
บทที ่2 

การทบทวนวรรณกรรม 

  
2.1  ทฤษฎีทีเ่กี่ยวข้อง 

 การศึกษาวจิยัในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาการประเมินผลการบริการไปรษณียด่์วนพิเศษ-ในประเทศ
ด้านผูรั้บบริการในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ โดยผูศึ้กษาได้รวบรวบแนวคิดทฤษฎีและ
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งซ่ึงได้จากการศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลจากแหล่งต่างๆเพื่อน ามาใช้เป็นแนวทางใน
การศึกษา ไดด้งัน้ี 
 
 2.1.1 ทฤษฎอีุปสงค์ 
 ฟังก์ชัน่ของอุปสงคเ์ป็นการแสดงความสัมพนัธ์ท่ีมีอยูร่ะหวา่งปริมาณซ้ือของสินคา้ชนิด
ใดชนิดหน่ึงกบัปัจจยัอ่ืนๆท่ีมีอิทธิพลต่ออุปสงค์ของสินคา้ชนิดนั้น (วีนสั ฤๅชยั, 2548) เขียนดว้ย
สัญลกัษณ์ทางพีชคณิตดงัน้ี 
 

    Qx = f(Px,Ax,Dx,Ox,  Ic,Tc,Ec   Py,Ay,Dy,Oy,  G,N,W,…) 
             

       ปัจจยัเชิงกลยทุธ์            ปัจจยัผูบ้ริโภค                  ปัจจยัคู่แข่ง                ปัจจยัอ่ืนๆ 

   (Strategic Variables)   (Consumer Variables)        (Competitor Variables)  (Other Variables) 
 

       ปัจจยัท่ีสามารถควบคุมได ้       ปัจจยัท่ีไม่สามารถควบคุมได ้
        (Controllable Variables)        (Uncontrollable Variables) 
 

 โดยตวัแปรท่ีอยู่ทางซ้ายมือเป็นตวัแปรผล(ตวัแปรตาม)ในท่ีน้ีคือ QX ซ่ึงเป็นปริมาณ
สินคา้ X ท่ีมีผูเ้สนอซ้ือซ่ึงข้ึนอยูก่บัตวัแปรทั้งหลายท่ีอยูใ่นวงเล็บทางขวามือ (ตวัแปรอิสระ) 
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 ปัจจัยอืน่ๆทีม่ีอทิธิพลต่ออุปสงค์ของสินค้า X หรือปัจจัยก าหนดอุปสงค์แบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม 
 1.  ตวัแปรท่ีผูข้ายสามารถควบคุมได ้(Controllable variables) คือตวัแปรท่ีมีผลโดยตรง
ต่ออุปสงคต่์อสินคา้ X และผูข้ายสามารถใชเ้ป็นกลยทุธ์ทางการตลาดได ้ไดแ้ก่ 4Ps 
       1.1 ราคาของสินคา้ X (Price of Product X =Px) โดยทัว่ไปถา้ราคาสินคา้สูงข้ึน ผูซ้ื้อ
จะซ้ือสินคา้ X ในปริมาณท่ีลดลง และในทางตรงกนัขา้มถา้ราคาลดลง ปริมาณสินคา้ X ท่ีมีผูซ้ื้อ
ตอ้งการเสนอซ้ือเพิ่มมากข้ึน ยกเวน้สินคา้ท่ีแสดงความเชิดหนา้ชูตา เช่น เพชรนิลจินดา ถา้ราคาต ่า
ปริมาณเสนอซ้ือจะนอ้ยลง ดงันั้นผูข้ายสามารถก าหนดราคาไดว้า่ควรขายในราคาเท่าไหร่ 
       1.2 การส่งเสริมการขายสินคา้ X (Promotion strategy = Ax) ซ่ึงไดแ้ก่ ปัจจยัท่ีสามารถ
ส่งเสริมการขาย (Advertising and Promotion Efforts) QX ไดม้ากข้ึนเช่น การโฆษณา การลดแลก
แจกแถม เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีช่วยกระตุน้ให้ผูซ้ื้อซ้ือสินคา้ X ให้มากข้ึนดงันั้นผูข้ายสามารถก าหนด
ไดว้า่ควรจะมีค่าใชจ่้ายในการโฆษณาเท่าไหร่ มีการแจกแถมอะไรบา้ง 
       1.3 ตวัสินคา้ X เอง (Product Quality & Design X = Dx) ซ่ึงไดแ้ก่การออกแบบ
ผลิตภณัฑ ์คุณภาพของสินคา้ X เอง ผูซ้ื้อสินคา้เพราะชอบรูปลกัษณ์แปลกๆใหม่ๆของสินคา้ ดงันั้น
ผูข้ายสามารถเปล่ียนแปลงรูปลกัษณ์ของสินคา้ท่ีเขา้ถึงลูกคา้บางกลุ่มได ้
       1.4 การวางขายสินคา้ X (Place of sale = Ox) ไดแ้ก่ ท่ีตั้ง คลงัสินคา้ท่ีจ  าหน่ายสินคา้ X 
ถา้หากสินคา้ X วางขายอยู่ทัว่ไปลูกคา้สามารถหาซ้ือไดง่้าย ดงันั้นผูข้ายสามารถให้บริการต่างๆ
ตามมา เช่น ให้ค  าแนะน าการใช้ ซ่อม ประกนั ซ่ึงช่วยเพิ่มยอดขาย เช่นเดียวกบัสถานท่ีตั้งของร้าน
ขายสินค้า ร้านขายปลีกท่ีตั้ งอยู่ย่านการค้าอาจมียอดขายเป็นสามเท่าของร้านขายบนถนนท่ีมี
การจราจรนอ้ย 
 2.  ตวัแปรท่ีควบคุมไม่ได ้(Uncontrollable variables) ตวัแปรท่ีผูข้ายไม่สามารถควบคุม
ไดแ้บ่งออกเป็น 3 กลุ่ม 
      2.1 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูบ้ริโภค (Consumer variables) ผูซ้ื้อสินคา้ X ซ่ึงประกอบไป
ดว้ย 
  2.1.1 รายไดข้องผูซ้ื้อ/ผูบ้ริโภค (Ic) ความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดข้องผูบ้ริโภคและ
ปริมาณสินคา้ X สามารถคาดไดว้า่จะเป็นบวกหรือลบไดข้ึ้นอยูก่บัลกัษณะของสินคา้ 
          ก. ถา้เป็นสินคา้ปกติ (Normal or superior goods) เม่ือผูซ้ื้อมีรายไดเ้พิ่มข้ึน
ปริมาณสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการเสนอซ้ือเพิ่มข้ึนไปดว้ยความสัมพนัธ์เป็นไปในทางบวก 
   ข. ถ้าเป็นสินคา้ด้อยคุณภาพ (Inferior goods) ผูซ้ื้อจะตอ้งการสินคา้ใน
ปริมาณท่ีสูงเม่ือผูซ้ื้อรายไดต้  ่า มากกวา่เม่ือเขามีรายไดสู้งข้ึน ตวัอยา่งเช่น เราสังเกตเห็นวา่คนจนมี
แนวโน้มท่ีจะบริโภคขา้วมากกว่าคนท่ีมีรายได้สูง เม่ือราคาสินคา้ดอ้ยสูงข้ึนผูซ้ื้อมีความรู้สึกว่า
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รายไดล้ดลงเพราะซ้ือสินคา้ไดป้ริมาณน้อยลงจึงจ าเป็นตอ้งงดการซ้ือสินคา้บางอยา่งท่ีจ  าเป็นนอ้ย
กวา่เพื่อน าเงินไปซ้ือสินคา้ดอ้ยเพิ่มข้ึน ในทางกลบักนัเม่ือราคาสินคา้ดอ้ยลดลงผูซ้ื้อมีความรู้สึกวา่
รายได้เพิ่มมากข้ึนเพราะสามารถซ้ือสินค้าเหล่าน้ีได้ในปริมาณท่ีเพิ่มข้ึนผูซ้ื้อจึงมักซ้ือสินค้า
บางอยา่งท่ีมีคุณภาพดีกวา่มาบริโภคแทน ปริมาณสินคา้ดอ้ยท่ีเคยซ้ือประจ าจึงลดลงไป 
  2.1.2 รสนิยมและความชอบของผูบ้ริโภค (Consumer Tastes and Preference : TC) 
การเปล่ียนแปลงรสนิยมของผูซ้ื้อก็มีผลปริมาณของสินคา้ท่ีผูซ้ื้อตอ้งการซ้ือมาก ถา้ผูซ้ื้อหนัมานิยม
ชมชอบสินคา้ X ก็ยอ่มท าให้ปริมาณสินคา้ X ท่ีจะขายได ้เพิ่มมากข้ึน  หรือในทางตรงกนัขา้ม ถา้
ความนิยมชมชอบของสินคา้  X ลดลง ก็ท  าใหอุ้ปสงคข์องสินคา้ X ลดลงไปดว้ย 
  2.1.3 การคาดคะเนของผูซ้ื้อ (Expections :EC) การคาดคะเนของผูซ้ื้อเก่ียวกบัส่ิง
ต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัสถานะทางเศรษฐกิจของผูบ้ริโภค ซ่ึงอาจเป็นการคาดคะเนเก่ียวกบัราคาสินคา้
นั้นในอนาคตหรือการคาดคะเนเก่ียวกบัรายไดข้องผูซ้ื้อในอนาคต เช่น ผูซ้ื้อคาดคะเนวา่ราคาน ้ ามนั
ภายภาค หน้าจะเพิ่มสูงข้ึนผูซ้ื้อจะพากนัซ้ือน ้ ามนัรถยนต์มากกัตุนไวเ้พื่อหลีกเล่ียงการข้ึนราคา
น ้ ามนั เพราะฉะนั้นการคาดวา่ราคาน ้ ามนัจะสูงข้ึนของผูซ้ื้อจะท าให้ปริมาณน ้ ามนัท่ีเสนอซ้ือเพิ่ม
สูงข้ึน ในทางตรงกนัขา้มถา้มีข่าวลือวา่ราคาน ้ามนัจะลดลงผูซ้ื้อไม่จ  าเป็นตอ้งใชน้ ้ ามนัในขณะนั้นก็
อาจจะรอไปก่อนจะท าใหป้ริมาณน ้ามนัท่ีเสนอซ้ือลดลง 
      2.2 ตวัแปรซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัผูข้ายรายอ่ืน (Competitor variable) ซ่ึงอาจเป็นคู่แข่งซ่ึงขาย
สินคา้ Y ซ่ึงสามารถใชท้ดแทนสินคา้ X ได ้หรืออาจเป็นผูข้ายสินคา้ Z ซ่ึงสามารถใชร่้วมกบัสินคา้ 
X ไดซ่ึ้งประกอบไปดว้ย 
  2.2.1 ราคาสินคา้ท่ีเก่ียวขอ้งกนักบัสินคา้ X (Price of Related Products) ถา้ราคา
สินคา้ท่ีใชท้ดแทนกนั (Py) เพิ่มข้ึน เราคาดไดว้า่ผูซ้ื้อจะหนัไปซ้ือสินคา้ X เพิ่มข้ึน   ในทางตรงกนั
ขา้มถา้  Py ลดลง ปริมาณการซ้ือ Qx จะลดลงดว้ย   ในกรณีเป็นราคาของสินคา้ท่ีใชร่้วมกนั (Pz) จะ 
เห็นวา่ Qx จะเพิ่มสูงข้ึน  
  2.2.2 การส่งเสริมการขายของสินคา้ท่ีเก่ียวขอ้ง (Ay) การโฆษณาและการส่งเสริม
การขายของผูข้ายสินคา้ Y ท่ีเป็นสินคา้ทดแทนกนั จะมีผลท าให้ปริมาณการซ้ือสินคา้ X ลดลง 
ในทางตรงกนัขา้ม การส่งเสริมการขายของผูข้ายสินคา้ Z เป็นสินคา้ท่ีใช้ร่วมกนั จะมีผลท าให้
ปริมาณซ้ือสินคา้ X เพิ่มข้ึน 
      2.3 ตวัแปรอ่ืนๆ ท่ีไม่สามารถควบคุมได ้(Other uncontrollable) ซ่ึงแบ่งออกไดเ้ป็น 
  2.3.1 นโยบายของรัฐบาล (G) ซ่ึงอาจจะส่งเสริมหรือลดปริมาณซ้ือสินคา้ X 
  2.3.2 จ านวนผูซ้ื้อหรือขนาดของประชากร (N) ซ่ึงมีผลในทางบวกกบัอุปสงคข์อง
สินคา้ 
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  2.3.3 สภาพดินฟ้าอากาศ (W) อาจจะสนบัสนุนและลดการซ้ือสินคา้ X ได ้เช่น 
ปริมาณน ้าฝนในพื้นท่ีอาจส่งผลใหป้ริมาณซ้ือร่มเพิ่มข้ึน เป็นตน้ 
        

 2.1.2  แนวคิดส่วนผสมทางการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) 
    แนวคิดส่วนผสมทางการตลาดบริการเป็นตวัแปรทางการตลาดท่ีควบคุมได ้7 อย่าง (7 
P’s) ท่ีใช้ร่วมกนัเพื่อตอบสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย (กลัยารัตน์ คงพิบูลยกิ์จ, 2549) 
ส่วนประสมการตลาดบริการจะประกอบไปดว้ย 
  1. ผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีน ามาเสนอเพื่อตอบสนองความจ าเป็นและ
ความตอ้งการของตลาดผลิตภณัฑ ์มีส่วนประกอบหลกัดงัน้ี 
  1.1 ประโยชน์หลกั (Core Benefit) หมายถึง ประโยชน์พื้นฐานของผลิตภณัฑ์ท่ี
ผูบ้ริโภคไดรั้บจากการซ้ือสินคา้โดยตรง ใชต้อบสนองความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ได ้
  1.2 ผลิตภณัฑ์พื้นฐาน (Basic Product) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ี
ผูบ้ริโภคสามารถรับรู้ได ้เป็นส่วนท่ีเสริมผลิตภณัฑใ์หน่้าใชย้ิง่ข้ึน 
  1.3 ผลิตภณัฑ์ท่ีคาดหวงั (Expected Product) หมายถึง กลุ่มของคุณสมบติัและ
เง่ือนไขท่ีผูซ้ื้อคาดหวงัวา่จะไดรั้บแลว้ใชเ้ป็นขอ้ตกลงจากการซ้ือสินคา้โดยค านึงถึงความพอใจของ
ลูกคา้เป็นหลกั 
  1.4 ผลิตภณัฑ์ควบ (Augmented Product) หมายถึง ผลประโยชน์เพิ่มเติมหรือ
บริการท่ีผูซ้ื้อจะไดรั้บควบคู่กบัการซ้ือสินคา้ ประกอบดว้ยบริการก่อนและหลงัการขาย 
  1.5 ศกัยภาพเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ (Potential Product) หมายถึง คุณสมบติัของ
ผลิตภณัฑใ์หม่ท่ีมีการเปล่ียนแปลงหรือพฒันา เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ในอนาคต 
  2. ราคา (Price) หมายถึง ส่ิงท่ีก าหนดมูลค่าของผลิตภณัฑ์ในรูปเงินตรา ราคาจึง
เป็นตน้ทุนในการใช้บริการของลูกคา้ และเม่ือราคาคูณกบัปริมาณจะท าให้เกิดรายได ้ลูกคา้จะท า
การเปรียบเทียบระหว่างคุณค่าผลิตภณัฑ์กบัราคาผลิตภณัฑ์ก่อนการตดัสินใจซ้ือ ราคาจึงเป็นตวั
สร้างรายไดจ้ากการขายน าไปสู่การสร้างก าไร 
  3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) หมายถึง เส้นทางท่ีผลิตภณัฑ์เคล่ือนยา้ยจาก
ผูผ้ลิตไปยงัตลาดเป้าหมาย ในระบบช่องทางการจดัจ าหน่าย จึงประกอบไปดว้ย ผูผ้ลิต คนกลาง 
ผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม 
  4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดต่อส่ือสารระหว่างผู ้
จ  าหน่ายและตลาดเป้าหมายเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์โดยมีวตัถุประสงคท่ี์จะแจง้ข่าวสารหรือชกัจูงให้เกิด
ทศันคติ และท าใหเ้กิดพฤติกรรมการซ้ือ ประกอบดว้ยเคร่ืองมือดงัน้ี 
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  4.1 การโฆษณา เป็นการติดต่อส่ือสารแบบไม่ใชบุ้คคล กระท าโดยผา่นส่ือและ
ผูอุ้ปถมัภร์ายการแต่ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายในการโฆษณากิจกรรม 
  4.2   การขายโดยใช้บุคคล เป็นการติดต่อส่ือสารทางตรงแบบเผชิญหน้า
ระหวา่งผูข้ายและลูกคา้ท่ีมีอ านาจซ้ือ 
  4.3 การส่งเสริมการขาย เป็นเคร่ืองมือกระตุน้ความตอ้งการซ้ือท่ีใชส้นบัสนุนการ
โฆษณา การขายโดยใช้บุคคล และการให้ข่าว ซ่ึงสามารถกระตุน้ความสนใจ การทดลองใช้หรือ
การซ้ือโดยลูกคา้ขั้นสุดทา้ยหรือคนกลางในช่องทาง เช่น การลด แลก แจก แถม ส่วนลดปริมาณ 
และการแข่งขนัการขาย 
  4.4   การบอกกล่าวแบบปากต่อปาก เป็นการถ่ายทอดประสบการณ์ตรงของผูท่ี้
เคยใชบ้ริการไปยงัผูอ่ื้น ซ่ึงอาจกลายมาเป็นผูใ้ชบ้ริการในอนาคต หรือการไดรั้บประสบการณ์ท่ีไม่
ประทบัใจจะส่งผลเสียอยา่งยิง่ต่อธุรกิจบริการ เพราะผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่ประทบัใจมีแนวโนม้ท่ีจะบอก
กล่าวแบบปากต่อปากสู่ผูอ่ื้นมากกวา่ผูท่ี้ประทบัใจในการบริการ 
  4.5 การขายตรง เป็นการติดต่อส่ือสารแบบ 2 ทางระหว่างผูซ้ื้อและผูข้าย ใช้
ส่งเสริมผลิตภณัฑโ์ดยตรง และสร้างใหเ้กิดการตอบสนองในทนัทีทนัใดทุกเวลาและสถานท่ี ท่ีการ
ส่ือสารสามารถเข้าถึงได้ ประกอบด้วยการขายทางโทรศัพท์ จดหมาย โทรทัศน์ วิทยุ หรือ
หนงัสือพิมพ ์  
  5. บุคลากร (People) หมายถึงพนกังานหรือบุคคลผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งกบัการบริการ
ทั้งหมด ตอ้งอาศยัการคดัเลือก การฝึกอบรม การจูงใจ เพื่อให้สามารถสร้างความพอใจแก่ลูกคา้
ผูใ้ช้บริการเหนือคู่แข่งขนั บุคลากรต้องมีความสามารถ มีทศันคติท่ีดี สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ มีความสามารถในการแก้ปัญหา และสามารถสร้างค่านิยมท่ีดีแก่องค์กร จะ
ครอบคลุม 2 ประเด็น ดงัน้ี 
  5.1 บทบาทของบุคลากร ส าหรับธุรกิจบริการ ผูใ้ห้บริการนอกจากจะท าหนา้ท่ี
ผลิตบริการแลว้ยงัตอ้งท าหนา้ท่ีขายผลิตภณัฑ์บริการไปพร้อมๆกนัดว้ย การสร้างความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้มีส่วนจ าเป็นอยา่งมากส าหรับการบริการ 
 5.2 ความสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้ดว้ยกนั คุณภาพการบริการของลูกคา้รายหน่ึง
อาจมีผลมาจากลูกคา้อ่ืนแนะน ามา ตวัอย่างท่ีเกิดข้ึน เช่น กลุ่มทวัร์หรือลูกคา้ร้านอาหารท่ีบอกนั
ต่อไป แต่ปัญหาหน่ึงท่ีผูบ้ริหารการตลาดจะพบก็คือ การควบคุมระดบัของคุณภาพการบริการให้อยู่
ระดบัคงท่ี 
 6. ลกัษณะทางกายภาพ หรือส่ิงมีตวัตนท่ีมองเห็นได ้(Physical Evidence) หมายถึง
การสร้างคุณภาพโดยรวม ประกอบดว้ย 
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  6.1 สภาพทางกายภาพท่ีลูกคา้สามารถมองเห็นได ้ท าให้มีส่วนร่วมในการสร้าง
ความรู้สึกต่อความพึงพอใจในการใหบ้ริการท่ีลูกคา้ไดรั้บ สามารถดึงดูดใจลูกคา้และท าให้มองเห็น
ภาพลกัษณ์ของการบริการไดอ้ยา่งชดัเจน เช่น สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีให้บริการ การออกแบบ
ตกแต่ง เป็นตน้ 
  6.2 ลกัษณะทางกายภาพท่ีลูกคา้ให้ความพอใจ รวมเรียกว่าภาพแห่งการบริการ 
ผูป้ระกอบการสามารถจดัการหรือปรับปรุงใหมี้ข้ึนได ้เช่น ความสะอาด ความรวดเร็ว เป็นตน้ 
 7. กระบวนการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนในการให้บริการเพื่อส่งมอบคุณภาพ
การให้บริการกบัลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็ว ประทบัใจ มีประสิทธิภาพ และง่ายต่อการปฏิบติั เช่น การ
เขา้แถวรอ 
 
      2.1.3  ทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
  Kotler (1944 อา้งถึงใน ศิริวรรณ  สรีรัตน์ และคณะ,  2541) ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจวา่
เป็นความรู้สึกหลงัการซ้ือสินคา้หรือรับบริการของบุคคลซ่ึงเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหวา่ง
การรับรู้ต่อการปฏิบติังานของผูใ้ช้บริการหรือประสิทธิภาพของสินค้ากับการให้บริการท่ีเขา
คาดหวงั โดยผลท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือบริการต ่ากวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ท าให้ลูกคา้เกิดความ
ไม่พึงพอใจ แต่ถา้ระดบัผลท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือบริการสูงกว่าความคาดหวงัท่ีลูกคา้ตั้งไวก้็จะท า
ใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งท าให้ผลิตภณัฑ์แตกต่างจากคู่แข่งขนัโดยการรักษา
ระดบัคุณภาพการให้บริการ การบริการท่ีประสบความส าเร็จจะตอ้งประกอบดว้ยคุณสมบติัส าคญั
ต่างๆเหล่าน้ีได ้คือ 
 1. ความเช่ือถือได ้(reliability) ประกอบดว้ย 
  1.1 ความสม ่าเสมอ (consistency) 
  1.2 ความพึ่งพาได ้(dependability) 
 2. การตอบสนอง (responsive) ประกอบดว้ย 
  2.1 ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 
  2.2 ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการและการอุทิศเวลา 
  2.3 มีการติดต่ออยา่งต่อเน่ือง 
  2.4 ปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี 
 3. ความสามารถ (competence) ประกอบดว้ย 
  3.1 ความสามารถในการใหบ้ริการ 
  3.2 ความสามารถในการส่ือสาร 
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  3.3 ความสามารถในความรู้วชิาการท่ีจะใหบ้ริการ 
 4. การเขา้ถึงบริการ (access) ประกอบดว้ย 
  4.1 ผูใ้ช้บริการเขา้ใช้หรือรับบริการได้สะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมาย  
หรือซบัซอ้นเกินไป 
  4.2 ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลารอคอยนอ้ย 
  4.3 เวลาท่ีใหบ้ริการเป็นเวลาท่ีสะดวกส าหรับผูใ้ชบ้ริการ 
  4.4 อยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก 
 5. ความสุภาพอ่อนโยน (courtesy) ประกอบดว้ย 
  5.1 การแสดงความสุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการ 
  5.2 ใหก้ารตอ้นรับท่ีเหมาะสม 
  5.3 ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 
 6. การส่ือสาร (communication) ประกอบดว้ย 
  6.1 มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะงานบริการ 
  6.2 มีการอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ 
 7. ความซ่ือสัตย ์(credibility) คุณภาพของงานบริการ มีความเท่ียงตรงน่าเช่ือถือ 
 8. ความมัน่คง (security) ประกอบดว้ย 
  8.1 ความปลอดภยัทางกายภาพ เช่น เคร่ืองมือ อุปกรณ์ 
 9. ความเขา้ใจ (understanding)  
  9.1 การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ 
  9.2 การใหค้  าแนะน าและเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ 
  9.3 การใหค้วามสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการ 
 10. การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(tangibility) 
  10.1 การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ ใหพ้ร้อมส าหรับใหบ้ริการ 
  10.2 การเตรียมอุปกรณ์ เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
  10.3 การจดัสถานท่ีใหบ้ริการสวยงาม สะอาด 
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2.2  ผลงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 นรชัย  หาญค าภา  (2539)  ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจในการรับบริการของรัฐวิสาหกิจประเภท
ส่ือสาร: ศึกษากรณีบริการไปรษณียด่์วนพิเศษระหว่างประเทศ ของการส่ือสารแห่งประเทศไทย  
(กสท) เปรียบเทียบกบับริษทัคูเรียร์ของธุรกิจเอกชนประเภทเดียวกนั  มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา
คว ามพึ ง พอใ จขอ งผู ้ รั บบ ริ ก า ร รับ -ส่ ง เ อกส า ร  ส่ิ ง ขอ ง ด่ วนระหว่ า งป ร ะ เทศขอ ง
การส่ือสารแห่งประเทศไทยและของบริษทัเอกชนในด้านคุณภาพบริการและราคา ศึกษาความ
คิดเห็น แนวทางการปรับปรุงแกไ้ขในดา้นคุณภาพบริการและดา้นราคาของบริการไปรษณียด่์วน
พิเศษระหว่างประเทศของการส่ือสารแห่ง ประเทศไทย ซ่ึงวิ ธีการศึกษาวิจัยคือ การใช้
แบบสอบถามจากผูใ้ชบ้ริการไปรษณียด่์วนพิเศษระหวา่งประเทศของการส่ือสารแห่งประเทศไทย
และบริษทัเอกชนท่ีเป็นหน่วยงานเอกชนในเขตกรุงเทพฯ จ านวน 100 คน และในการศึกษาได้
ก าหนดสมมติฐานไวว้า่ “ในการพิจารณาเลือกใชบ้ริการรับ-ส่งเอกสาร ส่ิงของด่วนระหวา่งประเทศ
ของผูรั้บบริการ ราคาเป็นปัจจยัท่ีส าคญัมากกวา่คุณภาพ” โดยการประมวลขอ้มูล ใชส้ถิติค่าความถ่ี  
ร้อยละ  ค่าเฉล่ีย  และมาตรวดัแบบประเมินค่า Rating Scale ตามแนวคิดของลิเคิร์ท ซ่ึงผลการศึกษา
ท่ีไดป้รากฏว่า  ผูรั้บบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในคุณภาพของบริการดา้นการรับฝาก  การ
จดัส่ง-การน าจ่ายไปประเทศปลายทางและการไดรั้บของจากต่างประเทศ ตลอดจนการปฏิบติังาน
ของเจา้หนา้ท่ีและความสะดวกของผูรั้บบริการของไปรษณียด่์วนพิเศษ และบริษทั Courier อยูใ่น
ระดบัมากใกลเ้คียงกนั ส าหรับความพึงพอใจในความเหมาะสมของอตัราค่า บริการอยูใ่นระดบัปาน
กลางใกลเ้คียงกนั  นอกจากน้ีดา้นคุณภาพบริการผูรั้บบริการจะเลือกใชบ้ริการของบริษทัคูเรียร์ท่ีมี
คุณภาพมาตรฐานแมจ้ะมีราคาสูงกวา่  ดา้นนโยบายของผูรั้บบริการรูปแบบของการให้บริการพิเศษ
และส่วนลดพิเศษก็นับเป็นปัจจยัส าคญัในการตดัสินใจเลือกใช้บริการด้วย  ซ่ึงแสดงให้เห็นว่า
นอกจากราคาจะเป็นเร่ืองท่ีผูรั้บบริการจะตอ้งพิจารณาแลว้ยงัมีปัจจยัอ่ืนๆอีกหลายปัจจยัท่ีมีส่วน
เก่ียวขอ้งในการพิจารณาเลือกใชบ้ริการซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานหลกั   
 โชคชัย  วิเชียรชัยยะ (2541) ศึกษาเร่ืองการพฒันาระบบให้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษ 
ภายในประเทศ: กรณีศึกษาเฉพาะท่ีท าการไปรษณียโ์ทรเลขหนองคาย มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา
ระบบการให้บริการ เพื่อแสวงหาแนวทางการพฒันาระบบไปรษณีย์ด่วนพิเศษ(EMSภายใน 
ประเทศ  เพื่อศึกษาทศันะของผูใ้ห้และผูรั้บบริการไปรษณียด่์วนพิเศษ(EMS)ภายในประเทศ และ
เพื่อวิเคราะห์ปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการ  วิธีการศึกษาวิจยัมี 2 ลกัษณะคือ การศึกษาจาก
เอกสาร  และการศึกษาโดยใช้แบบสอบถามจากกลุ่มผูใ้ห้บริการ จ านวน 32 ราย กลุ่มผูรั้บบริการ 
จ านวน 100 ราย  และน าขอ้มูลท่ีไดม้าจ าแนกเป็นหมวดหมู่และแจงนบั วิเคราะห์และแปรผล โดย
ค่าสถิติท่ีใช้คือ  ร้อยละ และอตัราส่วน  ผลการศึกษาปรากฏว่าพนกังานส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  มี
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ความสัมพนัธ์เก่ียวข้องกับบริการ EMS โดยเป็นพนักงานรับฝากและพนักงานน าจ่าย  ส่วน
ผูรั้บบริการส่วนใหญ่มีอาชีพรับจา้ง  ดา้นระบบบริการ EMS มีจ านวนผูใ้ชบ้ริการเพิ่มสูงข้ึนจากปีท่ี
ผา่นมาท าใหมี้ก าไรเพิ่มข้ึนและนิยมส่งจดหมายมากกวา่พสัดุ  ดา้นการแสวงหาแนวทางการพฒันา
ระบบผูบ้ริหารให้ความส าคญักบัระบบบริการ EMS มากเป็นพิเศษและพนกังานเห็นว่าควรมีการ
จดัการฝึกอบรมหลกัสูตรเก่ียวกบั EMS เพื่อพฒันาบุคลากรขององคก์ร ตลอดจนควรมีการขยายเขต
การน าจ่ายจากเดิมเพื่อขยายตลาด  ดา้นทศันะของผูใ้ห้บริการเห็นวา่คู่แข่งขนัในตลาดมีผลกระทบ
ต่อบริการ EMS ปานกลางและท่ีส าคญัหน่วยงานควรน าเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาใช ้ ส่วนปัญหาและ
อุปสรรคในส่วนผูใ้ห้บริการพบว่าผูรั้บบริการไม่รู้ขั้นตอนการให้บริการ มีการจ่าหน้าไม่ชัดเจน 
และเคาน์เตอร์ให้บริการไม่ทนัสมยั ท าให้เป็นปัญหาอุปสรรคต่อการปฏิบติังานและในส่วนของ
ผูรั้บบริการพบว่าพนักงานตอบค าถามไม่ชัดเจนท าให้ไม่รู้ขั้นตอนวิธีการท่ีถูกตอ้งในการมารับ
บริการและมีส่ิงอ านวยความสะดวกไม่เพียงพอ 
 เกรียงศักดิ์   พิสิฐบัณฑูรย์  (2543) ศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อลูกคา้ในการเลือกใช้บริการธุรกิจ
ขนส่งสินคา้เอกชนโดยรถบรรทุกในเขตเทศบาล อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  โดยมีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อลูกคา้ในการเลือกใชบ้ริการของธุรกิจขนส่งสินคา้เอกชนโดยรถบรรทุกใน
เขตเทศบาลอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  วิธีการศึกษาคือ การออกแบบสอบถามธุรกิจท่ีใชบ้ริการ
ขนส่งโดยรถบรรทุกของเอกชนในเขตเทศบาล อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จ  านวน 210 ราย และ
ประมวลผลขอ้มูลโดยใชส้ถิติค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และการทดสอบไคสแควร์  ผลการศึกษา
ปรากฏว่า ปัจจยัหลกั 5 อนัดบัแรกท่ีส่งผลต่อการเลือกใช้บริการของธุรกิจขนส่งสินคา้เอกชนคือ 
ความสะดวกในการรับ/ส่งสินคา้ ปัจจยัต่อมาคือ ความรวดเร็วในการขนส่งสินคา้จากตน้ทางถึง
ปลายทาง ทั้งน้ีการรักษาความปลอดภยัของสินคา้จะเป็นปัจจยัหลกัอีกประการหน่ึงท่ีจะท าให้กลุ่ม
ลูกคา้สามารถตดัสินใจใชบ้ริการ ปัจจยัอนัดบัท่ีส่ีคือ ความรับผิดชอบในดา้นต่างๆของบริษทัขนส่ง 
และปัจจยัอนัดับท่ีห้าคือ อตัราค่าบริการ    ปัจจยับริการเสริมท่ีลูกค้าตอ้งการมากท่ีสุดคือ การ
รับประกนัความเสียหายตามมูลค่าของสินคา้ การบริการติดตามสินคา้จากตน้ทางถึงปลายทาง และ
การก าหนดเวลาท่ีสินค้ามาถึงปลายทางตามล าดับ  นอกจากน้ีการเปล่ียนแปลงในปัจจยัด้าน
ส่ิงแวดล้อมต่างๆจะมีผลต่อการใช้บริการขนส่งสินคา้ของกลุ่มลูกคา้ดว้ย  การเปล่ียนแปลงราคา
น ้ ามนัและแก๊สมีผลกระทบมากท่ีสุด  รองลงมาคือ การเปล่ียนแปลงรายไดข้องประชากรท่ีส่งผล
กระทบทางออ้มต่อการบริโภคและกิจกรรมดา้นการขนส่ง   
 สันติ  ทิฆัมพรพิทยา (2546) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ธุรกิจในอ าเภอเมือง จงัหวดั
เชียงใหม่ต่อบริการไปรษณียด่์วนพิเศษของการส่ือสารแห่งประเทศไทย(กสท) มีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ธุรกิจในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ต่อบริการไปรษณียด่์วนพิเศษ
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ของการ ส่ือสารแห่งประเทศไทย  วิธีการศึกษาคือ การใช้แบบสอบถามจากลูกคา้ธุรกิจในอ าเภอ
เมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ประเภทธุรกิจอุตสาหกรรม หัตถกรรม พาณิชยกรรม และบริการ ท่ีใช้
บริการไปรษณียด่์วนพิเศษ จ านวน 318 ราย และประมวลขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ค่าความถ่ี 
ร้อยละ ค่าเฉล่ีย  และมาตรวดัแบบประเมินค่า Rating Scale ตามแนวคิดของลิเคิร์ท ผลการศึกษา
ปรากฏวา่ความพึงพอใจดา้น การฝากส่ง ลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัมากไดแ้ก่ ท าเลท่ีตั้งของท่ี
ท าการไปรษณีย ์ อุปกรณ์ในการอ านวยความสะดวกเพียงพอ พนกังานให้บริการดว้ยความเต็มใจ มี
อธัยาศยัไมตรีท่ีดี และให้บริการดว้ยความช านาญรวดเร็ว ความพึงพอใจระดบัปานกลางไดแ้ก่ วนั
เวลาเปิดใหบ้ริการ การใหข้อ้มูล/สอบถามได ้ มีค  าแนะน าขั้นตอนและวธีิใชบ้ริการอยา่งชดัเจน การ
มีเอกสารประชาสัมพนัธ์บริการ  ความสะดวกของอาคารสถานท่ีและราคาค่าบริการท่ีเหมาะสม 
นอกจากนั้นความพึงพอใจในดา้นการน าจ่าย ลูกคา้ธุรกิจมีความพึงพอใจในระดบัมากคือ พนกังาน
น าจ่ายมีความสุภาพ  การน าจ่ายรวดเร็วตรงตามเวลาท่ีก าหนด  การน าจ่ายใหผู้รั้บไดถู้กตอ้งตรงตาม
จ่าหนา้ และส่ิงของท่ีไดรั้บครบถว้นไม่ช ารุด/เสียหาย  ดา้นการสอบสวนติดตามผล มีความพึงพอใจ
ระดับปานกลาง  ปัญหาท่ีลูกค้าพบจากการให้บริการส่วนมากคือ ปัญหาท่ีจอดรถไม่เพียงพอ  
รองลงมาคือ การรอคอยขณะท่ีใชบ้ริการ  
 ประภาศรี  จับใจนาย (2550)  ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการขนส่ง
สินคา้ด่วน ของบริษทัน่ิมซ่ีเส็งขนส่ง 1988 จ ากดั โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาพฤติกรรม ความพึง
พอใจของลูกคา้ และปัญหาของลูกคา้ในการใช้บริการขนส่งสินคา้ด่วนของบริษทัน่ิมซ่ีเส็งขนส่ง 
1988 จ ากดั วธีิการศึกษาคือ ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลและน าขอ้มูลท่ี
ไดม้าวเิคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา  ค่าสถิติท่ีใชไ้ดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย การวดัระดบั 
ความพึงพอใจของปัจจยัต่างๆใชม้าตรวดัของลิเคิร์ท ผลการศึกษาพบวา่ ส่วนใหญ่รู้จกับริการขนส่ง
ด่วนของบริษทัฯจากการแนะน าจากบุคคล และให้ความส าคญัอนัดบัแรกคือ ความรวดเร็วในการ
ขนส่งสินคา้  ล าดบัสองคือ ความสะดวกในการรับส่งสินคา้  ล าดบัสามคือขั้นตอนในการบริการไม่
ยุง่ยาก  โดยมีความถ่ีในการใชบ้ริการไม่แน่นอนและไม่ข้ึนกบัฤดูกาล เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการมาก
ท่ีสุดคือ ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของบริษทั โดยเสียค่าใช้จ่ายในการใช้บริการขนส่งสินคา้ต ่า
กวา่ 500 บาทต่อคร้ัง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีผูต้อบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจใน
ระดบัมาก เรียงล าดบัคือ  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  ดา้นบุคคล  และดา้นกระบวนการให้บริการ  
ส่วนดา้นผลิตภณัฑ ์ ดา้นการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นราคา  
มีความพึงพอใจระดบัปานกลาง ปัญหาท่ีลูกคา้พบมากท่ีสุดคือ  สินคา้ส่งถึงผูรั้บปลายทางช้ากว่า
ก าหนด ไม่ตรงตามเวลาท่ีระบุไว ้ สินคา้ /บรรจุหีบห่อช ารุดและอตัราค่าบริการแพงกวา่ท่ีอ่ืน 
 


