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 การวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาภาพลักษณองคกรท่ีสงผลตอความภักดีของผูใช
บริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด และศึกษานวัตกรรมที่สงผลตอความภักดีของผูใช
บริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด เปนการวิจัยเชิงปริมาณ กลุมตัวอยางคือ ผูใชบริการ 
บริษัทไปรษณียไทย จำกัด จำนวน 400 คน สุมแบบตามสะดวก เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย
คือ แบบสอบถาม ตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามโดยใช IOC เทคนิค และการทดสอบ
คาความเชื่อมั่น พบวาคาสัมประสิทธิ์ครอนบาคแอลฟาของแบบสอบถามท้ังฉบับ เทากับ 
.98 สถิติที่ใชในการวิจัย ไดแก คาความถี่ คารอยละ คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ
วิเคราะหการถดถอยพหุคูณ ผลการวิจัยพบวา ภาพลักษณองคกร ไดแก ดานช่ือเสียง ดาน

 ปจจุบันเปนยุคของการทำธุรกิจแบบออนไลน หรืออีคอมเมิรช (e-commerce) 
ผูบริโภคสามารถซ้ือสินคาผานระบบออนไลนไดอยางสะดวก รวดเร็ว หาขอมูลประกอบไดงาย 
สามารถเปรียบเทียบราคาไดจากหลาย ๆ แหลง อีกท้ังมีความปลอดภัยในการทำธุรกรรม
ทางการเงินมากข้ึน ประกอบกับสถานการณโควิด 19 ท่ีผานมา ทำใหผูบริโภคตองพิจารณา
ถึงความปลอดภัยของสุขภาพจากการออกไปจับจายใชสอยตามปกติ ทำใหพฤติกรรม

สภาพแวดลอมทางกายภาพ ดานการใหบริการ และดานการติดตอระหวางบุคคล สงผล
ตอความภักดีของผูใชบริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด และปจจัยนวัตกรรม ไดแก 
ดานนวัตกรรมผลิตภัณฑ ดานนวัตกรรมบริการ ดานนวัตกรรมกระบวนการ และดาน
นวัตกรรมบริหารจัดการ สงผลตอความภักดีของผูใชบริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด 
อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05
คำสำคัญ: ภาพลักษณองคกร, นวัตกรรม, ความภักดีของผูใชบริการ

การซ้ือสินคาของผูบริโภคเปล่ียนไป และทำใหธุรกิจอีคอมเมิรชเติบโตอยางรวดเร็ว สงผลให
อีกธุรกิจมีอัตราการเติบโตสูงตามไปดวยคือ ธุรกิจการขนสงพัสดุยอย ซึ่งกลายเปนกลไก
สำคัญในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจ และตอบโจทยความตองการของผูบริโภคในปจจุบัน 
(สำนักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส, ออนไลน, 2564)
 บริษัท มารเก็ตเธียร จำกัด (ออนไลน, 2563) รายงานวา บริษัทไปรษณียไทย จำกัด 
เปนผูนำตลาดดานการขนสงของประเทศในปจจุบัน มีสวนแบงการตลาดมากกวารอยละ 55  
และไดกลาวถึงบทสัมภาษณพิเศษของคุณกอกิจ ดานชัยวิจิตร CEO ของบริษัทไปรษณียไทย 
จำกัด ท่ีใหขอมูลผลประกอบการของบริษัทไปรษณียไทย จำกัด โดยเทียบผลประกอบการ
ในป พ.ศ. 2562 และ พ.ศ. 2563 พบวา มีรายไดลดลงรอยละ 8 และมีกำไร (กอนหักภาษี) 
ลดลงรอยละ 15 มีสาเหตุจากการเขามาตีตลาดของบริษัทคูแขง เชน Kerry, J&T, Flash, 
Best Express รวมถึงการขยายธุรกิจของ LINE MAN, Grab, GET และผูใหบริการ
อีคอมเมิรซรายใหญที่ใชขนสงของตัวเองมากขึ้น ดังน้ัน บริษัทไปรษณียไทย จำกัด จึงตอง
ใหความสำคัญในการปรับกลยุทธเพื่อใหลูกคาเกิดความภักดีตอการใชบริการของ บริษัท
ไปรษณียไทย จำกัด โดยความภักดีของผูใชบริการพิจารณาไดจากพฤติกรรมการซื้อซ้ำ
อยางตอเน่ือง (Gomez, Arranz & Cillan, 2006) และจากการศึกษาของ ปภาวี บุญกลาง 
(2560) และ หทัยชนก วนิศรกุล และคณะ (2561) พบวาปจจัยภาพลักษณองคกรและปจจัย
นวัตกรรมเปนปจจัยสำคัญท่ีทำใหผูใชบริการตัดสินใจใชบริการและมีความภักดีตอการใชบริการ 
 ผูวิจัยจึงสนใจศึกษาปจจัยภาพลักษณองคกรและปจจัยนวัตกรรมที่สงผลตอความ
ภักดีของผูใชบริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด ซึ่งจะเปนประโยชนในการนำไปใชเปน
แนวทางการสรางกลยุทธ การสรางภาพลักษณองคกร และกลยุทธการสรางนวัตกรรมให
ตรงกับความตองการของผูบริโภคและลูกคาผูใชบริการของบริษัทไปรษณียไทย จำกัด 
ซึ่งมีอยูเปนจำนวนมาก ใหไดรับบริการที่ดีและตรงกับความตองการมากท่ีสุด นอกจากน้ัน
จะไดองคความรูที่เปนประโยชนตอนักวิชาการที่จะใชเปนแนวทางในการศึกษาและพัฒนา
งานอื่นตอไป
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 การวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาภาพลักษณองคกรท่ีสงผลตอความภักดีของผูใช
บริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด และศึกษานวัตกรรมที่สงผลตอความภักดีของผูใช
บริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด เปนการวิจัยเชิงปริมาณ กลุมตัวอยางคือ ผูใชบริการ 
บริษัทไปรษณียไทย จำกัด จำนวน 400 คน สุมแบบตามสะดวก เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย
คือ แบบสอบถาม ตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามโดยใช IOC เทคนิค และการทดสอบ
คาความเชื่อมั่น พบวาคาสัมประสิทธิ์ครอนบาคแอลฟาของแบบสอบถามท้ังฉบับ เทากับ 
.98 สถิติที่ใชในการวิจัย ไดแก คาความถี่ คารอยละ คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ
วิเคราะหการถดถอยพหุคูณ ผลการวิจัยพบวา ภาพลักษณองคกร ไดแก ดานช่ือเสียง ดาน

ABSTRACT
 The objectives of this research were to study corporate image and 
innovation affecting customer's loyalty to Thailand Post, Co., Ltd. This 
research used a quantitative research methodology. The samples selected 
by means of convenience selection were 400 users of Thailand Post Co., Ltd.. 
The instrument for collecting data was a questionnaire. The quality of the 
questionnaire was checked by IOC technique. Its reliability testing by 
Cronbach's alpha coefficient was found at .98. The data were analyzed by 
statistics, including frequency, percentage, mean, standard deviation, and 
multiple regression analysis. The results showed that corporate image 
including reputation, physical environment, service, and interpersonal 
contacts affected customers’ loyalty to Thailand Post Co., Ltd. Furthermore, 
innovation including product innovation, service innovation, process 
innovation, and management innovation affected customers’ loyalty to 
the company at the statistical significance level of .05.
Keywords: corporate image, innovation, customer’s loyalty.

บทนำ
 ปจจุบันเปนยุคของการทำธุรกิจแบบออนไลน หรืออีคอมเมิรช (e-commerce) 
ผูบริโภคสามารถซ้ือสินคาผานระบบออนไลนไดอยางสะดวก รวดเร็ว หาขอมูลประกอบไดงาย 
สามารถเปรียบเทียบราคาไดจากหลาย ๆ แหลง อีกท้ังมีความปลอดภัยในการทำธุรกรรม
ทางการเงินมากข้ึน ประกอบกับสถานการณโควิด 19 ท่ีผานมา ทำใหผูบริโภคตองพิจารณา
ถึงความปลอดภัยของสุขภาพจากการออกไปจับจายใชสอยตามปกติ ทำใหพฤติกรรม

สภาพแวดลอมทางกายภาพ ดานการใหบริการ และดานการติดตอระหวางบุคคล สงผล
ตอความภักดีของผูใชบริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด และปจจัยนวัตกรรม ไดแก 
ดานนวัตกรรมผลิตภัณฑ ดานนวัตกรรมบริการ ดานนวัตกรรมกระบวนการ และดาน
นวัตกรรมบริหารจัดการ สงผลตอความภักดีของผูใชบริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด 
อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05
คำสำคัญ: ภาพลักษณองคกร, นวัตกรรม, ความภักดีของผูใชบริการ

การซ้ือสินคาของผูบริโภคเปล่ียนไป และทำใหธุรกิจอีคอมเมิรชเติบโตอยางรวดเร็ว สงผลให
อีกธุรกิจมีอัตราการเติบโตสูงตามไปดวยคือ ธุรกิจการขนสงพัสดุยอย ซึ่งกลายเปนกลไก
สำคัญในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจ และตอบโจทยความตองการของผูบริโภคในปจจุบัน 
(สำนักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส, ออนไลน, 2564)
 บริษัท มารเก็ตเธียร จำกัด (ออนไลน, 2563) รายงานวา บริษัทไปรษณียไทย จำกัด 
เปนผูนำตลาดดานการขนสงของประเทศในปจจุบัน มีสวนแบงการตลาดมากกวารอยละ 55  
และไดกลาวถึงบทสัมภาษณพิเศษของคุณกอกิจ ดานชัยวิจิตร CEO ของบริษัทไปรษณียไทย 
จำกัด ท่ีใหขอมูลผลประกอบการของบริษัทไปรษณียไทย จำกัด โดยเทียบผลประกอบการ
ในป พ.ศ. 2562 และ พ.ศ. 2563 พบวา มีรายไดลดลงรอยละ 8 และมีกำไร (กอนหักภาษี) 
ลดลงรอยละ 15 มีสาเหตุจากการเขามาตีตลาดของบริษัทคูแขง เชน Kerry, J&T, Flash, 
Best Express รวมถึงการขยายธุรกิจของ LINE MAN, Grab, GET และผูใหบริการ
อีคอมเมิรซรายใหญที่ใชขนสงของตัวเองมากขึ้น ดังน้ัน บริษัทไปรษณียไทย จำกัด จึงตอง
ใหความสำคัญในการปรับกลยุทธเพื่อใหลูกคาเกิดความภักดีตอการใชบริการของ บริษัท
ไปรษณียไทย จำกัด โดยความภักดีของผูใชบริการพิจารณาไดจากพฤติกรรมการซื้อซ้ำ
อยางตอเน่ือง (Gomez, Arranz & Cillan, 2006) และจากการศึกษาของ ปภาวี บุญกลาง 
(2560) และ หทัยชนก วนิศรกุล และคณะ (2561) พบวาปจจัยภาพลักษณองคกรและปจจัย
นวัตกรรมเปนปจจัยสำคัญท่ีทำใหผูใชบริการตัดสินใจใชบริการและมีความภักดีตอการใชบริการ 
 ผูวิจัยจึงสนใจศึกษาปจจัยภาพลักษณองคกรและปจจัยนวัตกรรมที่สงผลตอความ
ภักดีของผูใชบริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด ซึ่งจะเปนประโยชนในการนำไปใชเปน
แนวทางการสรางกลยุทธ การสรางภาพลักษณองคกร และกลยุทธการสรางนวัตกรรมให
ตรงกับความตองการของผูบริโภคและลูกคาผูใชบริการของบริษัทไปรษณียไทย จำกัด 
ซึ่งมีอยูเปนจำนวนมาก ใหไดรับบริการที่ดีและตรงกับความตองการมากท่ีสุด นอกจากน้ัน
จะไดองคความรูที่เปนประโยชนตอนักวิชาการที่จะใชเปนแนวทางในการศึกษาและพัฒนา
งานอื่นตอไป
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วารสารวิชาการศรีปทุม ชลบุรีX

ปที่ 18 ฉบับที่ 3 เดือนมกราคม-เดือนมีนาคม 2565

 ปจจุบันเปนยุคของการทำธุรกิจแบบออนไลน หรืออีคอมเมิรช (e-commerce) 
ผูบริโภคสามารถซ้ือสินคาผานระบบออนไลนไดอยางสะดวก รวดเร็ว หาขอมูลประกอบไดงาย 
สามารถเปรียบเทียบราคาไดจากหลาย ๆ แหลง อีกท้ังมีความปลอดภัยในการทำธุรกรรม
ทางการเงินมากข้ึน ประกอบกับสถานการณโควิด 19 ท่ีผานมา ทำใหผูบริโภคตองพิจารณา
ถึงความปลอดภัยของสุขภาพจากการออกไปจับจายใชสอยตามปกติ ทำใหพฤติกรรม

การซ้ือสินคาของผูบริโภคเปล่ียนไป และทำใหธุรกิจอีคอมเมิรชเติบโตอยางรวดเร็ว สงผลให
อีกธุรกิจมีอัตราการเติบโตสูงตามไปดวยคือ ธุรกิจการขนสงพัสดุยอย ซึ่งกลายเปนกลไก
สำคัญในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจ และตอบโจทยความตองการของผูบริโภคในปจจุบัน 
(สำนักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส, ออนไลน, 2564)
 บริษัท มารเก็ตเธียร จำกัด (ออนไลน, 2563) รายงานวา บริษัทไปรษณียไทย จำกัด 
เปนผูนำตลาดดานการขนสงของประเทศในปจจุบัน มีสวนแบงการตลาดมากกวารอยละ 55  
และไดกลาวถึงบทสัมภาษณพิเศษของคุณกอกิจ ดานชัยวิจิตร CEO ของบริษัทไปรษณียไทย 
จำกัด ท่ีใหขอมูลผลประกอบการของบริษัทไปรษณียไทย จำกัด โดยเทียบผลประกอบการ
ในป พ.ศ. 2562 และ พ.ศ. 2563 พบวา มีรายไดลดลงรอยละ 8 และมีกำไร (กอนหักภาษี) 
ลดลงรอยละ 15 มีสาเหตุจากการเขามาตีตลาดของบริษัทคูแขง เชน Kerry, J&T, Flash, 
Best Express รวมถึงการขยายธุรกิจของ LINE MAN, Grab, GET และผูใหบริการ
อีคอมเมิรซรายใหญที่ใชขนสงของตัวเองมากขึ้น ดังน้ัน บริษัทไปรษณียไทย จำกัด จึงตอง
ใหความสำคัญในการปรับกลยุทธเพื่อใหลูกคาเกิดความภักดีตอการใชบริการของ บริษัท
ไปรษณียไทย จำกัด โดยความภักดีของผูใชบริการพิจารณาไดจากพฤติกรรมการซื้อซ้ำ
อยางตอเน่ือง (Gomez, Arranz & Cillan, 2006) และจากการศึกษาของ ปภาวี บุญกลาง 
(2560) และ หทัยชนก วนิศรกุล และคณะ (2561) พบวาปจจัยภาพลักษณองคกรและปจจัย
นวัตกรรมเปนปจจัยสำคัญท่ีทำใหผูใชบริการตัดสินใจใชบริการและมีความภักดีตอการใชบริการ 
 ผูวิจัยจึงสนใจศึกษาปจจัยภาพลักษณองคกรและปจจัยนวัตกรรมที่สงผลตอความ
ภักดีของผูใชบริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด ซึ่งจะเปนประโยชนในการนำไปใชเปน
แนวทางการสรางกลยุทธ การสรางภาพลักษณองคกร และกลยุทธการสรางนวัตกรรมให
ตรงกับความตองการของผูบริโภคและลูกคาผูใชบริการของบริษัทไปรษณียไทย จำกัด 
ซึ่งมีอยูเปนจำนวนมาก ใหไดรับบริการที่ดีและตรงกับความตองการมากท่ีสุด นอกจากน้ัน
จะไดองคความรูที่เปนประโยชนตอนักวิชาการที่จะใชเปนแนวทางในการศึกษาและพัฒนา
งานอื่นตอไป

วัตถุประสงคของการวิจัย
 1.  เพื่อศึกษาภาพลักษณองคกรที่สงผลตอความภักดีของผูใชบริการบริษัท 
ไปรษณียไทย จำกัด 
 2.  เพ่ือศึกษานวัตกรรมท่ีสงผลตอความภักดีของผูใชบริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด

 1.  ขอมูลทั่วไปของผูใชบริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด  พบวาสวนใหญเปน
เพศหญิง จำนวน 291 คน คิดเปนรอยละ 72.75 มีอายุ 21-25 ป จำนวน 261 คนคิดเปน
รอยละ 65.25 มีการศึกษาระดับปริญญาตรี จำนวน 260 คน คิดเปนรอยละ 65 มีอาชีพ
นักเรียน/นักศึกษา จำนวน 238 คน คิดเปนรอยละ 59.50 มีรายไดต่ำกวา 15,000 บาท 

จำนวน 306 คน คิดเปนรอยละ 76.50 ใชสินคาและบริการไปรษณียในประเทศ จำนวน 
317 คน คิดเปนรอยละ 79.25 โดยใชเดือนละ 1 ครั้ง จำนวน 254 คน คิดเปนรอยละ 
63.50 ในชวงเวลา 10.01-12.00 น. มากที่สุด จำนวน 142 คน คิดเปนรอยละ 31.91  
 2.  ภาพลักษณองคกรของผูใชบริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด  ผลการ
วิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยภาพลักษณองคกรของผูใชบริการ บริษัท 
ไปรษณียไทย จำกัด แสดงดังตารางที่ 1
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วารสารวิชาการศรีปทุม ชลบุรี X

ปที่ 18 ฉบับที่ 3 เดือนมกราคม-เดือนมีนาคม 2565

 ปจจุบันเปนยุคของการทำธุรกิจแบบออนไลน หรืออีคอมเมิรช (e-commerce) 
ผูบริโภคสามารถซ้ือสินคาผานระบบออนไลนไดอยางสะดวก รวดเร็ว หาขอมูลประกอบไดงาย 
สามารถเปรียบเทียบราคาไดจากหลาย ๆ แหลง อีกท้ังมีความปลอดภัยในการทำธุรกรรม
ทางการเงินมากข้ึน ประกอบกับสถานการณโควิด 19 ท่ีผานมา ทำใหผูบริโภคตองพิจารณา
ถึงความปลอดภัยของสุขภาพจากการออกไปจับจายใชสอยตามปกติ ทำใหพฤติกรรม

การซ้ือสินคาของผูบริโภคเปล่ียนไป และทำใหธุรกิจอีคอมเมิรชเติบโตอยางรวดเร็ว สงผลให
อีกธุรกิจมีอัตราการเติบโตสูงตามไปดวยคือ ธุรกิจการขนสงพัสดุยอย ซึ่งกลายเปนกลไก
สำคัญในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจ และตอบโจทยความตองการของผูบริโภคในปจจุบัน 
(สำนักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส, ออนไลน, 2564)
 บริษัท มารเก็ตเธียร จำกัด (ออนไลน, 2563) รายงานวา บริษัทไปรษณียไทย จำกัด 
เปนผูนำตลาดดานการขนสงของประเทศในปจจุบัน มีสวนแบงการตลาดมากกวารอยละ 55  
และไดกลาวถึงบทสัมภาษณพิเศษของคุณกอกิจ ดานชัยวิจิตร CEO ของบริษัทไปรษณียไทย 
จำกัด ท่ีใหขอมูลผลประกอบการของบริษัทไปรษณียไทย จำกัด โดยเทียบผลประกอบการ
ในป พ.ศ. 2562 และ พ.ศ. 2563 พบวา มีรายไดลดลงรอยละ 8 และมีกำไร (กอนหักภาษี) 
ลดลงรอยละ 15 มีสาเหตุจากการเขามาตีตลาดของบริษัทคูแขง เชน Kerry, J&T, Flash, 
Best Express รวมถึงการขยายธุรกิจของ LINE MAN, Grab, GET และผูใหบริการ
อีคอมเมิรซรายใหญที่ใชขนสงของตัวเองมากขึ้น ดังน้ัน บริษัทไปรษณียไทย จำกัด จึงตอง
ใหความสำคัญในการปรับกลยุทธเพื่อใหลูกคาเกิดความภักดีตอการใชบริการของ บริษัท
ไปรษณียไทย จำกัด โดยความภักดีของผูใชบริการพิจารณาไดจากพฤติกรรมการซื้อซ้ำ
อยางตอเน่ือง (Gomez, Arranz & Cillan, 2006) และจากการศึกษาของ ปภาวี บุญกลาง 
(2560) และ หทัยชนก วนิศรกุล และคณะ (2561) พบวาปจจัยภาพลักษณองคกรและปจจัย
นวัตกรรมเปนปจจัยสำคัญท่ีทำใหผูใชบริการตัดสินใจใชบริการและมีความภักดีตอการใชบริการ 
 ผูวิจัยจึงสนใจศึกษาปจจัยภาพลักษณองคกรและปจจัยนวัตกรรมที่สงผลตอความ
ภักดีของผูใชบริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด ซึ่งจะเปนประโยชนในการนำไปใชเปน
แนวทางการสรางกลยุทธ การสรางภาพลักษณองคกร และกลยุทธการสรางนวัตกรรมให
ตรงกับความตองการของผูบริโภคและลูกคาผูใชบริการของบริษัทไปรษณียไทย จำกัด 
ซึ่งมีอยูเปนจำนวนมาก ใหไดรับบริการที่ดีและตรงกับความตองการมากท่ีสุด นอกจากน้ัน
จะไดองคความรูที่เปนประโยชนตอนักวิชาการที่จะใชเปนแนวทางในการศึกษาและพัฒนา
งานอื่นตอไป

ผลการวิจัย
 1.  ขอมูลทั่วไปของผูใชบริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด  พบวาสวนใหญเปน
เพศหญิง จำนวน 291 คน คิดเปนรอยละ 72.75 มีอายุ 21-25 ป จำนวน 261 คนคิดเปน
รอยละ 65.25 มีการศึกษาระดับปริญญาตรี จำนวน 260 คน คิดเปนรอยละ 65 มีอาชีพ
นักเรียน/นักศึกษา จำนวน 238 คน คิดเปนรอยละ 59.50 มีรายไดต่ำกวา 15,000 บาท 

วิธีดำเนินการวิจัย
 ประชากรและกลุมตัวอยาง  ประชากรคือ ผูใชบริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด 
ซึ่งไมทราบจำนวนที่แนนอน จึงกำหนดขนาดของกลุมตัวอยางจากการคำนวณโดยใชสูตร
กรณีไมอาศัยความนาจะเปนของ Cochran (1977) กำหนดคาความเชื่อมั่นที่ 95 % 
ความคลาดเคล่ือนท่ี 5 % ไดกลุมตัวอยาง 400 คน และใชการเลือกตัวอยางแบบตามสะดวก 
(convenience selection)
 เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย  ใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการรวบรวมขอมูล แบงเปน 
6 สวน ไดแก สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม เปนแบบหลายตัวเลือก (multiple 
choices question) สวนที่ 2 การใชบริการ เปนแบบหลายตัวเลือก สวนท่ี 3 ภาพลักษณ
องคกร เปนแบบมาตราสวนประเมินคา (rating scale) สวนที่ 4 นวัตกรรม เปนแบบ
มาตราสวนประเมินคา สวนท่ี 5 ความภักดีของผูใชบริการ เปนแบบมาตราสวนประเมินคา 
และสวนที่ 6 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะ เปนแบบปลายเปด
 ตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือดวยการตรวจสอบความเที่ยงตรงตามเนื้อหา 
พิจารณาจากดัชนีความสอดคลองระหวางขอคำถามและวัตถุประสงค (item objective 
congruence index: IOC) พบวาขอคำถามทุกขอมีคามากกวา .50 และการทดสอบ
ความเช่ือม่ันของตัวแปร พบวาคาสัมประสิทธ์ิอัลฟาของครอนบาค (Cronbach’s alpha 
coefficient) มีคาอยูระหวาง .76-.97 ทุกตัวแปร และคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม
ท้ังฉบับอยูท่ี .98 ซ่ึงคาความเช่ือม่ันท่ีไดมากกวา .70 (กัลยา วานิชยบัญชา, 2550) สรุปไดวา
แบบสอบถามมีความนาเชื่อถือและสามารถนำไปใชในการเก็บขอมูลได
 การเก็บรวบรวมขอมูล  ผูวิจัยใชแบบสอบถามออนไลน (Google form) ในการ
เก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง จำนวน 400 ตัวอยาง 
 สถิติท่ีใชในการวิจัย  ไดแก ความถ่ี คารอยละ คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ
วิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (multiple regression analysis)

จำนวน 306 คน คิดเปนรอยละ 76.50 ใชสินคาและบริการไปรษณียในประเทศ จำนวน 
317 คน คิดเปนรอยละ 79.25 โดยใชเดือนละ 1 ครั้ง จำนวน 254 คน คิดเปนรอยละ 
63.50 ในชวงเวลา 10.01-12.00 น. มากที่สุด จำนวน 142 คน คิดเปนรอยละ 31.91  
 2.  ภาพลักษณองคกรของผูใชบริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด  ผลการ
วิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยภาพลักษณองคกรของผูใชบริการ บริษัท 
ไปรษณียไทย จำกัด แสดงดังตารางที่ 1
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ปที่ 18 ฉบับที่ 3 เดือนมกราคม-เดือนมีนาคม 2565

 1.  ขอมูลทั่วไปของผูใชบริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด  พบวาสวนใหญเปน
เพศหญิง จำนวน 291 คน คิดเปนรอยละ 72.75 มีอายุ 21-25 ป จำนวน 261 คนคิดเปน
รอยละ 65.25 มีการศึกษาระดับปริญญาตรี จำนวน 260 คน คิดเปนรอยละ 65 มีอาชีพ
นักเรียน/นักศึกษา จำนวน 238 คน คิดเปนรอยละ 59.50 มีรายไดต่ำกวา 15,000 บาท 

จำนวน 306 คน คิดเปนรอยละ 76.50 ใชสินคาและบริการไปรษณียในประเทศ จำนวน 
317 คน คิดเปนรอยละ 79.25 โดยใชเดือนละ 1 ครั้ง จำนวน 254 คน คิดเปนรอยละ 
63.50 ในชวงเวลา 10.01-12.00 น. มากที่สุด จำนวน 142 คน คิดเปนรอยละ 31.91  
 2.  ภาพลักษณองคกรของผูใชบริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด  ผลการ
วิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยภาพลักษณองคกรของผูใชบริการ บริษัท 
ไปรษณียไทย จำกัด แสดงดังตารางที่ 1

ตารางที่ 1  คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความคิดเห็น และลำดับของปจจัย
        ภาพลักษณองคกรของผูใชบริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด

 จากตารางท่ี 1  พบวาระดับความคิดเห็นของปจจัยภาพลักษณองคกรของผูใชบริการ 
บริษัทไปรษณียไทย จำกัด ในภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดานเรียงลำดับ
คาเฉล่ียจากมากไปหานอย ไดแก ดานช่ือเสียง ดานเอกลักษณขององคกร ดานการติดตอ
ระหวางบุคคล ดานการใหบริการ และดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ ตามลำดับ
 3.  นวัตกรรมของผูใชบริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด  ผลการวิเคราะหระดับ
ความคิดเห็นของนวัตกรรมของผูใชบริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด แสดงดังตารางท่ี 2

ปจจัยภาพลักษณองคกร ระดับความคิดเห็น ลำดับSD

ดานชื่อเสียง

ดานเอกลักษณขององคกร

ดานการติดตอระหวางบุคคล

ดานการใหบริการ

ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ    

   รวม



4.04

4.04

4.03

4.01

3.97

4.02

0.52

0.54

0.52

0.55

0.54

0.49

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

1

2

3

4

5
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วารสารวิชาการศรีปทุม ชลบุรี X

ปที่ 18 ฉบับที่ 3 เดือนมกราคม-เดือนมีนาคม 2565

 1.  ขอมูลทั่วไปของผูใชบริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด  พบวาสวนใหญเปน
เพศหญิง จำนวน 291 คน คิดเปนรอยละ 72.75 มีอายุ 21-25 ป จำนวน 261 คนคิดเปน
รอยละ 65.25 มีการศึกษาระดับปริญญาตรี จำนวน 260 คน คิดเปนรอยละ 65 มีอาชีพ
นักเรียน/นักศึกษา จำนวน 238 คน คิดเปนรอยละ 59.50 มีรายไดต่ำกวา 15,000 บาท 

จำนวน 306 คน คิดเปนรอยละ 76.50 ใชสินคาและบริการไปรษณียในประเทศ จำนวน 
317 คน คิดเปนรอยละ 79.25 โดยใชเดือนละ 1 ครั้ง จำนวน 254 คน คิดเปนรอยละ 
63.50 ในชวงเวลา 10.01-12.00 น. มากที่สุด จำนวน 142 คน คิดเปนรอยละ 31.91  
 2.  ภาพลักษณองคกรของผูใชบริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด  ผลการ
วิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยภาพลักษณองคกรของผูใชบริการ บริษัท 
ไปรษณียไทย จำกัด แสดงดังตารางที่ 1

ตารางที่ 2  คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความคิดเห็น และลำดับของนวัตกรรม
       ของผูใชบริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด

ตารางที่ 3  คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความคิดเห็น และลำดับของความภักดี
       ของผูใชบริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด

 จากตารางที่ 2   พบวาระดับความคิดเห็นของนวัตกรรมของผูใชบริการบริษัท 
ไปรษณียไทย จำกัด ในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดานเรียงลำดับ
คาเฉล่ียจากมากไปหานอย ไดแก ดานนวัตกรรมกระบวนการ ดานนวัตกรรมบริหารจัดการ 
ดานนวัตกรรมผลิตภัณฑ และดานนวัตกรรมบริการ ตามลำดับ
 4.  ความภักดีของบริษัทไปรษณียไทย จำกัด  ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็น
ของความภักดีของผูใชบริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด แสดงดังตารางที่ 3

 จากตารางที่ 3  พบวาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดีของผูใชบริการบริษัท 
ไปรษณียไทย จำกัด ในภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดานเรียงลำดับคาเฉล่ีย
จากมากไปหานอย ไดแก ดานพฤติกรรม และดานทัศนคติ ตามลำดับ

นวัตกรรม ระดับความคิดเห็น ลำดับSD

ดานนวัตกรรมกระบวนการ

ดานนวัตกรรมบริหารจัดการ

ดานนวัตกรรมผลิตภัณฑ

ดานนวัตกรรมบริการ   

   รวม



4.08

4.06

4.02

4.00

4.04

0.49

0.49

0.55

0.56

0.76

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

1

2

3

4

ความพึงพอใจ ระดับความคิดเห็น ลำดับSD

ดานพฤติกรรม

ดานทัศนคติ

   รวม



4.04

3.99

4.01

0.52

0.53

0.51

มาก

มาก

มาก

1

2
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ปที่ 18 ฉบับที่ 3 เดือนมกราคม-เดือนมีนาคม 2565

 5.  ผลการทดสอบสมมติฐาน  มีดังนี้
 สมมติฐานที่ 1  ภาพลักษณองคกรอยางนอย 1 ดาน สงผลตอความภักดีของผูใช
บริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด แสดงดังตารางที่ 4

 จากตารางที่ 4  พบวาเมื่อผูวิจัยนำเขาตัวแปรอิสระคือ ภาพลักษณองคกร 5 ดาน 
เพื่อดูวาตัวแปรเหลานี้มีดานใดที่สามารถรวมทำนายตัวแปรความภักดีของผูใชบริการ
ได โดยใชสถิติถดถอยเชิงพหุคูณแบบ Enter (enter multiple regression analysis) พบวา 
ภาพลักษณองคกร 4 ดาน ไดแก ดานชื่อเสียง ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ ดานการ
ใหบริการ และดานการติดตอระหวางบุคคล สงผลตอความภักดีของผูใชบริการบริษัท 
ไปรษณียไทย จำกัด โดยตัวแปรภาพลักษณองคกรทั้ง 4 ดาน รวมกันทำนายความภักดี
ของผูใชบริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด ไดรอยละ 73.60 
 สมมติฐานที่ 2  นวัตกรรมอยางนอย 1 ดาน สงผลตอความภักดีของผูใชบริการ 
บริษัทไปรษณียไทย จำกัด แสดงดังตารางที่ 5

ตารางท่ี 4  ภาพลักษณองคกรท่ีสงผลตอความภักดีของผูใชบริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด

ภาพลักษณองคกร ภาพลักษณองคกร

B SE t pβ

คาคงที่ (a)

ดานเอกลักษณขององคกร

ดานชื่อเสียง

ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ

ดานการใหบริการ

ดานการติดตอระหวางบุคคล

Adjust R Square = 0.736   R Square 0.739   R = 0.860   Durbin–Watson = 1.923
* p<.05
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 สมมติฐานท่ี 1  ภาพลักษณองคกรอยางนอย 1 ดาน สงผลตอความภักดีของผูใช
บริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด  ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ปจจัยภาพลักษณ
องคกร 4 ดาน ไดแก ดานชื่อเสียง ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ ดานการใหบริการ 
และดานการติดตอระหวางบุคคล สงผลตอความภักดีของผูใชบริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด 
สอดคลองกับ ศุภิสรา กิจเจริญ, วสุธิดา นุริตมนต และณฐาพัชร วรพงศพัชร (2563) 
ที่ศึกษาอิทธิพลของภาพลักษณองคกรตอความภักดีของผูบริโภคที่ใชบริการรานกาแฟ

สตารบัคสในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบวาภาพลักษณองคกรสามารถรวมกันอธิบาย
ความภักดีของผูบริโภคไดรอยละ 37.00 ประกอบดวย ดานเอกลักษณองคกร ดานการ
ติดตอระหวางบุคคล ดานชื่อเสียง และดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ อยางมีนัยสำคัญ
ทางสถิติ และสอดคลองกับการศึกษาของ ปภาวี บุญกลาง (2560) ที่ศึกษาภาพลักษณ
องคกรที่สงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร 
อำเภอดานขุนทด จังหวัดนครราชสีมา พบวาภาพลักษณองคกร ไดแก ดานเอกลักษณ
องคกร ดานช่ือเสียง ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ ดานการใหบริการ และดานการติดตอ
ระหวางบุคคล สงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีประสิทธิภาพในการพยากรณผล
รอยละ 75.90 และยังสอดคลองกับ นัทธีรา พุมมาพันธุ (2562) ที่ศึกษาความสัมพันธ
ระหวางภาพลักษณองคกรและความภักดีของลูกคา พบวาภาพลักษณองคกรสงผลตอความ
ภักดีของลูกคา แตความภักดีของลูกคาที่เกิดขึ้นนั้นอาจไมเทากัน จะมากหรือนอยขึ้นอยู
กับปจจัยของลูกคาแตละคนที่แตกตางกัน ดังน้ันองคกรควรเขาใจกลุมลูกคาใหดีกอนสราง
และนำเสนอภาพลักษณองคกร เพื่อใหลูกคาเกิดความพอใจและมีความภักดีในที่สุด 
ซึ่งสามารถอธิบายเหตุผลเปนรายดานได ดังนี้
 1.  ดานชื่อเสียง มีสาเหตุจากผูบริหารของบริษัทไปรษณียไทย จำกัด สวนใหญ
ไดรับการพิจารณาใหดำรงตำแหนงที่สูงขึ้นจากความรู ความสามารถ และประสบการณ
ทำงาน จึงทำใหลูกคามีความเชื่อมั่นและมีความไววางใจในคุณภาพการบริหารงานของ 
บริษัทไปรษณียไทย จำกัด
 2.  ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ อาจเปนเพราะบริษัทไปรษณียไทย จำกัด 
มีการปรับปรุงอาคารสถานที่ใหมีความทันสมัย รวมถึงการตกแตงสภาพแวดลอมภายใน
และภายนอกอาคารใหเปนระเบียบ เรียบรอย สวยงาม เพ่ือใหผูใชบริการไดรับความสะดวก
สบายและปลอดภัยเมื่อเขามาใชบริการ จนเกิดความประทับใจ 
 3.  ดานการใหบริการ อาจเปนเพราะบริษัทไปรษณียไทย จำกัด มักตั้งอยูในทำเล
ที่สังเกตเห็นไดงาย ใกลชุมชน สะดวกตอการมาใชบริการ มีสาขามากมายทั่วประเทศ 
สามารถใหบริการลูกคาในพื้นที่ไดอยางครอบคลุม รวมถึงมีอุปกรณ เครื่องมือ และ
เทคโนโลยีที่ทันสมัย มาใชในการบริการลูกคา
 4.  ดานการติดตอระหวางบุคคล อาจมีสาเหตุมาจากพนักงานของบริษัทไปรษณียไทย จำกัด 
เปนคนทองถิ่น ทำใหรูจักสนิทสนมกับผูใชบริการ จึงดูแลและเอาใจใสลูกคาอยางเปนมิตร
และเปนกันเอง อีกท้ังพนักงานของบริษัทไปรษณียไทย จำกัด มีความเช่ียวชาญในการปฏิบัติงาน 

จึงสามารถตอบทุกปญหาท่ีผูใชบริการสงสัยได หรือแกไขปญหาใหกับผูใชบริการไดเปนอยางดี 
ทำใหผูใชบริการมีความสัมพันธที่ดีกับพนักงานของบริษัทไปรษณียไทย จำกัด 
 สมมติฐานท่ี 2  นวัตกรรมอยางนอย 1 ดาน สงผลตอความภักดีของผูใชบริการ 
บริษัทไปรษณียไทย จำกัด  ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา นวัตกรรม 4 ดาน ไดแก 
ดานนวัตกรรมกระบวนการ ดานนวัตกรรมการบริหารจัดการ ดานนวัตกรรมผลิตภัณฑ 
และดานนวัตกรรมบริการ สงผลตอความภักดีของผูใชบริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด 
สอดคลองกับ สัมฤทธิ์ จำนงค (2559) ท่ีศึกษาภาพลักษณองคกรและนวัตกรรมท่ีสงผลตอ
ความภักดีของผูใชบริการไปรษณียดวนพิเศษในประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร  พบวา
ภาพลักษณองคกรและนวัตกรรมสงผลตอความภักดีของผูใชบริการไปรษณียดวนพิเศษ
ในประเทศ อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และสอดคลองกับ ธิดา อิงคสฤษฎ และ
ฉัตรพล ไขแสงทอง (2563) ที่ศึกษาปจจัยที่มีผลตอความภักดีในการซ้ือสินคาและบริการ
ผานออนไลนของคนเจเนอเรชั่นเอ็กซ พบวาการนำเทคโนโลยีใหมมาใชในการบริการ 
มีอิทธิพลตอความภักดีในการซื้อสินคาและบริการผานออนไลนของคนเจเนอเรชั่นเอ็กซ 
และยังสอดคลองกับ จิตระวี ทองเถา (2561) ที่ศึกษารูปแบบความสัมพันธเชิงสาเหตุที่
มีผลตอความภักดีของลูกคาในการใชระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ในประเทศไทย พบวา 1) 
ปจจัยนวัตกรรมการบริการ และคุณภาพความสัมพันธ มีผลทางตรงและทางออมตอ
ความภักดีของลูกคาในการใชระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ และ 2) โมเดลความสัมพันธเชิง
สาเหตุที่พัฒนาขึ้น ไดแก ปจจัยดานนวัตกรรมการบริการ และปจจัยคุณภาพความสัมพันธ 
มีความเหมาะสม เน่ืองจากมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ และแตละองคประกอบ
ของโมเดลมีความเท่ียงตรง มีความสามารถในการพยากรณไดในระดับดีและเปนท่ียอมรับได 
โดยอธิบายเปนรายดานได ดังนี้
 1.  ดานนวัตกรรมกระบวนการ มีสาเหตุมากจากบริษัทไปรษณียไทย จำกัด มีการ
คิดวิธีการใหม ๆ แลวนำมาปรับใชในการปฏิบัติงานอยูเสมอ และยังเปล่ียนแปลงข้ันตอน
การทำงานเพ่ือใหเกิดการบริการใหม ๆ ในองคกร มีการเปล่ียนแปลงหนาท่ีความรับผิดชอบ
ของการใหบริการเพ่ือใหเกิดการทำงานท่ีมีคุณภาพ และปรับปรุงขอมูลในส่ืออิเล็กทรอนิกส
เพื่อความทันสมัย อำนวยความสะดวกใหแกผูใชบริการ
 2.  ดานนวัตกรรมการบริหารจัดการ อาจมีสาเหตุมาจากผู บริหารของบริษัท
ไปรษณียไทย จำกัด มีแนวทางในการเตรียมความพรอม โดยศึกษาปญหาและแนวทางการ
แกไขปญหาในการใหบริการแกลูกคา และมีนโยบายสงเสริมใหพนักงานของบริษัท 
ไปรษณียไทย จำกัด พัฒนาตนเองอยูเสมอ เพ่ือใหสามารถใหบริการลูกคาไดอยางถูกตอง 

รวดเร็ว และตอเน่ือง รวมถึงสามารถปรับตัวใหเขากับสถานการณท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยาง
รวดเร็วในปจจุบันและในอนาคต 
 3.  ดานนวัตกรรมผลิตภัณฑ อาจมีสาเหตุมาจากบริษัทไปรษณียไทย จำกัด 
ใหความสำคัญกับการพัฒนาคุณสมบัติและลักษณะการใหบริการอยางสม่ำเสมอ มุงเนน
การสรางผลิตภัณฑจากการใชเทคโนโลยีที่ทันสมัย เชน EMS Super Speed และยังนำ
วิธีการใหม ๆ มาปรับใชเพื่อใหบริการที่สอดคลองกับความตองการของทองตลาด และยัง
พัฒนาการใหบริการอยางตอเนื่องเพื่อใหทันสมัยอยูตลอดเวลา รวมถึงใหความสำคัญกับ
ขอเสนอแนะของผูใชบริการ เพื่อใหลูกคามีความมั่นใจในการใชบริการ
 4.  ดานนวัตกรรมบริการอาจมีสาเหตุมาจากบริษัทไปรษณียไทย จำกัด มักจะ
ปรับปรุงระบบการใหบริการใหทันสมัยอยูเสมอ โดยการนำเสนอแนวคิดใหมๆ เพื่อให
สอดคลองกับความตองการของทองตลาดและผูใชบริการ และมีการบริการหลังการขาย 
เชน Track & Trace เพ่ือใชตรวจสอบสถานะของพัสดุ บริษัทไปรษณียไทย จำกัด ยังนำ
เทคโนโลยีที่ทันสมัยคือ ระบบเคานเตอรไปรษณียอัตโนมัติ (CA POS) มาใชเพ่ือลดข้ันตอน
การปฏิบัติงานของเจาหนาที่ ทำใหลูกคาไดรับความสะดวกรวดเร็วในการรับบริการ



วารสารวิชาการศรีปทุม ชลบุรี83

ปที่ 18 ฉบับที่ 4 เดือนเมษายน-เดือนมิถุนายน 2565

วารสารวิชาการศรีปทุม ชลบุรี X

ปที่ 18 ฉบับที่ 3 เดือนมกราคม-เดือนมีนาคม 2565

ตารางที่ 5  นวัตกรรมที่สงผลตอความภักดีของผูใชบริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด

 จากตารางท่ี 5  พบวาเม่ือผูวิจัยนำเขาตัวแปรอิสระคือ นวัตกรรม 4 ดาน ไดแก ดาน
นวัตกรรมผลิตภัณฑ ดานนวัตกรรมบริการ ดานนวัตกรรมกระบวนการ และดานนวัตกรรม
การบริหารจัดการ เพ่ือดูวาตัวแปรเหลาน้ีมีดานใดท่ีสามารถรวมทำนายตัวแปรตามคือ ความ
จงรักภักดีของผูใชบริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด ได โดยใชสถิติถดถอยเชิงพหุคูณแบบ 
Enter (enter multiple regression analysis) พบวานวัตกรรม 4 ดาน คือ ดานนวัตกรรม
ผลิตภัณฑ ดานนวัตกรรมบริการ ดานนวัตกรรมกระบวนการ และดานนวัตกรรมการบริหาร
จัดการ สงผลตอความภักดีของผูใชบริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด และสามารถรวมกัน
ทำนายความภักดีของผู ใชบริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด โดยมีอำนาจทำนาย
รอยละ 80.50

นวัตกรรม ความภักดีของผูใชบริการ

B SE t pβ

คาคงที่ (a)

ดานนวัตกรรมผลิตภัณฑ

ดานนวัตกรรมบริการ

ดานนวัตกรรมกระบวนการ

ดานนวัตกรรมการบริหารจัดการ

Adjust R Square = 0.805   R Square = 0.807   R = 0.898   Durbin–Watson = 1.820
* p<.05

0.097

0.216

0.174

0.186

0.392

0.099

0.039

0.036

0.043

0.047

 

0.232

0.191

0.179

0.376

0.977

5.481*

4.823*

4.369*

8.405*

.329

.000

.000

.000

.000

อภิปรายผล
 สมมติฐานท่ี 1  ภาพลักษณองคกรอยางนอย 1 ดาน สงผลตอความภักดีของผูใช
บริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด  ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ปจจัยภาพลักษณ
องคกร 4 ดาน ไดแก ดานชื่อเสียง ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ ดานการใหบริการ 
และดานการติดตอระหวางบุคคล สงผลตอความภักดีของผูใชบริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด 
สอดคลองกับ ศุภิสรา กิจเจริญ, วสุธิดา นุริตมนต และณฐาพัชร วรพงศพัชร (2563) 
ที่ศึกษาอิทธิพลของภาพลักษณองคกรตอความภักดีของผูบริโภคที่ใชบริการรานกาแฟ

สตารบัคสในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบวาภาพลักษณองคกรสามารถรวมกันอธิบาย
ความภักดีของผูบริโภคไดรอยละ 37.00 ประกอบดวย ดานเอกลักษณองคกร ดานการ
ติดตอระหวางบุคคล ดานชื่อเสียง และดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ อยางมีนัยสำคัญ
ทางสถิติ และสอดคลองกับการศึกษาของ ปภาวี บุญกลาง (2560) ที่ศึกษาภาพลักษณ
องคกรที่สงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร 
อำเภอดานขุนทด จังหวัดนครราชสีมา พบวาภาพลักษณองคกร ไดแก ดานเอกลักษณ
องคกร ดานช่ือเสียง ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ ดานการใหบริการ และดานการติดตอ
ระหวางบุคคล สงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีประสิทธิภาพในการพยากรณผล
รอยละ 75.90 และยังสอดคลองกับ นัทธีรา พุมมาพันธุ (2562) ที่ศึกษาความสัมพันธ
ระหวางภาพลักษณองคกรและความภักดีของลูกคา พบวาภาพลักษณองคกรสงผลตอความ
ภักดีของลูกคา แตความภักดีของลูกคาที่เกิดขึ้นนั้นอาจไมเทากัน จะมากหรือนอยขึ้นอยู
กับปจจัยของลูกคาแตละคนที่แตกตางกัน ดังน้ันองคกรควรเขาใจกลุมลูกคาใหดีกอนสราง
และนำเสนอภาพลักษณองคกร เพื่อใหลูกคาเกิดความพอใจและมีความภักดีในที่สุด 
ซึ่งสามารถอธิบายเหตุผลเปนรายดานได ดังนี้
 1.  ดานชื่อเสียง มีสาเหตุจากผูบริหารของบริษัทไปรษณียไทย จำกัด สวนใหญ
ไดรับการพิจารณาใหดำรงตำแหนงที่สูงขึ้นจากความรู ความสามารถ และประสบการณ
ทำงาน จึงทำใหลูกคามีความเชื่อมั่นและมีความไววางใจในคุณภาพการบริหารงานของ 
บริษัทไปรษณียไทย จำกัด
 2.  ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ อาจเปนเพราะบริษัทไปรษณียไทย จำกัด 
มีการปรับปรุงอาคารสถานที่ใหมีความทันสมัย รวมถึงการตกแตงสภาพแวดลอมภายใน
และภายนอกอาคารใหเปนระเบียบ เรียบรอย สวยงาม เพ่ือใหผูใชบริการไดรับความสะดวก
สบายและปลอดภัยเมื่อเขามาใชบริการ จนเกิดความประทับใจ 
 3.  ดานการใหบริการ อาจเปนเพราะบริษัทไปรษณียไทย จำกัด มักตั้งอยูในทำเล
ที่สังเกตเห็นไดงาย ใกลชุมชน สะดวกตอการมาใชบริการ มีสาขามากมายทั่วประเทศ 
สามารถใหบริการลูกคาในพื้นที่ไดอยางครอบคลุม รวมถึงมีอุปกรณ เครื่องมือ และ
เทคโนโลยีที่ทันสมัย มาใชในการบริการลูกคา
 4.  ดานการติดตอระหวางบุคคล อาจมีสาเหตุมาจากพนักงานของบริษัทไปรษณียไทย จำกัด 
เปนคนทองถิ่น ทำใหรูจักสนิทสนมกับผูใชบริการ จึงดูแลและเอาใจใสลูกคาอยางเปนมิตร
และเปนกันเอง อีกท้ังพนักงานของบริษัทไปรษณียไทย จำกัด มีความเช่ียวชาญในการปฏิบัติงาน 

จึงสามารถตอบทุกปญหาท่ีผูใชบริการสงสัยได หรือแกไขปญหาใหกับผูใชบริการไดเปนอยางดี 
ทำใหผูใชบริการมีความสัมพันธที่ดีกับพนักงานของบริษัทไปรษณียไทย จำกัด 
 สมมติฐานท่ี 2  นวัตกรรมอยางนอย 1 ดาน สงผลตอความภักดีของผูใชบริการ 
บริษัทไปรษณียไทย จำกัด  ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา นวัตกรรม 4 ดาน ไดแก 
ดานนวัตกรรมกระบวนการ ดานนวัตกรรมการบริหารจัดการ ดานนวัตกรรมผลิตภัณฑ 
และดานนวัตกรรมบริการ สงผลตอความภักดีของผูใชบริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด 
สอดคลองกับ สัมฤทธิ์ จำนงค (2559) ท่ีศึกษาภาพลักษณองคกรและนวัตกรรมท่ีสงผลตอ
ความภักดีของผูใชบริการไปรษณียดวนพิเศษในประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร  พบวา
ภาพลักษณองคกรและนวัตกรรมสงผลตอความภักดีของผูใชบริการไปรษณียดวนพิเศษ
ในประเทศ อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และสอดคลองกับ ธิดา อิงคสฤษฎ และ
ฉัตรพล ไขแสงทอง (2563) ที่ศึกษาปจจัยที่มีผลตอความภักดีในการซ้ือสินคาและบริการ
ผานออนไลนของคนเจเนอเรชั่นเอ็กซ พบวาการนำเทคโนโลยีใหมมาใชในการบริการ 
มีอิทธิพลตอความภักดีในการซื้อสินคาและบริการผานออนไลนของคนเจเนอเรชั่นเอ็กซ 
และยังสอดคลองกับ จิตระวี ทองเถา (2561) ที่ศึกษารูปแบบความสัมพันธเชิงสาเหตุที่
มีผลตอความภักดีของลูกคาในการใชระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ในประเทศไทย พบวา 1) 
ปจจัยนวัตกรรมการบริการ และคุณภาพความสัมพันธ มีผลทางตรงและทางออมตอ
ความภักดีของลูกคาในการใชระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ และ 2) โมเดลความสัมพันธเชิง
สาเหตุที่พัฒนาขึ้น ไดแก ปจจัยดานนวัตกรรมการบริการ และปจจัยคุณภาพความสัมพันธ 
มีความเหมาะสม เน่ืองจากมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ และแตละองคประกอบ
ของโมเดลมีความเท่ียงตรง มีความสามารถในการพยากรณไดในระดับดีและเปนท่ียอมรับได 
โดยอธิบายเปนรายดานได ดังนี้
 1.  ดานนวัตกรรมกระบวนการ มีสาเหตุมากจากบริษัทไปรษณียไทย จำกัด มีการ
คิดวิธีการใหม ๆ แลวนำมาปรับใชในการปฏิบัติงานอยูเสมอ และยังเปล่ียนแปลงข้ันตอน
การทำงานเพ่ือใหเกิดการบริการใหม ๆ ในองคกร มีการเปล่ียนแปลงหนาท่ีความรับผิดชอบ
ของการใหบริการเพ่ือใหเกิดการทำงานท่ีมีคุณภาพ และปรับปรุงขอมูลในส่ืออิเล็กทรอนิกส
เพื่อความทันสมัย อำนวยความสะดวกใหแกผูใชบริการ
 2.  ดานนวัตกรรมการบริหารจัดการ อาจมีสาเหตุมาจากผู บริหารของบริษัท
ไปรษณียไทย จำกัด มีแนวทางในการเตรียมความพรอม โดยศึกษาปญหาและแนวทางการ
แกไขปญหาในการใหบริการแกลูกคา และมีนโยบายสงเสริมใหพนักงานของบริษัท 
ไปรษณียไทย จำกัด พัฒนาตนเองอยูเสมอ เพ่ือใหสามารถใหบริการลูกคาไดอยางถูกตอง 

รวดเร็ว และตอเน่ือง รวมถึงสามารถปรับตัวใหเขากับสถานการณท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยาง
รวดเร็วในปจจุบันและในอนาคต 
 3.  ดานนวัตกรรมผลิตภัณฑ อาจมีสาเหตุมาจากบริษัทไปรษณียไทย จำกัด 
ใหความสำคัญกับการพัฒนาคุณสมบัติและลักษณะการใหบริการอยางสม่ำเสมอ มุงเนน
การสรางผลิตภัณฑจากการใชเทคโนโลยีที่ทันสมัย เชน EMS Super Speed และยังนำ
วิธีการใหม ๆ มาปรับใชเพื่อใหบริการที่สอดคลองกับความตองการของทองตลาด และยัง
พัฒนาการใหบริการอยางตอเนื่องเพื่อใหทันสมัยอยูตลอดเวลา รวมถึงใหความสำคัญกับ
ขอเสนอแนะของผูใชบริการ เพื่อใหลูกคามีความมั่นใจในการใชบริการ
 4.  ดานนวัตกรรมบริการอาจมีสาเหตุมาจากบริษัทไปรษณียไทย จำกัด มักจะ
ปรับปรุงระบบการใหบริการใหทันสมัยอยูเสมอ โดยการนำเสนอแนวคิดใหมๆ เพื่อให
สอดคลองกับความตองการของทองตลาดและผูใชบริการ และมีการบริการหลังการขาย 
เชน Track & Trace เพ่ือใชตรวจสอบสถานะของพัสดุ บริษัทไปรษณียไทย จำกัด ยังนำ
เทคโนโลยีที่ทันสมัยคือ ระบบเคานเตอรไปรษณียอัตโนมัติ (CA POS) มาใชเพ่ือลดข้ันตอน
การปฏิบัติงานของเจาหนาที่ ทำใหลูกคาไดรับความสะดวกรวดเร็วในการรับบริการ
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ปที่ 18 ฉบับที่ 3 เดือนมกราคม-เดือนมีนาคม 2565

 สมมติฐานท่ี 1  ภาพลักษณองคกรอยางนอย 1 ดาน สงผลตอความภักดีของผูใช
บริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด  ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ปจจัยภาพลักษณ
องคกร 4 ดาน ไดแก ดานชื่อเสียง ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ ดานการใหบริการ 
และดานการติดตอระหวางบุคคล สงผลตอความภักดีของผูใชบริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด 
สอดคลองกับ ศุภิสรา กิจเจริญ, วสุธิดา นุริตมนต และณฐาพัชร วรพงศพัชร (2563) 
ที่ศึกษาอิทธิพลของภาพลักษณองคกรตอความภักดีของผูบริโภคที่ใชบริการรานกาแฟ

สตารบัคสในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบวาภาพลักษณองคกรสามารถรวมกันอธิบาย
ความภักดีของผูบริโภคไดรอยละ 37.00 ประกอบดวย ดานเอกลักษณองคกร ดานการ
ติดตอระหวางบุคคล ดานชื่อเสียง และดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ อยางมีนัยสำคัญ
ทางสถิติ และสอดคลองกับการศึกษาของ ปภาวี บุญกลาง (2560) ที่ศึกษาภาพลักษณ
องคกรที่สงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร 
อำเภอดานขุนทด จังหวัดนครราชสีมา พบวาภาพลักษณองคกร ไดแก ดานเอกลักษณ
องคกร ดานช่ือเสียง ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ ดานการใหบริการ และดานการติดตอ
ระหวางบุคคล สงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีประสิทธิภาพในการพยากรณผล
รอยละ 75.90 และยังสอดคลองกับ นัทธีรา พุมมาพันธุ (2562) ที่ศึกษาความสัมพันธ
ระหวางภาพลักษณองคกรและความภักดีของลูกคา พบวาภาพลักษณองคกรสงผลตอความ
ภักดีของลูกคา แตความภักดีของลูกคาที่เกิดขึ้นนั้นอาจไมเทากัน จะมากหรือนอยขึ้นอยู
กับปจจัยของลูกคาแตละคนที่แตกตางกัน ดังน้ันองคกรควรเขาใจกลุมลูกคาใหดีกอนสราง
และนำเสนอภาพลักษณองคกร เพื่อใหลูกคาเกิดความพอใจและมีความภักดีในที่สุด 
ซึ่งสามารถอธิบายเหตุผลเปนรายดานได ดังนี้
 1.  ดานชื่อเสียง มีสาเหตุจากผูบริหารของบริษัทไปรษณียไทย จำกัด สวนใหญ
ไดรับการพิจารณาใหดำรงตำแหนงที่สูงขึ้นจากความรู ความสามารถ และประสบการณ
ทำงาน จึงทำใหลูกคามีความเชื่อมั่นและมีความไววางใจในคุณภาพการบริหารงานของ 
บริษัทไปรษณียไทย จำกัด
 2.  ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ อาจเปนเพราะบริษัทไปรษณียไทย จำกัด 
มีการปรับปรุงอาคารสถานที่ใหมีความทันสมัย รวมถึงการตกแตงสภาพแวดลอมภายใน
และภายนอกอาคารใหเปนระเบียบ เรียบรอย สวยงาม เพ่ือใหผูใชบริการไดรับความสะดวก
สบายและปลอดภัยเมื่อเขามาใชบริการ จนเกิดความประทับใจ 
 3.  ดานการใหบริการ อาจเปนเพราะบริษัทไปรษณียไทย จำกัด มักตั้งอยูในทำเล
ที่สังเกตเห็นไดงาย ใกลชุมชน สะดวกตอการมาใชบริการ มีสาขามากมายทั่วประเทศ 
สามารถใหบริการลูกคาในพื้นที่ไดอยางครอบคลุม รวมถึงมีอุปกรณ เครื่องมือ และ
เทคโนโลยีที่ทันสมัย มาใชในการบริการลูกคา
 4.  ดานการติดตอระหวางบุคคล อาจมีสาเหตุมาจากพนักงานของบริษัทไปรษณียไทย จำกัด 
เปนคนทองถิ่น ทำใหรูจักสนิทสนมกับผูใชบริการ จึงดูแลและเอาใจใสลูกคาอยางเปนมิตร
และเปนกันเอง อีกท้ังพนักงานของบริษัทไปรษณียไทย จำกัด มีความเช่ียวชาญในการปฏิบัติงาน 

จึงสามารถตอบทุกปญหาท่ีผูใชบริการสงสัยได หรือแกไขปญหาใหกับผูใชบริการไดเปนอยางดี 
ทำใหผูใชบริการมีความสัมพันธที่ดีกับพนักงานของบริษัทไปรษณียไทย จำกัด 
 สมมติฐานท่ี 2  นวัตกรรมอยางนอย 1 ดาน สงผลตอความภักดีของผูใชบริการ 
บริษัทไปรษณียไทย จำกัด  ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา นวัตกรรม 4 ดาน ไดแก 
ดานนวัตกรรมกระบวนการ ดานนวัตกรรมการบริหารจัดการ ดานนวัตกรรมผลิตภัณฑ 
และดานนวัตกรรมบริการ สงผลตอความภักดีของผูใชบริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด 
สอดคลองกับ สัมฤทธิ์ จำนงค (2559) ท่ีศึกษาภาพลักษณองคกรและนวัตกรรมท่ีสงผลตอ
ความภักดีของผูใชบริการไปรษณียดวนพิเศษในประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร  พบวา
ภาพลักษณองคกรและนวัตกรรมสงผลตอความภักดีของผูใชบริการไปรษณียดวนพิเศษ
ในประเทศ อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และสอดคลองกับ ธิดา อิงคสฤษฎ และ
ฉัตรพล ไขแสงทอง (2563) ที่ศึกษาปจจัยที่มีผลตอความภักดีในการซ้ือสินคาและบริการ
ผานออนไลนของคนเจเนอเรชั่นเอ็กซ พบวาการนำเทคโนโลยีใหมมาใชในการบริการ 
มีอิทธิพลตอความภักดีในการซื้อสินคาและบริการผานออนไลนของคนเจเนอเรชั่นเอ็กซ 
และยังสอดคลองกับ จิตระวี ทองเถา (2561) ที่ศึกษารูปแบบความสัมพันธเชิงสาเหตุที่
มีผลตอความภักดีของลูกคาในการใชระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ในประเทศไทย พบวา 1) 
ปจจัยนวัตกรรมการบริการ และคุณภาพความสัมพันธ มีผลทางตรงและทางออมตอ
ความภักดีของลูกคาในการใชระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ และ 2) โมเดลความสัมพันธเชิง
สาเหตุที่พัฒนาขึ้น ไดแก ปจจัยดานนวัตกรรมการบริการ และปจจัยคุณภาพความสัมพันธ 
มีความเหมาะสม เน่ืองจากมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ และแตละองคประกอบ
ของโมเดลมีความเท่ียงตรง มีความสามารถในการพยากรณไดในระดับดีและเปนท่ียอมรับได 
โดยอธิบายเปนรายดานได ดังนี้
 1.  ดานนวัตกรรมกระบวนการ มีสาเหตุมากจากบริษัทไปรษณียไทย จำกัด มีการ
คิดวิธีการใหม ๆ แลวนำมาปรับใชในการปฏิบัติงานอยูเสมอ และยังเปล่ียนแปลงข้ันตอน
การทำงานเพ่ือใหเกิดการบริการใหม ๆ ในองคกร มีการเปล่ียนแปลงหนาท่ีความรับผิดชอบ
ของการใหบริการเพ่ือใหเกิดการทำงานท่ีมีคุณภาพ และปรับปรุงขอมูลในส่ืออิเล็กทรอนิกส
เพื่อความทันสมัย อำนวยความสะดวกใหแกผูใชบริการ
 2.  ดานนวัตกรรมการบริหารจัดการ อาจมีสาเหตุมาจากผู บริหารของบริษัท
ไปรษณียไทย จำกัด มีแนวทางในการเตรียมความพรอม โดยศึกษาปญหาและแนวทางการ
แกไขปญหาในการใหบริการแกลูกคา และมีนโยบายสงเสริมใหพนักงานของบริษัท 
ไปรษณียไทย จำกัด พัฒนาตนเองอยูเสมอ เพ่ือใหสามารถใหบริการลูกคาไดอยางถูกตอง 

รวดเร็ว และตอเน่ือง รวมถึงสามารถปรับตัวใหเขากับสถานการณท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยาง
รวดเร็วในปจจุบันและในอนาคต 
 3.  ดานนวัตกรรมผลิตภัณฑ อาจมีสาเหตุมาจากบริษัทไปรษณียไทย จำกัด 
ใหความสำคัญกับการพัฒนาคุณสมบัติและลักษณะการใหบริการอยางสม่ำเสมอ มุงเนน
การสรางผลิตภัณฑจากการใชเทคโนโลยีที่ทันสมัย เชน EMS Super Speed และยังนำ
วิธีการใหม ๆ มาปรับใชเพื่อใหบริการที่สอดคลองกับความตองการของทองตลาด และยัง
พัฒนาการใหบริการอยางตอเนื่องเพื่อใหทันสมัยอยูตลอดเวลา รวมถึงใหความสำคัญกับ
ขอเสนอแนะของผูใชบริการ เพื่อใหลูกคามีความมั่นใจในการใชบริการ
 4.  ดานนวัตกรรมบริการอาจมีสาเหตุมาจากบริษัทไปรษณียไทย จำกัด มักจะ
ปรับปรุงระบบการใหบริการใหทันสมัยอยูเสมอ โดยการนำเสนอแนวคิดใหมๆ เพื่อให
สอดคลองกับความตองการของทองตลาดและผูใชบริการ และมีการบริการหลังการขาย 
เชน Track & Trace เพ่ือใชตรวจสอบสถานะของพัสดุ บริษัทไปรษณียไทย จำกัด ยังนำ
เทคโนโลยีที่ทันสมัยคือ ระบบเคานเตอรไปรษณียอัตโนมัติ (CA POS) มาใชเพ่ือลดข้ันตอน
การปฏิบัติงานของเจาหนาที่ ทำใหลูกคาไดรับความสะดวกรวดเร็วในการรับบริการ



วารสารวิชาการศรีปทุม ชลบุรี85

ปที่ 18 ฉบับที่ 4 เดือนเมษายน-เดือนมิถุนายน 2565

วารสารวิชาการศรีปทุม ชลบุรี X

ปที่ 18 ฉบับที่ 3 เดือนมกราคม-เดือนมีนาคม 2565

 สมมติฐานท่ี 1  ภาพลักษณองคกรอยางนอย 1 ดาน สงผลตอความภักดีของผูใช
บริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด  ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ปจจัยภาพลักษณ
องคกร 4 ดาน ไดแก ดานชื่อเสียง ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ ดานการใหบริการ 
และดานการติดตอระหวางบุคคล สงผลตอความภักดีของผูใชบริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด 
สอดคลองกับ ศุภิสรา กิจเจริญ, วสุธิดา นุริตมนต และณฐาพัชร วรพงศพัชร (2563) 
ที่ศึกษาอิทธิพลของภาพลักษณองคกรตอความภักดีของผูบริโภคที่ใชบริการรานกาแฟ

สตารบัคสในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบวาภาพลักษณองคกรสามารถรวมกันอธิบาย
ความภักดีของผูบริโภคไดรอยละ 37.00 ประกอบดวย ดานเอกลักษณองคกร ดานการ
ติดตอระหวางบุคคล ดานชื่อเสียง และดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ อยางมีนัยสำคัญ
ทางสถิติ และสอดคลองกับการศึกษาของ ปภาวี บุญกลาง (2560) ที่ศึกษาภาพลักษณ
องคกรที่สงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร 
อำเภอดานขุนทด จังหวัดนครราชสีมา พบวาภาพลักษณองคกร ไดแก ดานเอกลักษณ
องคกร ดานช่ือเสียง ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ ดานการใหบริการ และดานการติดตอ
ระหวางบุคคล สงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีประสิทธิภาพในการพยากรณผล
รอยละ 75.90 และยังสอดคลองกับ นัทธีรา พุมมาพันธุ (2562) ที่ศึกษาความสัมพันธ
ระหวางภาพลักษณองคกรและความภักดีของลูกคา พบวาภาพลักษณองคกรสงผลตอความ
ภักดีของลูกคา แตความภักดีของลูกคาที่เกิดขึ้นนั้นอาจไมเทากัน จะมากหรือนอยขึ้นอยู
กับปจจัยของลูกคาแตละคนที่แตกตางกัน ดังน้ันองคกรควรเขาใจกลุมลูกคาใหดีกอนสราง
และนำเสนอภาพลักษณองคกร เพื่อใหลูกคาเกิดความพอใจและมีความภักดีในที่สุด 
ซึ่งสามารถอธิบายเหตุผลเปนรายดานได ดังนี้
 1.  ดานชื่อเสียง มีสาเหตุจากผูบริหารของบริษัทไปรษณียไทย จำกัด สวนใหญ
ไดรับการพิจารณาใหดำรงตำแหนงที่สูงขึ้นจากความรู ความสามารถ และประสบการณ
ทำงาน จึงทำใหลูกคามีความเชื่อมั่นและมีความไววางใจในคุณภาพการบริหารงานของ 
บริษัทไปรษณียไทย จำกัด
 2.  ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ อาจเปนเพราะบริษัทไปรษณียไทย จำกัด 
มีการปรับปรุงอาคารสถานที่ใหมีความทันสมัย รวมถึงการตกแตงสภาพแวดลอมภายใน
และภายนอกอาคารใหเปนระเบียบ เรียบรอย สวยงาม เพ่ือใหผูใชบริการไดรับความสะดวก
สบายและปลอดภัยเมื่อเขามาใชบริการ จนเกิดความประทับใจ 
 3.  ดานการใหบริการ อาจเปนเพราะบริษัทไปรษณียไทย จำกัด มักตั้งอยูในทำเล
ที่สังเกตเห็นไดงาย ใกลชุมชน สะดวกตอการมาใชบริการ มีสาขามากมายทั่วประเทศ 
สามารถใหบริการลูกคาในพื้นที่ไดอยางครอบคลุม รวมถึงมีอุปกรณ เครื่องมือ และ
เทคโนโลยีที่ทันสมัย มาใชในการบริการลูกคา
 4.  ดานการติดตอระหวางบุคคล อาจมีสาเหตุมาจากพนักงานของบริษัทไปรษณียไทย จำกัด 
เปนคนทองถิ่น ทำใหรูจักสนิทสนมกับผูใชบริการ จึงดูแลและเอาใจใสลูกคาอยางเปนมิตร
และเปนกันเอง อีกท้ังพนักงานของบริษัทไปรษณียไทย จำกัด มีความเช่ียวชาญในการปฏิบัติงาน 

จึงสามารถตอบทุกปญหาท่ีผูใชบริการสงสัยได หรือแกไขปญหาใหกับผูใชบริการไดเปนอยางดี 
ทำใหผูใชบริการมีความสัมพันธที่ดีกับพนักงานของบริษัทไปรษณียไทย จำกัด 
 สมมติฐานท่ี 2  นวัตกรรมอยางนอย 1 ดาน สงผลตอความภักดีของผูใชบริการ 
บริษัทไปรษณียไทย จำกัด  ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา นวัตกรรม 4 ดาน ไดแก 
ดานนวัตกรรมกระบวนการ ดานนวัตกรรมการบริหารจัดการ ดานนวัตกรรมผลิตภัณฑ 
และดานนวัตกรรมบริการ สงผลตอความภักดีของผูใชบริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด 
สอดคลองกับ สัมฤทธิ์ จำนงค (2559) ท่ีศึกษาภาพลักษณองคกรและนวัตกรรมท่ีสงผลตอ
ความภักดีของผูใชบริการไปรษณียดวนพิเศษในประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร  พบวา
ภาพลักษณองคกรและนวัตกรรมสงผลตอความภักดีของผูใชบริการไปรษณียดวนพิเศษ
ในประเทศ อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และสอดคลองกับ ธิดา อิงคสฤษฎ และ
ฉัตรพล ไขแสงทอง (2563) ที่ศึกษาปจจัยที่มีผลตอความภักดีในการซ้ือสินคาและบริการ
ผานออนไลนของคนเจเนอเรชั่นเอ็กซ พบวาการนำเทคโนโลยีใหมมาใชในการบริการ 
มีอิทธิพลตอความภักดีในการซื้อสินคาและบริการผานออนไลนของคนเจเนอเรชั่นเอ็กซ 
และยังสอดคลองกับ จิตระวี ทองเถา (2561) ที่ศึกษารูปแบบความสัมพันธเชิงสาเหตุที่
มีผลตอความภักดีของลูกคาในการใชระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ในประเทศไทย พบวา 1) 
ปจจัยนวัตกรรมการบริการ และคุณภาพความสัมพันธ มีผลทางตรงและทางออมตอ
ความภักดีของลูกคาในการใชระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ และ 2) โมเดลความสัมพันธเชิง
สาเหตุที่พัฒนาขึ้น ไดแก ปจจัยดานนวัตกรรมการบริการ และปจจัยคุณภาพความสัมพันธ 
มีความเหมาะสม เน่ืองจากมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ และแตละองคประกอบ
ของโมเดลมีความเท่ียงตรง มีความสามารถในการพยากรณไดในระดับดีและเปนท่ียอมรับได 
โดยอธิบายเปนรายดานได ดังนี้
 1.  ดานนวัตกรรมกระบวนการ มีสาเหตุมากจากบริษัทไปรษณียไทย จำกัด มีการ
คิดวิธีการใหม ๆ แลวนำมาปรับใชในการปฏิบัติงานอยูเสมอ และยังเปล่ียนแปลงข้ันตอน
การทำงานเพ่ือใหเกิดการบริการใหม ๆ ในองคกร มีการเปล่ียนแปลงหนาท่ีความรับผิดชอบ
ของการใหบริการเพ่ือใหเกิดการทำงานท่ีมีคุณภาพ และปรับปรุงขอมูลในส่ืออิเล็กทรอนิกส
เพื่อความทันสมัย อำนวยความสะดวกใหแกผูใชบริการ
 2.  ดานนวัตกรรมการบริหารจัดการ อาจมีสาเหตุมาจากผู บริหารของบริษัท
ไปรษณียไทย จำกัด มีแนวทางในการเตรียมความพรอม โดยศึกษาปญหาและแนวทางการ
แกไขปญหาในการใหบริการแกลูกคา และมีนโยบายสงเสริมใหพนักงานของบริษัท 
ไปรษณียไทย จำกัด พัฒนาตนเองอยูเสมอ เพ่ือใหสามารถใหบริการลูกคาไดอยางถูกตอง 

รวดเร็ว และตอเน่ือง รวมถึงสามารถปรับตัวใหเขากับสถานการณท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยาง
รวดเร็วในปจจุบันและในอนาคต 
 3.  ดานนวัตกรรมผลิตภัณฑ อาจมีสาเหตุมาจากบริษัทไปรษณียไทย จำกัด 
ใหความสำคัญกับการพัฒนาคุณสมบัติและลักษณะการใหบริการอยางสม่ำเสมอ มุงเนน
การสรางผลิตภัณฑจากการใชเทคโนโลยีที่ทันสมัย เชน EMS Super Speed และยังนำ
วิธีการใหม ๆ มาปรับใชเพื่อใหบริการที่สอดคลองกับความตองการของทองตลาด และยัง
พัฒนาการใหบริการอยางตอเนื่องเพื่อใหทันสมัยอยูตลอดเวลา รวมถึงใหความสำคัญกับ
ขอเสนอแนะของผูใชบริการ เพื่อใหลูกคามีความมั่นใจในการใชบริการ
 4.  ดานนวัตกรรมบริการอาจมีสาเหตุมาจากบริษัทไปรษณียไทย จำกัด มักจะ
ปรับปรุงระบบการใหบริการใหทันสมัยอยูเสมอ โดยการนำเสนอแนวคิดใหมๆ เพื่อให
สอดคลองกับความตองการของทองตลาดและผูใชบริการ และมีการบริการหลังการขาย 
เชน Track & Trace เพ่ือใชตรวจสอบสถานะของพัสดุ บริษัทไปรษณียไทย จำกัด ยังนำ
เทคโนโลยีที่ทันสมัยคือ ระบบเคานเตอรไปรษณียอัตโนมัติ (CA POS) มาใชเพ่ือลดข้ันตอน
การปฏิบัติงานของเจาหนาที่ ทำใหลูกคาไดรับความสะดวกรวดเร็วในการรับบริการ
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ปที่ 18 ฉบับที่ 3 เดือนมกราคม-เดือนมีนาคม 2565

 สมมติฐานท่ี 1  ภาพลักษณองคกรอยางนอย 1 ดาน สงผลตอความภักดีของผูใช
บริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด  ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ปจจัยภาพลักษณ
องคกร 4 ดาน ไดแก ดานชื่อเสียง ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ ดานการใหบริการ 
และดานการติดตอระหวางบุคคล สงผลตอความภักดีของผูใชบริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด 
สอดคลองกับ ศุภิสรา กิจเจริญ, วสุธิดา นุริตมนต และณฐาพัชร วรพงศพัชร (2563) 
ที่ศึกษาอิทธิพลของภาพลักษณองคกรตอความภักดีของผูบริโภคที่ใชบริการรานกาแฟ

สตารบัคสในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบวาภาพลักษณองคกรสามารถรวมกันอธิบาย
ความภักดีของผูบริโภคไดรอยละ 37.00 ประกอบดวย ดานเอกลักษณองคกร ดานการ
ติดตอระหวางบุคคล ดานชื่อเสียง และดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ อยางมีนัยสำคัญ
ทางสถิติ และสอดคลองกับการศึกษาของ ปภาวี บุญกลาง (2560) ที่ศึกษาภาพลักษณ
องคกรที่สงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร 
อำเภอดานขุนทด จังหวัดนครราชสีมา พบวาภาพลักษณองคกร ไดแก ดานเอกลักษณ
องคกร ดานช่ือเสียง ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ ดานการใหบริการ และดานการติดตอ
ระหวางบุคคล สงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีประสิทธิภาพในการพยากรณผล
รอยละ 75.90 และยังสอดคลองกับ นัทธีรา พุมมาพันธุ (2562) ที่ศึกษาความสัมพันธ
ระหวางภาพลักษณองคกรและความภักดีของลูกคา พบวาภาพลักษณองคกรสงผลตอความ
ภักดีของลูกคา แตความภักดีของลูกคาที่เกิดขึ้นนั้นอาจไมเทากัน จะมากหรือนอยขึ้นอยู
กับปจจัยของลูกคาแตละคนที่แตกตางกัน ดังน้ันองคกรควรเขาใจกลุมลูกคาใหดีกอนสราง
และนำเสนอภาพลักษณองคกร เพื่อใหลูกคาเกิดความพอใจและมีความภักดีในที่สุด 
ซึ่งสามารถอธิบายเหตุผลเปนรายดานได ดังนี้
 1.  ดานชื่อเสียง มีสาเหตุจากผูบริหารของบริษัทไปรษณียไทย จำกัด สวนใหญ
ไดรับการพิจารณาใหดำรงตำแหนงที่สูงขึ้นจากความรู ความสามารถ และประสบการณ
ทำงาน จึงทำใหลูกคามีความเชื่อมั่นและมีความไววางใจในคุณภาพการบริหารงานของ 
บริษัทไปรษณียไทย จำกัด
 2.  ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ อาจเปนเพราะบริษัทไปรษณียไทย จำกัด 
มีการปรับปรุงอาคารสถานที่ใหมีความทันสมัย รวมถึงการตกแตงสภาพแวดลอมภายใน
และภายนอกอาคารใหเปนระเบียบ เรียบรอย สวยงาม เพ่ือใหผูใชบริการไดรับความสะดวก
สบายและปลอดภัยเมื่อเขามาใชบริการ จนเกิดความประทับใจ 
 3.  ดานการใหบริการ อาจเปนเพราะบริษัทไปรษณียไทย จำกัด มักตั้งอยูในทำเล
ที่สังเกตเห็นไดงาย ใกลชุมชน สะดวกตอการมาใชบริการ มีสาขามากมายทั่วประเทศ 
สามารถใหบริการลูกคาในพื้นที่ไดอยางครอบคลุม รวมถึงมีอุปกรณ เครื่องมือ และ
เทคโนโลยีที่ทันสมัย มาใชในการบริการลูกคา
 4.  ดานการติดตอระหวางบุคคล อาจมีสาเหตุมาจากพนักงานของบริษัทไปรษณียไทย จำกัด 
เปนคนทองถิ่น ทำใหรูจักสนิทสนมกับผูใชบริการ จึงดูแลและเอาใจใสลูกคาอยางเปนมิตร
และเปนกันเอง อีกท้ังพนักงานของบริษัทไปรษณียไทย จำกัด มีความเช่ียวชาญในการปฏิบัติงาน 

จึงสามารถตอบทุกปญหาท่ีผูใชบริการสงสัยได หรือแกไขปญหาใหกับผูใชบริการไดเปนอยางดี 
ทำใหผูใชบริการมีความสัมพันธที่ดีกับพนักงานของบริษัทไปรษณียไทย จำกัด 
 สมมติฐานท่ี 2  นวัตกรรมอยางนอย 1 ดาน สงผลตอความภักดีของผูใชบริการ 
บริษัทไปรษณียไทย จำกัด  ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา นวัตกรรม 4 ดาน ไดแก 
ดานนวัตกรรมกระบวนการ ดานนวัตกรรมการบริหารจัดการ ดานนวัตกรรมผลิตภัณฑ 
และดานนวัตกรรมบริการ สงผลตอความภักดีของผูใชบริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด 
สอดคลองกับ สัมฤทธิ์ จำนงค (2559) ท่ีศึกษาภาพลักษณองคกรและนวัตกรรมท่ีสงผลตอ
ความภักดีของผูใชบริการไปรษณียดวนพิเศษในประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร  พบวา
ภาพลักษณองคกรและนวัตกรรมสงผลตอความภักดีของผูใชบริการไปรษณียดวนพิเศษ
ในประเทศ อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และสอดคลองกับ ธิดา อิงคสฤษฎ และ
ฉัตรพล ไขแสงทอง (2563) ที่ศึกษาปจจัยที่มีผลตอความภักดีในการซ้ือสินคาและบริการ
ผานออนไลนของคนเจเนอเรชั่นเอ็กซ พบวาการนำเทคโนโลยีใหมมาใชในการบริการ 
มีอิทธิพลตอความภักดีในการซื้อสินคาและบริการผานออนไลนของคนเจเนอเรชั่นเอ็กซ 
และยังสอดคลองกับ จิตระวี ทองเถา (2561) ที่ศึกษารูปแบบความสัมพันธเชิงสาเหตุที่
มีผลตอความภักดีของลูกคาในการใชระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ในประเทศไทย พบวา 1) 
ปจจัยนวัตกรรมการบริการ และคุณภาพความสัมพันธ มีผลทางตรงและทางออมตอ
ความภักดีของลูกคาในการใชระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ และ 2) โมเดลความสัมพันธเชิง
สาเหตุที่พัฒนาขึ้น ไดแก ปจจัยดานนวัตกรรมการบริการ และปจจัยคุณภาพความสัมพันธ 
มีความเหมาะสม เน่ืองจากมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ และแตละองคประกอบ
ของโมเดลมีความเท่ียงตรง มีความสามารถในการพยากรณไดในระดับดีและเปนท่ียอมรับได 
โดยอธิบายเปนรายดานได ดังนี้
 1.  ดานนวัตกรรมกระบวนการ มีสาเหตุมากจากบริษัทไปรษณียไทย จำกัด มีการ
คิดวิธีการใหม ๆ แลวนำมาปรับใชในการปฏิบัติงานอยูเสมอ และยังเปล่ียนแปลงข้ันตอน
การทำงานเพ่ือใหเกิดการบริการใหม ๆ ในองคกร มีการเปล่ียนแปลงหนาท่ีความรับผิดชอบ
ของการใหบริการเพ่ือใหเกิดการทำงานท่ีมีคุณภาพ และปรับปรุงขอมูลในส่ืออิเล็กทรอนิกส
เพื่อความทันสมัย อำนวยความสะดวกใหแกผูใชบริการ
 2.  ดานนวัตกรรมการบริหารจัดการ อาจมีสาเหตุมาจากผู บริหารของบริษัท
ไปรษณียไทย จำกัด มีแนวทางในการเตรียมความพรอม โดยศึกษาปญหาและแนวทางการ
แกไขปญหาในการใหบริการแกลูกคา และมีนโยบายสงเสริมใหพนักงานของบริษัท 
ไปรษณียไทย จำกัด พัฒนาตนเองอยูเสมอ เพ่ือใหสามารถใหบริการลูกคาไดอยางถูกตอง 

รวดเร็ว และตอเน่ือง รวมถึงสามารถปรับตัวใหเขากับสถานการณท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยาง
รวดเร็วในปจจุบันและในอนาคต 
 3.  ดานนวัตกรรมผลิตภัณฑ อาจมีสาเหตุมาจากบริษัทไปรษณียไทย จำกัด 
ใหความสำคัญกับการพัฒนาคุณสมบัติและลักษณะการใหบริการอยางสม่ำเสมอ มุงเนน
การสรางผลิตภัณฑจากการใชเทคโนโลยีที่ทันสมัย เชน EMS Super Speed และยังนำ
วิธีการใหม ๆ มาปรับใชเพื่อใหบริการที่สอดคลองกับความตองการของทองตลาด และยัง
พัฒนาการใหบริการอยางตอเนื่องเพื่อใหทันสมัยอยูตลอดเวลา รวมถึงใหความสำคัญกับ
ขอเสนอแนะของผูใชบริการ เพื่อใหลูกคามีความมั่นใจในการใชบริการ
 4.  ดานนวัตกรรมบริการอาจมีสาเหตุมาจากบริษัทไปรษณียไทย จำกัด มักจะ
ปรับปรุงระบบการใหบริการใหทันสมัยอยูเสมอ โดยการนำเสนอแนวคิดใหมๆ เพื่อให
สอดคลองกับความตองการของทองตลาดและผูใชบริการ และมีการบริการหลังการขาย 
เชน Track & Trace เพ่ือใชตรวจสอบสถานะของพัสดุ บริษัทไปรษณียไทย จำกัด ยังนำ
เทคโนโลยีที่ทันสมัยคือ ระบบเคานเตอรไปรษณียอัตโนมัติ (CA POS) มาใชเพ่ือลดข้ันตอน
การปฏิบัติงานของเจาหนาที่ ทำใหลูกคาไดรับความสะดวกรวดเร็วในการรับบริการ

ขอเสนอแนะ
 ขอเสนอแนะในการนำผลวิจัยไปใช
 1.  ผูบริหารควรใหความสำคัญกับสภาพแวดลอมทางกายภาพมากข้ึน เชน การจัด
ทำปายของที่ทำการไปรษณียตาง ๆ ใหมีความโดดเดน สะดุดตา สามารถสังเกตและจดจำ
ไดงาย รวมถึงการจัดใหมีเครื่องมือที่ทันสมัยมาใหบริการเทียบเทากับบริษัทขนสงที่เปน
คูแขงอื่น เพื่อสรางภาพลักษณที่ดีใหบริษัทไปรษณียไทย จำกัด
 2.  บริษัทไปรษณียไทย จำกัด ควรจัดสำรวจขอมูลและความตองการของลูกคา
อยางสม่ำเสมอและตอเนื่อง เพื่อใหไดขอมูลที่เปนปจจุบัน และนำขอมูลเหลานั้นมาใชใน
การวางแผนเชิงกลยุทธเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาใหมากที่สุด และสรางเปน
นวัตกรรมการบริหารจัดการ
 ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป
 1.  ควรศึกษาปจจัยอื่นที่คาดวาจะสงผลตอที่ความภักดีของผูใชบริการบริษัท 
ไปรษณียไทย จำกัด เชน ปจจัยคุณภาพการใหการบริการ ปจจัยการรับรูภาพลักษณ
องคกร เปนตน เนื ่องจากปจจัยดังกลาวอาจจะสงผลตอความภักดีของผูใชบริการ 
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ปที่ 18 ฉบับที่ 3 เดือนมกราคม-เดือนมีนาคม 2565

 สมมติฐานท่ี 1  ภาพลักษณองคกรอยางนอย 1 ดาน สงผลตอความภักดีของผูใช
บริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด  ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ปจจัยภาพลักษณ
องคกร 4 ดาน ไดแก ดานชื่อเสียง ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ ดานการใหบริการ 
และดานการติดตอระหวางบุคคล สงผลตอความภักดีของผูใชบริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด 
สอดคลองกับ ศุภิสรา กิจเจริญ, วสุธิดา นุริตมนต และณฐาพัชร วรพงศพัชร (2563) 
ที่ศึกษาอิทธิพลของภาพลักษณองคกรตอความภักดีของผูบริโภคที่ใชบริการรานกาแฟ

สตารบัคสในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบวาภาพลักษณองคกรสามารถรวมกันอธิบาย
ความภักดีของผูบริโภคไดรอยละ 37.00 ประกอบดวย ดานเอกลักษณองคกร ดานการ
ติดตอระหวางบุคคล ดานชื่อเสียง และดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ อยางมีนัยสำคัญ
ทางสถิติ และสอดคลองกับการศึกษาของ ปภาวี บุญกลาง (2560) ที่ศึกษาภาพลักษณ
องคกรที่สงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร 
อำเภอดานขุนทด จังหวัดนครราชสีมา พบวาภาพลักษณองคกร ไดแก ดานเอกลักษณ
องคกร ดานช่ือเสียง ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ ดานการใหบริการ และดานการติดตอ
ระหวางบุคคล สงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีประสิทธิภาพในการพยากรณผล
รอยละ 75.90 และยังสอดคลองกับ นัทธีรา พุมมาพันธุ (2562) ที่ศึกษาความสัมพันธ
ระหวางภาพลักษณองคกรและความภักดีของลูกคา พบวาภาพลักษณองคกรสงผลตอความ
ภักดีของลูกคา แตความภักดีของลูกคาที่เกิดขึ้นนั้นอาจไมเทากัน จะมากหรือนอยขึ้นอยู
กับปจจัยของลูกคาแตละคนที่แตกตางกัน ดังน้ันองคกรควรเขาใจกลุมลูกคาใหดีกอนสราง
และนำเสนอภาพลักษณองคกร เพื่อใหลูกคาเกิดความพอใจและมีความภักดีในที่สุด 
ซึ่งสามารถอธิบายเหตุผลเปนรายดานได ดังนี้
 1.  ดานชื่อเสียง มีสาเหตุจากผูบริหารของบริษัทไปรษณียไทย จำกัด สวนใหญ
ไดรับการพิจารณาใหดำรงตำแหนงที่สูงขึ้นจากความรู ความสามารถ และประสบการณ
ทำงาน จึงทำใหลูกคามีความเชื่อมั่นและมีความไววางใจในคุณภาพการบริหารงานของ 
บริษัทไปรษณียไทย จำกัด
 2.  ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ อาจเปนเพราะบริษัทไปรษณียไทย จำกัด 
มีการปรับปรุงอาคารสถานที่ใหมีความทันสมัย รวมถึงการตกแตงสภาพแวดลอมภายใน
และภายนอกอาคารใหเปนระเบียบ เรียบรอย สวยงาม เพ่ือใหผูใชบริการไดรับความสะดวก
สบายและปลอดภัยเมื่อเขามาใชบริการ จนเกิดความประทับใจ 
 3.  ดานการใหบริการ อาจเปนเพราะบริษัทไปรษณียไทย จำกัด มักตั้งอยูในทำเล
ที่สังเกตเห็นไดงาย ใกลชุมชน สะดวกตอการมาใชบริการ มีสาขามากมายทั่วประเทศ 
สามารถใหบริการลูกคาในพื้นที่ไดอยางครอบคลุม รวมถึงมีอุปกรณ เครื่องมือ และ
เทคโนโลยีที่ทันสมัย มาใชในการบริการลูกคา
 4.  ดานการติดตอระหวางบุคคล อาจมีสาเหตุมาจากพนักงานของบริษัทไปรษณียไทย จำกัด 
เปนคนทองถิ่น ทำใหรูจักสนิทสนมกับผูใชบริการ จึงดูแลและเอาใจใสลูกคาอยางเปนมิตร
และเปนกันเอง อีกท้ังพนักงานของบริษัทไปรษณียไทย จำกัด มีความเช่ียวชาญในการปฏิบัติงาน 

จึงสามารถตอบทุกปญหาท่ีผูใชบริการสงสัยได หรือแกไขปญหาใหกับผูใชบริการไดเปนอยางดี 
ทำใหผูใชบริการมีความสัมพันธที่ดีกับพนักงานของบริษัทไปรษณียไทย จำกัด 
 สมมติฐานท่ี 2  นวัตกรรมอยางนอย 1 ดาน สงผลตอความภักดีของผูใชบริการ 
บริษัทไปรษณียไทย จำกัด  ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา นวัตกรรม 4 ดาน ไดแก 
ดานนวัตกรรมกระบวนการ ดานนวัตกรรมการบริหารจัดการ ดานนวัตกรรมผลิตภัณฑ 
และดานนวัตกรรมบริการ สงผลตอความภักดีของผูใชบริการบริษัทไปรษณียไทย จำกัด 
สอดคลองกับ สัมฤทธิ์ จำนงค (2559) ท่ีศึกษาภาพลักษณองคกรและนวัตกรรมท่ีสงผลตอ
ความภักดีของผูใชบริการไปรษณียดวนพิเศษในประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร  พบวา
ภาพลักษณองคกรและนวัตกรรมสงผลตอความภักดีของผูใชบริการไปรษณียดวนพิเศษ
ในประเทศ อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และสอดคลองกับ ธิดา อิงคสฤษฎ และ
ฉัตรพล ไขแสงทอง (2563) ที่ศึกษาปจจัยที่มีผลตอความภักดีในการซ้ือสินคาและบริการ
ผานออนไลนของคนเจเนอเรชั่นเอ็กซ พบวาการนำเทคโนโลยีใหมมาใชในการบริการ 
มีอิทธิพลตอความภักดีในการซื้อสินคาและบริการผานออนไลนของคนเจเนอเรชั่นเอ็กซ 
และยังสอดคลองกับ จิตระวี ทองเถา (2561) ที่ศึกษารูปแบบความสัมพันธเชิงสาเหตุที่
มีผลตอความภักดีของลูกคาในการใชระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ในประเทศไทย พบวา 1) 
ปจจัยนวัตกรรมการบริการ และคุณภาพความสัมพันธ มีผลทางตรงและทางออมตอ
ความภักดีของลูกคาในการใชระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ และ 2) โมเดลความสัมพันธเชิง
สาเหตุที่พัฒนาขึ้น ไดแก ปจจัยดานนวัตกรรมการบริการ และปจจัยคุณภาพความสัมพันธ 
มีความเหมาะสม เน่ืองจากมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ และแตละองคประกอบ
ของโมเดลมีความเท่ียงตรง มีความสามารถในการพยากรณไดในระดับดีและเปนท่ียอมรับได 
โดยอธิบายเปนรายดานได ดังนี้
 1.  ดานนวัตกรรมกระบวนการ มีสาเหตุมากจากบริษัทไปรษณียไทย จำกัด มีการ
คิดวิธีการใหม ๆ แลวนำมาปรับใชในการปฏิบัติงานอยูเสมอ และยังเปล่ียนแปลงข้ันตอน
การทำงานเพ่ือใหเกิดการบริการใหม ๆ ในองคกร มีการเปล่ียนแปลงหนาท่ีความรับผิดชอบ
ของการใหบริการเพ่ือใหเกิดการทำงานท่ีมีคุณภาพ และปรับปรุงขอมูลในส่ืออิเล็กทรอนิกส
เพื่อความทันสมัย อำนวยความสะดวกใหแกผูใชบริการ
 2.  ดานนวัตกรรมการบริหารจัดการ อาจมีสาเหตุมาจากผู บริหารของบริษัท
ไปรษณียไทย จำกัด มีแนวทางในการเตรียมความพรอม โดยศึกษาปญหาและแนวทางการ
แกไขปญหาในการใหบริการแกลูกคา และมีนโยบายสงเสริมใหพนักงานของบริษัท 
ไปรษณียไทย จำกัด พัฒนาตนเองอยูเสมอ เพ่ือใหสามารถใหบริการลูกคาไดอยางถูกตอง 

รวดเร็ว และตอเน่ือง รวมถึงสามารถปรับตัวใหเขากับสถานการณท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยาง
รวดเร็วในปจจุบันและในอนาคต 
 3.  ดานนวัตกรรมผลิตภัณฑ อาจมีสาเหตุมาจากบริษัทไปรษณียไทย จำกัด 
ใหความสำคัญกับการพัฒนาคุณสมบัติและลักษณะการใหบริการอยางสม่ำเสมอ มุงเนน
การสรางผลิตภัณฑจากการใชเทคโนโลยีที่ทันสมัย เชน EMS Super Speed และยังนำ
วิธีการใหม ๆ มาปรับใชเพื่อใหบริการที่สอดคลองกับความตองการของทองตลาด และยัง
พัฒนาการใหบริการอยางตอเนื่องเพื่อใหทันสมัยอยูตลอดเวลา รวมถึงใหความสำคัญกับ
ขอเสนอแนะของผูใชบริการ เพื่อใหลูกคามีความมั่นใจในการใชบริการ
 4.  ดานนวัตกรรมบริการอาจมีสาเหตุมาจากบริษัทไปรษณียไทย จำกัด มักจะ
ปรับปรุงระบบการใหบริการใหทันสมัยอยูเสมอ โดยการนำเสนอแนวคิดใหมๆ เพื่อให
สอดคลองกับความตองการของทองตลาดและผูใชบริการ และมีการบริการหลังการขาย 
เชน Track & Trace เพ่ือใชตรวจสอบสถานะของพัสดุ บริษัทไปรษณียไทย จำกัด ยังนำ
เทคโนโลยีที่ทันสมัยคือ ระบบเคานเตอรไปรษณียอัตโนมัติ (CA POS) มาใชเพ่ือลดข้ันตอน
การปฏิบัติงานของเจาหนาที่ ทำใหลูกคาไดรับความสะดวกรวดเร็วในการรับบริการ

 ขอเสนอแนะในการนำผลวิจัยไปใช
 1.  ผูบริหารควรใหความสำคัญกับสภาพแวดลอมทางกายภาพมากข้ึน เชน การจัด
ทำปายของที่ทำการไปรษณียตาง ๆ ใหมีความโดดเดน สะดุดตา สามารถสังเกตและจดจำ
ไดงาย รวมถึงการจัดใหมีเครื่องมือที่ทันสมัยมาใหบริการเทียบเทากับบริษัทขนสงที่เปน
คูแขงอื่น เพื่อสรางภาพลักษณที่ดีใหบริษัทไปรษณียไทย จำกัด
 2.  บริษัทไปรษณียไทย จำกัด ควรจัดสำรวจขอมูลและความตองการของลูกคา
อยางสม่ำเสมอและตอเนื่อง เพื่อใหไดขอมูลที่เปนปจจุบัน และนำขอมูลเหลานั้นมาใชใน
การวางแผนเชิงกลยุทธเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาใหมากที่สุด และสรางเปน
นวัตกรรมการบริหารจัดการ
 ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป
 1.  ควรศึกษาปจจัยอื่นที่คาดวาจะสงผลตอที่ความภักดีของผูใชบริการบริษัท 
ไปรษณียไทย จำกัด เชน ปจจัยคุณภาพการใหการบริการ ปจจัยการรับรูภาพลักษณ
องคกร เปนตน เนื ่องจากปจจัยดังกลาวอาจจะสงผลตอความภักดีของผูใชบริการ 
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