  
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  ตลอดจนผูป้ฏิบติังานของธุรกิจขนส่งเอกชนขา้มชาติควบคู่ไปดว้ยกนั  เพื่อ 
ใหข้อ้มูลท่ีไดมี้ความสมบูรณ์มากยิง่ข้ึน  และมีความน่าเช่ือถือใหก้บังานวจิยัในคร้ังต่อไป 
 



36 
 

 
 

 
บรรณานุกรม 

 
 

เจนวิทย ์ อภิชยันนัท.์(2548).การจดัการดา้นโลจิสติกส์ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั. กรุงเทพฯ :  
คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี  จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 

สถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ.(2543).การสร้างความพึงพอใจและความสัมพันธ์กับลูกค้า . 
กรุงเทพมหานคร : แผนกผลิตส่ือส่ิงพิมพ ์ ฝ่ายวิจยัและระบบสารสนเทศ,สถาบนัเพิ่ม
ผลผลิตแห่งชาติ 

ขอ้มูลเก่ียวกบัไปรษณียภณัฑ ์(ออนไลน์).(2552).แหล่งท่ีมา : http://www.thailandpost.co.th  
วรีะพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์.(2554).คุณภาพในงานบริการ.กรุงเทพมหานคร.ประชาชน. 
พิพฒัน์  กอ้งกิจกุล.(2546).คู่มือปฏิบติัวิธีวดัความพึงพอใจของลูกคา้.กรุงเทพมหานคร.: ธรรมกมล

การพิมพ ์
จิตตินนัท ์ เตชะคุปต.์(2539).เจตคติและความพึงพอใจในการบริการ.นนทบุรี : มหาวิทยาลยัสุโขทยั

ธรรมธิราช 
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั.(2556).รายงานประจ าปี 2556.กรุงเทพมหานคร : ส่วนประชาสัมพนัธ์ 

บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 

http://www.thailandpost.co.th/


37 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



38 

 

 
ภาคผนวก 

การท าแบบสอบถาม  (Questionnaire) 
 
 

การท าแบบสอบถามจ านวน 50 ชุด  โดยให้เปรียบเทียบค่าคะแนนปัจจยัความส าเร็จ 
ของธุรกิจขนส่งไปรษณีย ์ และการแข่งขนัในภาพรวมของบริษทัขนส่งไปรษณียข์า้มชาติ กบับริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  เม่ือไดรั้บคืนแบบสอบถามแลว้  จึงน าขอ้มูลจากแบบสอบถามไปวเิคราะห์ 
ขอ้มูลทางสถิติโดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป SPSS 
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