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บทคดัย่อ 
การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษากลยทุธ์การตลาด การรับรู้คุณภาพบริการ การรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร และความภกัดีของ

ผูใ้ชบ้ริการกลุ่มพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ของบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั เขตจงัหวดัเพชรบุรี 2) ศึกษาความสัมพนัธ์เชิงโครงสร้างของกลยทุธ์
การตลาด การรับรู้คุณภาพบริการ การรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กรท่ีมีต่อความภกัดีของผูใ้ช้บริการ 3) ตรวจสอบโมเดลความสัมพนัธ์เชิง
โครงสร้างของกลยุทธ์การตลาด การรับรู้คุณภาพบริการ การรับรู้ภาพลักษณ์องค์กรท่ีมีต่อความภักดีของผูใ้ช้บริการกลุ่มพาณิชย์
อิเลก็ทรอนิกส์ของบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั เขตจงัหวดัเพชรบุรีตามสมมติฐานกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์กลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการกลุ่ม
พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ของ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั เขตจงัหวดัเพชรบุรี จ  านวน 400 คน โดยใช้การสุ่มตวัอย่างแบบหลายขั้นตอน 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัเป็นแบบสอบถาม มีค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.95 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation Modeling) ผลการวจิยัพบวา่ 1) กลยทุธ์การตลาด คุณภาพ
บริการ ภาพลกัษณ์องคก์ร และความภกัดี ตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ของบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั เขตจงัหวดั
เพชรบุรีอยูใ่นระดบัมาก 2) กลยทุธ์การตลาดมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อการรับรู้คุณภาพบริการและการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร การรับรู้
คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร นอกจากน้ีกลยทุธ์การตลาด การรับรู้คุณภาพบริการ และการรับรู้
ภาพลกัษณ์องคก์รมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 3) โมเดลความสัมพนัธ์เชิงโครงสร้างของของกลยทุธ์การตลาด 
การรับรู้คุณภาพบริการ การรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รท่ีมีต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ของบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
เขตจังหวัดเพชรบุรีตามสมมติฐานกับข้อมูลเชิงประจักษ์สอดคล้องกันโดยมีค่า CMIN/DF = 1.492 , RMR = 0.008 , GFI = 0.956 ,  
NFI = 0.980, CFI = 0.993, RMEA = 0.035 
 

ค าส าคญั : กลยทุธ์การตลาด การรับรู้คุณภาพบริการ การรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 
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Abstract  
The objectives of this research were 1) to study marketing strategies, service quality, corporate image perception and the customer 

loyalty of electronic commerce group of the Thai Post Company Limited, Phetchaburi Province. 2) to study the structural relationship of 
marketing strategies, service quality, corporate image perception towards customer loyalty, and 3) to examine the structural relationship 
model of the marketing strategies, service quality, corporate image perception towards customer loyalty of electronic commerce group of 
Thai Post Company Limited, Phetchaburi Province based on hypothesis and empirical data. The sample group consisted of 400 users of 
electronic commerce group of Thai Post Company Limited, Phetchaburi Province, using multistage sampling. The research tool was a 
questionnaire with a reliability value of 0.95. The statistics used in the data analysis were frequency, percentage, mean, standard deviation, 
and analysis of structural equation modeling (SEM). The results of the research revealed that 1) marketing strategies, service quality, 
corporate image and customer loyalty according to the perceptions of electronic commerce service users of the Thai Post Company Limited 
in Phetchaburi Province were at a high level. 2) marketing strategies has a positive direct influence on service quality and corporate image 
perception. Perceived service quality had a positive direct influence on corporate image perception. In addition, the marketing strategies, 
service quality, corporate image perception has a positive direct influence on customer loyalty. 3) structural relationship model of marketing 
strategies, service quality, corporate image perception towards the customer loyalty of electronic commerce group of Thailand Post Co., 
Ltd., Phetchaburi Province according to the assumptions and empirical data were consistent with the values CMIN/DF = 1.492,  
RMR = 0.008, GFI = 0.956, NFI = 0.980, CFI = 0.993, RMEA = 0.035 
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บทน า   
  สภาพแวดลอ้มปัจจุบนัมีการเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็วมีปัจจยัหลายประการท่ีส่งผลต่อความส าเร็จและอยูร่อดของธุรกิจ 
ปัจจยัดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศไดเ้ป็นปัจจัยผลกัดนัท่ีส าคญัท าให้โลกอยู่ในภาวะไร้พรมแดน เทคโนโลยีท่ีคา้ขายผ่านทาง
อินเตอร์เน็ตท่ีเรียกว่าการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (Electronic Commerce) ท าให้ตลาดกวา้งข้ึนสามารถเขา้ถึงลูกคา้ไดท้ัว่โลก [1] 
การขยายตวัของธุรกิจพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ท่ีเติบโตส่งผลใหอุ้ตสาหกรรมโลจิสติกส์ขยายตวัเพ่ิมข้ึนดว้ย อุตสาหกรรมโลจิสติกส์
สามารถแยกเป็น 2 รูปแบบ คือ การขนส่งระหว่างธุรกิจเพ่ือน าไปจ าหน่ายต่อ และการขนส่งโดยตรงถึงผูบ้ริโภค อาทิ ไปรษณีย์
ไทย, เคอร่ี,เอสซีจี เอ็กเพรส, ลาลามูฟ, แฟสส เอ็กเพรส, ดีเอชแอล เป็นตน้ [2] ผูป้ระกอบการธุรกิจขนส่งท่ีเพ่ิมมากข้ึนอย่าง
ต่อเน่ือง ท าใหเ้กิดการแข่งขนัและแยง่ชิงส่วนแบ่งทางการตลาดมากข้ึนดว้ยเช่นกนั 

บริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดัในฐานะเป็นธุรกิจโลจิสติกส์รายใหญ่ในประเทศไทยจึงตอ้งมุ่งเนน้ปรับกลยทุธ์การตลาดและ
การบริการต่าง ๆ เพ่ือสร้างความพึงพอใจและความไวว้างใจจากลูกคา้ดว้ยการพฒันาและน าเทคโนโลยใีหม่ ๆ มาสร้างเป็นกลยทุธ์
การตลาดและการบริการท่ีมีคุณภาพสามารถรองรับธุรกิจพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์เพ่ือความอยูร่อดและความเจริญเติบโต [3] กลยทุธ์
การตลาดบริการถือเป็นปัจจยัส าคญัส าหรับอุตสาหกรรมบริการต่าง ๆ ซ่ึงลกัษณะเด่นของธุรกิจบริการคือบริการไม่สามารถจบั
ตอ้งได ้บริการไม่สามารถแบ่งแยกได ้บริการมีความไม่แน่นอนและไม่สามารถเก็บไวไ้ดท้  าให้ตอ้งรวมองคป์ระกอบทางดา้นกล
ยุทธ์อ่ืน ๆ เขา้ไวด้ว้ยในกลยุทธ์การตลาดบริการนั่นคือมีการใชก้ลยุทธ์ 7P’s ซ่ึงประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดั
จ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคลากร กระบวนการ และลกัษณะทางกายภาพ ดงันั้นในการบริหารการตลาดบริการแบบ
ผสมผสานจึงเป็นปัจจยัส าคญัในการเขา้ถึงความความตอ้งการของผูบ้ริโภค [4] นอกจากน้ีการสร้างความพึงพอใจต่อการบริการ 
คุณภาพการบริการเป็นอีกปัจจยัท่ีมีความส าคญัซ่ึง Gronroos [5] มองว่าคุณภาพการบริการข้ึนอยู่กบั 2 องค์ประกอบคือ ความ
คาดหวงัจากบริการและการรับรู้หรือประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการบริการ ซ่ึง Parasuraman, Zeithaml และ Berry [6] กล่าวไวว้่า
คุณภาพบริการเป็นผลท่ีเกิดจากการท่ีลูกคา้ประเมินคุณภาพการบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บรู้จากการใชบ้ริการ (Perceived service quality) 
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ซ่ึงเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ท าการเปรียบเทียบระหว่างการบริการท่ีไดรั้บกบัความคาดหวงัต่อการบริการท่ีจะไดรั้บ (Expected 
service) โดยก าหนดเคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการโดยทัว่ไปประกอบดว้ย 5 เกณฑ์ คือ ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ความน่าเช่ือถือ การ
ตอบสนอง การสร้างความมัน่ใจ และการเอาใจใส่ จากแนวคิดดงักล่าวมีหลกัฐานเชิงประจกัษจ์ากงานวิจยัจ านวนมากท่ีแสดงให้
เห็นวา่เม่ือผูใ้หบ้ริการสามารถสร้างคุณภาพการบริการท่ีดีจะเป็นการส่งมอบความประทบัใจของการบริการท่ีเป็นเลิศแก่ลูกคา้เพ่ือ
สร้างผลลพัธ์ท่ีดีใหลู้กคา้ใหไ้ดรั้บความพึงพอใจ  (Customer satisfactions) และก่อใหเ้กิดความสัมพนัธภาพท่ีดีแก่ลูกคา้ (Customer 
relationship) ซ่ึงจะน าไปสู่ภาพลกัษณ์องค์กรท่ีดี ซ่ึงภาพลกัษณ์องค์กรเป็นเคร่ืองมือส าคญัในการวางกลยุทธ์อย่างหน่ึงท่ีส าคญั
ส าหรับองค์กรธุรกิจเน่ืองจากจะช่วยให้ธุรกิจสามารถบรรลุเป้าหมายในระยะยาว ซ่ึงภาพลกัษณ์องค์กรเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถ
เลียนแบบไดง่้าย และองคก์รตอ้งใชค้วามพยายามในการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี เพราะหากองคก์รมีภาพลกัษณ์ท่ีดีก็จะเป็นส่ิงส าคญั
อยา่งยิง่ต่อความส าเร็จของธุรกิจเพราะจะท าใหลู้กคา้หรือผูใ้ชบ้ริการเกิดพฤติกรรมความจงรักภกัดี (Customer loyalty) นัน่เอง [7] 

ดงันั้นบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั เขตจงัหวดัเพชรบุรีจึงตอ้งให้ความส าคญักบัการมุ่งเนน้กลยทุธ์การตลาดและคุณภาพ
บริการท่ีดีซ่ึงจะส่งผลท าให้บริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั มีภาพลกัษณ์องคก์รท่ีดีน ามาซ่ึงความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ ผูว้ิจยัจึงมีความ
สนใจศึกษาความสัมพนัธ์เชิงโครงสร้างของกลยทุธ์การตลาด การรับรู้คุณภาพบริการ และภาพลกัษณ์องคก์รท่ีส่งผลต่อความภกัดี
ของผูใ้ช้บริการกลุ่มพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ของบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั เขตจังหวดัเพชรบุรี เพื่อให้บริษทัไปรษณีย์ จ  ากดั  
เขตจงัหวดัเพชรบุรีสามารถใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันากลยทุธ์การด าเนินงานเพ่ือความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัอยา่งย ัง่ยนืต่อไป 
 

วตัถุประสงค์การวิจัย 
1. เพื่อศึกษากลยุทธ์การตลาด การรับรู้คุณภาพบริการ การรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กร และความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการกลุ่ม

พาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ของบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั เขตจงัหวดัเพชรบุรี 
2. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์เชิงโครงสร้างของกลยทุธ์การตลาด การรับรู้คุณภาพบริการ การรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รท่ีมีต่อ

ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ของบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั เขตจงัหวดัเพชรบุรี 
3. เพื่อตรวจสอบโมเดลความสัมพนัธ์เชิงโครงสร้างของกลยุทธ์การตลาด การรับรู้คุณภาพบริการ การรับรู้ภาพลกัษณ์

องค์กรท่ีมีต่อความภกัดีของผูใ้ช้บริการกลุ่มพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ของบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากัด เขตจังหวดัเพชรบุรีตาม
สมมติฐานกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

 

การทบทวนวรรณกรรม 
 1. กลยุทธ์การตลาด (Marketing strategies) เป็นเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีองคก์รน ามาใชเ้พื่อให้บรรลุวตัถุประสงคท์าง

การตลาด เพ่ือกระตุน้ใหลู้กคา้เกิดความตอ้งการสินคา้หรือบริการ โดยมีองคป์ระกอบคือดา้นผลิตภณัฑ ์ราคา ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคลากร กระบวนการและลกัษณะทางกายภาพ ซ่ึงองคก์รตอ้งน าไปจดัการการบริการใหมี้คุณภาพ 
ซ่ึงการรับรู้คุณภาพบริการ (Service quality perception) เป็นความสามารถในการรับรู้การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีแตกต่างหรือเหนือกว่าคู่แข่งขนั ซ่ึงคุณภาพบริการประกอบดว้ยการให้บริการท่ีเป็นรูปธรรม น่าเช่ือถือไวว้างใจ สามารถ
ตอบสนองผูใ้ช้บริการ สร้างความมัน่ใจ และเห็นอกเห็นใจหากองค์กรสามารถท าไดจึ้งจะเป็นท่ีพึงพอใจต่อผูใ้ช้บริการ [8] 
สอดคลอ้งกบันกัวิชาการท่ีพบวา่ กลยทุธ์การตลาดเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลทางบวกต่อคุณภาพบริการในอุตสาหกรรมบริการต่าง ๆ 
[9] จากความเช่ือมโยงดงักล่าวผูว้ิจยัจึงไดก้  าหนดเป็น สมมติฐานที่ 1 กลยุทธ์การตลาดมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อการรับรู้
คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ของบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั เขตจงัหวดัเพชรบุรี 

 2. กลยุทธ์การตลาดท่ีมีต่อการรับรู้ภาพลักษณ์องค์กร ซ่ึงการรับรู้ภาพลักษณ์องค์กร (Corporate image perception)  
เป็นภาพท่ีเกิดข้ึนจากการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการท่ีท าให้ลูกคา้ประทบัใจและจดจ ากลายเป็นภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อองคก์ร สอดคลอ้งกบั
นกัวชิาการท่ีพบวา่หากองคก์รมีการด าเนินกลยทุธ์การตลาดต่าง ๆ ท่ีดีจะมีส่วนท าใหผู้ใ้ชบ้ริการรับรู้ภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์รดว้ย
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ซ่ึงจะท าให้มีพฤติกรรมเชิงบวกของผูใ้ชบ้ริการ [9] จากความเช่ือมโยงดงักล่าว ผูว้ิจยัจึงไดก้  าหนดเป็นสมมติฐานที่ 2 กลยุทธ์
การตลาดมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ของบริษทัไปรษณีย์
ไทย จ ากดั เขตจงัหวดัเพชรบุรี 

3. การรับรู้คุณภาพบริการมีผลต่อการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร ผูใ้ห้บริการตอ้งสร้างบริการให้เท่ากบัหรือมากกว่าคุณภาพ
บริการท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั [9] ผูรั้บบริการจะรับรู้ไดห้ลงัจากท่ีไดรั้บบริการและประเมินคุณภาพจากบริการท่ีเขาไดรั้บ และเกิด
เป็นความประทบัใจ จดจ าจนเป็นภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อองคก์ร [10] จากความเช่ือมโยงดงักล่าว ผูว้ิจยัจึงไดก้  าหนดเป็นสมมติฐานที่ 3 
การรับรู้คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กรของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ของ
บริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั เขตจงัหวดัเพชรบุรี 

4. กลยทุธ์การตลาดมีผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ องคก์รใชก้ลยทุธ์การตลาดเพ่ือเป็นตวัแปรในการพฒันาผลิตภณัฑ์
และบริการให้ตรงตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือทางการตลาดใช้เพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์ท่ีส าคญัทาง
การตลาดนัน่คือความภกัดีของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงหมายถึงพฤติกรรมท่ีแสดงถึงขอ้ผกูมดัอยา่งลึกซ้ึงของลูกคา้ท่ีจะซ้ือสินคา้
หรือใชบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอซ่ึงอาจเป็นทั้งความภกัดีเชิงทศันคติหรือความภกัดีเชิงพฤติกรรม [9] จากความเช่ือมโยงดงักล่าวผูว้ิจยั
จึงได้ก าหนดเป็นสมมติฐานที่  4  กลยุทธ์การตลาดมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความภักดีของผู ้ใช้บริการกลุ่มพาณิชย์
อิเลก็ทรอนิกส์ของบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั เขตจงัหวดัเพชรบุรี 

5. คุณภาพบริการมีผลต่อความภกัดีของผูใ้ช้บริการ คุณภาพบริการคือส่ิงท่ีไดม้าซ่ึงระดบัความดีเลิศและตอ้งมีความ
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ [11] สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค ไม่สามารถจบัตอ้งได้
แต่สามารถพิสูจน์ได ้โดยผูใ้ชบ้ริการเป็นผูต้ดัสินคุณภาพบริการ [12] หลงัจากท่ีไดรั้บบริการแลว้ เม่ือประทบัใจก็จะกลบัมาใช้
บริการซ ้ า จนเกิดเป็นความภกัดี จากความเช่ือมโยงดงักล่าว ผูว้ิจยัจึงไดก้  าหนดเป็น สมมติฐานที่ 5 การรับรู้คุณภาพบริการมี
อิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ของบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั เขตจงัหวดัเพชรบุรี 

6. ภาพลกัษณ์องคก์รมีต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ ภาพลกัษณ์เป็นองคร์วมของความเช่ือ ความคิด และความประทบัใจท่ี
บุคคลมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง [9] สร้างข้ึนจากความนึกคิดหรือความตอ้งการของบุคคล หรืออาจเป็นภาพท่ีคิดว่าจะเป็นเช่นนั้น [13] 
และเป็นวตัถุประสงคท่ี์พยายามจะถ่ายทอดโดยอาศยัเคร่ืองหมายหรือตราสัญลกัษณ์ท่ีสามารถสะทอ้นภาพขององคก์รในทางท่ีดี
ส่งไปถึงผูใ้ชบ้ริการเพ่ือให้ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกประทบัใจและจดจ าในตราสัญลกัษณ์ และเกิดการภกัดีในตราสัญลกัษณ์อยา่งต่อเน่ือง 
[14]  จากความเช่ือมโยงดงักล่าว ผูว้ิจยัจึงไดก้  าหนดเป็น สมมติฐานที่ 6 การรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ
ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั เขตจงัหวดัเพชรบุรี 

จากการทบทวนวรรณกรรมผูว้ิจยัน าตวัแปรมาสร้างเป็นสมมติฐานและกรอบแนวคิดในการวิจยัดงัรูปท่ี 1 
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วธีิด าเนินการวจิัย 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย คือ ผูใ้ช้บริการกลุ่มพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ ท่ีมาใช้บริการท่ี บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากัด  

เขตจังหวดัเพชรบุรี ทั้ งส้ิน 11 ท่ีท าการ ไดแ้ก่ ท่ีท าการไปรษณียจ์ังหวดัเพชรบุรี ท่ีท าการไปรษณียห์าดเจ้าส าราญ ท่ีท าการ
ไปรษณียบ์า้นแหลม ท่ีท าการไปรษณียช์ะอ า ท่ีท าการไปรษณียห์าดชะอ า ท่ีท าการไปรษณียท่์ายาง ท่ีท าการไปรษณียเ์ขายอ้ย ท่ีท า
การไปรษณียบ์า้นลาด ท่ีท าการไปรษณียห์นองหญา้ปลอ้ง ท่ีท าการไปรษณียแ์ก่งกระจาน และเคาน์เตอร์บริการไปรษณียเ์ขาบนัได
อิฐ ผูว้ิจยัก าหนดขนาดตวัอยา่งตามแนวคิดของ Yuan และ Bentler [15] ท่ีเสนอวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีความเหมาะสมในการวิเคราะห์
แบบจ าลองสมการโครงสร้าง ควรอยู่ระหว่าง 300-400 ตวัอย่าง ใช้วิธีสุ่มตวัอย่างแบบหลายขั้นตอน (Multistage Sampling)  
โดยเร่ิมจากการสุ่มแบบเจาะจงจากผูใ้ชบ้ริการกลุ่มพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ จากนั้นค านวณสัดส่วนจากท่ีท าการไปรษณียท์ั้ง 11 แห่ง
ในจงัหวดัเพชรบุรี จากนั้นสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ จนไดจ้ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลจริงทั้งส้ิน 400 ตวัอยา่ง 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั ใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) แบ่งเป็น 5 ตอน 1) ขอ้มูลทัว่ไปและพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ
กลุ่มพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ มีค  าถาม 6 ขอ้ 2) กลยุทธ์การตลาดส าหรับผูใ้ช้บริการกลุ่มพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 7 ด้านได้แก่ 
ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคลากร กระบวนการ และกายภาพ  มีค  าถาม 23 ขอ้ 3) การรับรู้
คุณภาพบริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั มีค  าถาม 5 ขอ้ 4) การรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กร มีค  าถาม 4 ขอ้ 5) ความภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการกลุ่มพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ท่ีมีต่อบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั มีค  าถาม 4 ขอ้  

การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือวิจัย มีขั้นตอนดังน้ี 1) การตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity)  
จากผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน ตรวจสอบความสอดคลอ้งของขอ้ค าถามและวตัถุประสงค์ กรอบแนวคิดการวิจยั ตลอดจนนิยาม
ศพัทเ์ฉพาะ พบวา่ค่าดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งค าถามมีค่าอยูร่ะหวา่ง 0.67-1.00 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.50 ถือเป็นค่าท่ียอมรับได ้[16] 
2) การตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้าง (Construct Validity) ดว้ยการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั (Confirmatory Factor 
Analysis) เพ่ือยืนยนัว่าแต่ละข้อค าถามเป็นตัวช้ีวดัท่ีจัดอยู่ในองค์ประกอบเดียวกัน พบว่า ค่าน ้ าหนักองค์ประกอบ (Factor 
Loading) ทั้งหมดมีค่ามากกวา่ 0.50 ถือเป็นค่าท่ียอมรับได ้[17] 3) การตรวจสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยใชค้่าสัมประสิทธ์ิ
แอลฟา (Alpha Coefficient) ตามวิธีของครอนบาค [18] พบวา่ ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทั้งฉบบัมีค่าเท่ากบั 0.95 ซ่ึงมีค่า
มากกวา่ 0.70 ถือเป็นค่าท่ียอมรับได ้[19]  

การเกบ็รวบรวมข้อมูล ผูว้จิยัด าเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามออนไลน์ โดยด าเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มูล
ระหวา่งเดือนมกราคมถึงกมุภาพนัธ์ 2563 
 สถิติที่ ใ ช้ ในการวิจัย  ประกอบด้วย  สถิติ เ ชิงพรรณนา ได้แก่  ค่าความถ่ี  (Frequency) ค่า ร้อยละ (Percentage)  
ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (Pearson’s Product Moment 
Correlation) และการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation Modeling-SEM) ดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป 

 

ผลการวจิัย 
ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง 
ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 59.00 มีอายุระหว่าง 20-29 ปี  

คิดเป็นร้อยละ 45.50 ส่วนใหญ่จบการศึกษาปริญญาตรีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 73.50 
กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระยะเวลาในการประกอบธุรกิจพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ 1-5 ปี คิดเป็นร้อยละ 65.50 จ  าหน่ายสินคา้

ประเภทเส้ือผา้มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 40.80 นอกจากน้ียงัพบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีระดบัรายไดจ้ากการจ าหน่ายสินคา้ 
30,001-50,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 29.50 
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ส่วนที ่2 ผลการศึกษาระดบัความคิดเห็นของตวัแปรตามกรอบแนวคดิการวจิัย 
ผลการวิจยั พบวา่ กลยทุธ์การตลาดของบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั ตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์

โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (�̅� = 4.00, S.D.= 0.55) เม่ือพิจารณารายดา้นจากค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  
(�̅� = 4.13, S.D.= 0.55) รองลงมาเป็นดา้นบุคลากร (�̅� = 4.06, S.D.= 0.60)  ดา้นผลิตภณัฑ์ (�̅� = 4.03, S.D.= 0.60) ดา้นสถานท่ี  
(�̅� = 4.02, S.D.= 0.67) ดา้นกระบวนการ (�̅� = 4.02, S.D.= 0.59) ดา้นราคา (�̅� = 3.93, S.D.= 0.67) และดา้นการส่งเสริมการตลาด 
(�̅� = 3.82, S.D.= 0.75) ตามล าดบั ส่วนการรับรู้คุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 4.02, S.D.= 0.64) การรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร
อยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 4.02, S.D.= 0.64) และความภกัดีของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการกลุ่มพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ท่ีมีต่อบริษทัไปรษณียไ์ทย 
จ ากดัเขตจงัหวดัเพชรบุรีอยูใ่นระดบัมากเช่นกนั (�̅� = 4.07, S.D.= 0.60) 

ส่วนที ่3 ผลการวเิคราะห์ความเหมาะสมของตวัแบบความสัมพนัธ์เชิงโครงสร้างของตัวแปรตามกรอบแนวคดิการวจิัย 
ผลการวิเคราะห์ความเหมาะสมของตวัแบบความสัมพนัธ์เชิงโครงสร้างของตวัแปรด าเนินการตรวจสอบขอ้มูลก่อนการ

วเิคราะห์โมเดลตามสมมติฐานการวจิยั พบวา่ ตวัแปรอิสระไม่มีความสัมพนัธ์กนั โดยค่า Tolerance มีค่าระหวา่ง 0.195-0.238 มีค่า
ไม่ใกลศู้นย ์และมีค่า Variance Inflation Factor (VIF) พบวา่มีค่าอยูร่ะหวา่ง 2.919-5.132 มีค่านอ้ยกวา่ 10 ทุกตวั แสดงวา่ตวัแปรท่ี
ศึกษาไม่มีปัญหาความสัมพนัธ์กนัสูงเกินไป (Multicollinearity) [17] ผลการวิเคราะห์โมเดลตามสมมติฐานการวิจยัพบวา่ หลงัจาก
ผูว้ิจยัปรับโมเดลค่า Modification Index (MI) แลว้ตวัแบบมีความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ในระดบัท่ีดี โดยค่า 
CMIN/DF เท่ากบั 1.492 ค่า RMR เท่ากบั 0.008 ค่า GFI เท่ากบั 0.956 ค่า NFI เท่ากบั 0.980 ค่า CFI เท่ากบั 0.993 ค่า RMEA เท่ากบั 
0.035 ดงัตารางท่ี 1  
ตารางที ่1 สรุปผลค่าสถิติวดัความสอดคลอ้งของตวัแบบตามสมมติฐานกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

ดชันีความสอดคลอ้ง CMIN/DF RMR GFI NFI CFI RMSEA 
เกณฑก์ารพิจารณา <3.00 <0.05 <0.90 <0.90 <0.90 <0.08 

ค่าสถิติ 1.492 0.008 0.956 0.980 0.993 0.035 
ผลลพัธ์ ผา่น ผา่น ผา่น ผา่น ผา่น ผา่น 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

รูปที่ 2 ผลการวเิคราะห์ตวัแบบเส้นทางอิทธิพลของตวัแปรตามกรอบแนวคิดการวจิยั 
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ส่วนที ่3 ผลการศึกษาอทิธิพลของตวัแปรตามกรอบแนวคิดการวจิัย 
ผลการวเิคราะห์อิทธิพลของตวัแปรตามกรอบแนวคิดการวจิยัพบวา่ กลยทุธ์การตลาดมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อการรับรู้

คุณภาพบริการ ภาพลกัษณ์องคก์ร และความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ (DE=0.913, DE=0.212) กลยุการรับรู้คุณภาพบริการมีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวกต่อการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร (DE=0.706) และกลยทุธ์การตลาด การรับรู้คุณภาพบริการ และการรับรู้ภาพลกัษณ์
องค์กรท่ีมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ของบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั เขต
จงัหวดัเพชรบุรี โดยการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รมีอิทธิพลสูงสุด (DE=0.439) รองลงมาคือ กลยทุธ์การตลาด การรับรู้คุณภาพบริการ 
(DE=0.252) โดยกลยุทธ์การตลาด การรับรู้คุณภาพบริการและภาพลกัษณ์องค์กรสามารถอธิบายความสัมพนัธ์ท่ีมีต่อความภกัดี
ของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ของบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั เขตจงัหวดัเพชรบุรีไดร้้อยละ 85 (R2=0.849) ดงัตารางท่ี 2 
ตารางที ่2 ผลการวเิคราะห์อิทธิพลของตวัแปรในตวัแบบการวิเคราะห์ 

 
Consequence variables 

 
R2 

 
Effect 

Antecedent 

MKTS SQPC CIMP 

 
การรับรู้คุณภาพบริการ (SQPC) 

 
0.834 

DE       0.913*** N/A N/A 
IE 0.000 N/A N/A 
TE 0.913 N/A N/A 

 
การรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร

(CIMP) 

 
0.818 

DE  0.212*      0.706*** N/A 
IE 0.645 0.000 N/A 
TE 0.857 0.706 N/A 

 
ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ

(CLYT) 

 
0.849 

DE       0.266***     0.252**       0.439*** 
IE 0.606 0.310 0.000 
TE 0.872 0.562 0.439 

หมายเหตุ DE=Direct Effect, IE=Indirect Effect, TE=Total Effect, N/A=Not Applicable 
* p-value ≤ 0.05, ** p-value ≤ 0.01, *** p-value ≤ 0.001 

 จากผลการทดสอบสมมติฐานของการศึกษาความสัมพนัธ์เชิงโครงสร้างของกลยุทธ์การตลาด การรับรู้คุณภาพบริการ
และภาพลกัษณ์องคก์รท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั เขตจงัหวดั
เพชรบุรีดว้ยการวเิคราะห์สมการโครงสร้างปรากฏผลการทดสอบสมมติฐานดงัตารางท่ี 3 
ตารางที ่3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมตฐิานการวิจัย(Hypothesis) สัมประสิทธ์ิเส้นทาง (Coef.) S.E. t-value ผลลพัธ์ 
H1: (MKTS→SQPC) 0.913*** 0.077 15.383 สนบัสนุน 

        H2: (SQPC→CIMP) 0.212* 0.118   7.462 สนบัสนุน 
H3: (MKTS→CLYT) 0.266*** 0.098   3.611 สนบัสนุน 
H4: (SQPC→CIMP) 0.706*** 0.095   7.462 สนบัสนุน 
H5: (SQPC→CLYT) 0.252** 0.098    2.649 สนบัสนุน 
H6: (CIMP→CLYT) 0.439*** 0.087   5.171 สนบัสนุน 

หมายเหตุ MKTS= กลยทุธ์การตลาด SQPC= คุณภาพบริการ CIMP= ภาพลกัษณ์องคก์ร CLYT= ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 
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อภิปรายผล 
 ผูว้จิยัไดแ้บ่งประเดน็ในการอภิปรายตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 การอภิปรายผลการศึกษาตามวตัถุประสงคข์อ้ท่ี 1 กลยทุธ์การตลาด การรับรู้คุณภาพบริการ การรับรู้ภาพลกัษณ์
องคก์ร และความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ของบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั  
  1.1 กลยทุธ์การตลาดของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์
ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั เขตจงัหวดัเพชรบุรีโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากทุกดา้นทั้งดา้นลกัษณะทางกายภาพ บุคลากร 
ผลิตภณัฑ ์สถานท่ี กระบวนการ ราคา และการส่งเสริมการตลาด ทั้งน้ีเน่ืองจากปัจจุบนัการแข่งขนัในอุตสาหกรรมโลจิสติกส์รุน
แรงมากข้ึนท าให้ทุกบริษัทต้องพฒันากลยุทธ์การตลาดอยู่ตลอดเวลา ด้วยเหตุน้ีบริษัทไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีการก าหนด
ยุทธศาสตร์การพฒันาเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการโดยเน้นการพฒันารอบด้าน  มุ่งเน้นการท างานและการ
ใหบ้ริการท่ีดีท่ีสุด พฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการใหม่ๆเขา้มา การใชพ้นกังานในการใหข้่าวสารประชาสัมพนัธ์ เพื่อสร้างทศันคติท่ีดี
ใหก้บักลุ่มเป้าหมาย สอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของจิตระวี ทองเถา [20] ซ่ึงพบวา่ผูใ้ชบ้ริการบริษทัไปรษณียไ์ทยในสาขาซีคอนบาง
แคมีความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดอยูใ่นระดบัมากทั้งดา้นราคา คุณภาพบริการ กระบวนการให้บริการ บุคลากร 
และลกัษณะกายภาพ 
 1.2 การรับรู้คุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
เขตจงัหวดัเพชรบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ทั้งความรวดเร็วตรงเวลา ความน่าเช่ือถือ ทนัสมยั เอาใจใส่ในการบริการ และ
การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของรัตนะ พุทธรักษา และพีรภาว ์ทวีสุข [21] ท่ีศึกษาพบว่า
คุณภาพการบริการดา้นการน าจ่ายของบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั กรณีศึกษาท่ีท าการไปรษณียร์ามอินทราอยูใ่นระดบัมากทั้งดา้น
ความเป็นรูปธรรม ความน่าเช่ือถือ ถูกตอ้ง แม่นย  า การใหค้วามมัน่ใจและการเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ ทั้งน้ีเพราะบริษทัไปรษณียไ์ทย 
จ ากดั มุ่งเน้นสร้างบุคลากรให้มีความรู้ความสามารถ และเช่ียวชาญในงานเก่ียวกบัไปรษณียเ์พ่ือให้การด าเนินงานของบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั บรรลุวตัถุประสงคอ์ยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลอยา่งต่อเน่ือง เป็นกระบวนการท่ีจะท าให้องคก์รมี
ความยัง่ยนื  
 1.3 การรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กรตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จ ากดั เขตจงัหวดัเพชรบุรี โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก สอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของศิริลกัษณ์ ทรัพยเ์จริญ [22] ซ่ึงพบว่าผูใ้ช้
บริษทับริษทัไปรษณียไ์ทยในเขตกรุงเทพมหานครมีการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั อยูใ่นระดบัมากเช่นกนั 
ทั้ งน้ีเพราะบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั มีนโยบายการส่ือสารเพื่อสร้างการรับรู้ในตราสินคา้ให้ผูใ้ชบ้ริการจดจ าตราสัญลกัษณ์  
“ไปรษณียไ์ทย” ไดอ้ยา่งชดัเจน เพ่ือให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความรู้สึก ความเช่ือมัน่เกิดความเขา้ใจและยอมรับในตวัสินคา้และบริการ 
เช่น การใชต้ราสัญลกัษณ์ต่างๆ ไม่วา่จะเป็นอาคาร เคร่ืองแต่งกาย พาหนะท่ีใชส้ าหรับการขนส่ง สีแดง เพ่ือใหดู้โดดเด่นและเป็นท่ี
จดจ าต่อผูใ้ชบ้ริการ  
 1.4 ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ของบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั เขตจงัหวดัเพชรบุรี โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก สอดคลอ้งกับผลงานวิจัยของศิวานนท์ จันทรประวติั และกุลกัญญา ณ ป้อมเพ็ชร์ [23] ซ่ึงพบว่า
ผูป้ระกอบการธุรกิจสินคา้ออนไลน์ในเขตภาคกลางมีความภกัดีดา้นพฤติกรรมในดา้นความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอยูใ่นระดบั
มากโดยพบวา่เม่ือผูใ้ชบ้ริการจะส่งของจะนึกถึงบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั ถึงแมว้า่จะมีผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน ๆ มากข้ึน เพราะบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั เป็นองคก์รท่ีมีช่ือเสียงและมีความน่าเช่ือถือในการให้บริการธุรกิจขนส่ง เน่ืองจากมีสาขาอยูค่รอบคลุมทัว่
ประเทศ ใหบ้ริการดว้ยบริการท่ีมีคุณภาพ ราคาไม่สูง ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ 
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 ส่วนท่ี 2 การอภิปรายผลการวิจยัตามวตัถุประสงค์ขอ้ท่ี 2 ความสัมพนัธ์เชิงโครงสร้างของกลยุทธ์การตลาด การรับรู้
คุณภาพบริการ การรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กรท่ีมีต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ของบริษทัไปรษณียไ์ทย 
จ ากดั  
 2.1 กลยุทธ์การตลาดมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อการรับรู้คุณภาพบริการของผู ้ใช้บริการกลุ่มพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ของบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั เขตจงัหวดัเพชรบุรี ผลการวิจยัดงักล่าวสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของพชัรินทร์ 
วิเชียรณรัตน์ [24] ท่ีพบวา่ปัจจยัคุณภาพการบริการทุกดา้นส่งผลต่อการตั้งใจใชบ้ริการไปรษณียไ์ทยของผูป้ระกอบการขายสินคา้
ออนไลน์ เน่ืองจากบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดัใชก้ลยุทธ์การตลาด ทั้งดา้นราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด 
บุคลากร กระบวนการ และลักษณะทางกายภาพ เป็นเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีใช้เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้า
กลุ่มเป้าหมาย มีการพฒันาผลิตภณัฑเ์พ่ือใหส้อดคลอ้งกบัพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  
 2.2 กลยุทธ์การตลาดมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อการรับรู้ภาพลักษณ์องค์กรของผูใ้ช้บริการกลุ่มพาณิชย์
อิเลก็ทรอนิกส์ของบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั เขตจงัหวดัเพชรบุรี ผลการวิจยัดงักล่าวสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของกฤดิทชั เดชะ
พงศธ์นา และกาญจนา มีศิลปวิกกยั [25] ท่ีไดศึ้กษาพบวา่ส่วนประสมทางการตลาดเพ่ือการบริการท่ีมีผลต่อภาพลกัษณ์เชิงกลยทุธ์
ผ่านส่ือออนไลน์พบว่าส่วนประสมการตลาดบริการทั้งดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย บุคคล กระบวนการ ผลิตภณัฑ์ ส่ิงแวดลอ้ม
ทางกายภาพ การส่งเสริมการตลาด และราคามีความสัมพนัธ์เชิงบวกต่อภาพลกัษณ์เชิงกลยทุธ์ขององคก์รทั้งดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร 
ภาพลกัษณ์แบรนด์ และภาพลกัษณ์การบริการ ทั้งน้ีสอดคลอ้งกบั Nguyen, Leclerc และ Leblanc [26] ท่ีกล่าวว่าภาพลกัษณ์เป็น
ลกัษณะบุคคลในดา้นการรับรู้ท่ีมีต่อองค์กรและสินคา้หรือบริการ ส่วนประกอบต่าง ๆ หลายอย่างของภาพลกัษณ์มาจากการ
ด าเนินงานขององคก์รนัน่เอง 
 2.3 การรับรู้คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อการรับรู้ภาพลกัษณ์องค์กรของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มพาณิชย์
อิเลก็ทรอนิกส์ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั เขตจงัหวดัเพชรบุรี ผลการวจิยัดงักล่าวสอดคลอ้งกบัสุทธิสินี ถิระธรรมสรณ์ ภิญญา
พชัญ์ นาคภิบาล และวงศ์ธีรา สุวรรณิน [27] ท่ีพบว่าคุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อภาพลกัษณ์องค์กรธุรกิจสปาใน
ประเทศไทย เช่นเดียวกบั Darmawan, Mardikaningsih และ Hadi [28] ท่ีศึกษาพบว่าคุณภาพการบริการมีผลกระทบเชิงบวกต่อ
ภาพลกัษณ์องคก์รธุรกิจธนาคารในประเทศอินโดนีเซียเช่นกนั ทั้งน้ีเพราะเม่ือผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการบริการท่ีมีคุณภาพยอ่มส่งผล
ทางความรู้สึกใหเ้กิดความพึงพอใจและประทบัใจต่อผูใ้หบ้ริการยอ่มส่งผลท าใหเ้กิดการรับรู้วา่องคก์รผูใ้หบ้ริการมีภาพลกัษณ์ท่ีดี 
 2.4 กลยทุธ์การตลาดมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ของบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั เขตจงัหวดัเพชรบุรี  ผลการวิจยัดงักล่าวสอดคลอ้งกบังานวิจยัของวฒันา โสธรวฒันา อมรรัตน์ ศรีวาณติั และ
เยาวภา ปฐมศิริกุล [29] ไดท้  าการศึกษาพบว่ารูปแบบกลยุทธ์การตลาดทั้งดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ ราคา สถานท่ี การส่งเสริม
การตลาด กระบวนการบริการ และส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพมีอิทธิพลทางตรงต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสถาบนักวดวิชาใน
ประเทศไทยเช่นเดียวกบั วิเคราะห์โมเดลความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรพบวา่กลยทุธ์การตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑแ์ละช่องทาง
การจดัจ าหน่าย มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความภกัดีของลูกคา้ และยงัสอดคลอ้งกบั Suthar, Lathangi และ Pradhan [30] ท่ีพบวา่
กลยทุธ์การตลาดในดา้นผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกต่อความ
ภกัดีของลูกคา้เช่นกนั ทั้งน้ีเพราะบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดัมุ่งเนน้การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ เช่น การส่งเสริมการขาย 
การจดัโปรโมชัน่หรือการใหบ้ริการท่ีรวดเร็วข้ึนส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าจนเกิดเป็นความภกัดี  
 2.5 การรับรู้คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ของ
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั เขตจงัหวดัเพชรบุรี ผลการวจิยัดงักล่าวสอดคลอ้งกบัวฒันา โสธรวฒันา อมรรัตน ์ศรีวาณติั และเยาวภา 
ปฐมศิริกุล [29] ไดท้  าการศึกษาพบว่าการรับรู้คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสถาบนักวดวิชาใน
ประเทศไทย เช่นเดียวกับผลการศึกษาของ Darmawan, Mardikaningsih และ Hadi [28] ท่ีศึกษาพบว่าคุณภาพการบริการมี
ผลกระทบเชิงบวกต่อความภกัดีของลูกธุรกิจธนาคารในประเทศอินโดนีเซียเช่นกนั ทั้งน้ีเน่ืองจากบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั ตอ้ง
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เผชิญกบัการแข่งขนัในอุตสาหกรรมอยา่งรุนแรงจึงตอ้งมุ่งเนน้พฒันาคุณภาพการบริการอยา่งต่อเน่ืองเพ่ือสร้างความพึงพอใจและ
ความภกัดีใหก้บัผูใ้ชบ้ริการในฐานะเป็นองคก์รหลกัดา้นการขนส่งภายในประเทศ 
 2.6 การรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์รมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ของ
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั เขตจงัหวดัเพชรบุรี ผลการวิจยัดงักล่าวสอดคลอ้งกบัสุทธิสินี ถิระธรรมสรณ์ ภิญญาพชัญ์ นาคภิบาล 
และวงศธี์รา สุวรรณิน [27] ท่ีพบว่าภาพลกัษณ์องค์กรมีอิทธิพลทางตรงต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการธุรกิจสปาใน
ประเทศไทยไม่วา่จะเป็นพฤติกรรมการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า การแนะน าบอกต่อ และความเตม็ใจท่ีจะจ่ายดงัท่ีวราภรณ์ ใชเ้ทียมวงศ ์
[31] ท่ีพบวา่ไปรษณียใ์ชย้ทุธศาสตร์การส่ือสารเพ่ือส่งเสริมการใชบ้ริการผา่นส่ือมวลชนเป็นหลกั คือมีการสร้างภาพลกัษณ์ใหม่ของ
องคก์รเพ่ือสร้างการรับรู้และความเช่ือมัน่ในองคก์ร/บริการใชก้ารประชาสัมพนัธ์เชิงรุกและโฆษณาเพ่ือส่งเสริมการใชบ้ริการเพ่ือ
เป็นการต่อยอดธุรกิจรองรับธุรกิจใหม่ ๆ ตามเทคโนโลยท่ีีมีการเปล่ียนแปลงในโลกปัจจุบนัและสามารถรักษาฐานลูกคา้และรายได้
ใหเ้ป็นไปตามเป้าหมาย 

 

ข้อเสนอแนะ 
 1.ข้อเสนอแนะในการน าผลการวจิัยไปใช้ 
 1.1 บริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั ควรให้ความส าคญักบัการพฒันากลยทุธ์การตลาดเพ่ือให้สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการทั้งดา้นผลิตภณัฑใ์หมี้รูปแบบบริการท่ีหลากหลายและค านึงถึงราคาของรูปแบบบริการนั้นๆใหเ้ป็นไปดว้ย
ความเหมาะสมเพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขนัใหสู้งข้ึน 
 1.2 บริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั ควรให้ความส าคญักบัการพฒันาคุณภาพบริการอยา่งต่อเน่ืองเพราะปัจจุบนัสภาพ
การแข่งขนัมีความรุนแรงมากโดยพฒันาการให้บริการท่ีรวดเร็ว ตรงต่อเวลา มีความน่าเช่ือถือ ท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความมัน่ใจ  
วา่การขนส่งของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั น่าเช่ือถือและไม่มีความเสียหายกบัส่ิงของท่ีฝากส่ง ซ่ึงการบริการต่างๆท่ีมีคุณภาพท า
ให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดการรับรู้ในคุณภาพบริการนั้นๆ อีกทั้งยงัสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได ้จนเกิดการใชซ้ ้ า
และเกิดเป็นความภกัดีในตราสินคา้และบริการอีกดว้ย 
 1.3 บริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั ควรมุ่งเน้นการสร้างภาพลกัษณ์องค์กรในฐานะเป็นองค์กรหลกัดา้นโลจิสติกส์
ภายในประเทศท่ีด าเนินงานมาอยา่งยาวนาน ซ่ึงภาพลกัษณ์และช่ือเสียงของบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั มีคุณลกัษณะโดดเด่นเป็นท่ี
รู้จักและยอมรับจากผูใ้ช้บริการ จึงควรปรับปรุงภาพลกัษณ์ให้เกิดความทันสมยัทั้ งด้านเทคโนโลยี คุณภาพการบริการผ่าน 
การประชาสัมพนัธ์ทางช่องทางท่ีผูใ้ชบ้ริการเขา้ถึงง่าย ย่อมมีผลสะทอ้นกลบัมายงัภาพลกัษณ์องค์กร จนสามารถสร้างความ
น่าเช่ือถือใหก้บัองคก์รมากยิง่ข้ึน 

2. ข้อเสนอแนะในการวจิัยคร้ังต่อไป 
 2.1.ควรมีการศึกษาเชิงลึกดว้ยวิจยัเชิงคุณภาพจากผูใ้ชบ้ริการกลุ่มต่าง ๆ ท่ีหลากหลายเพื่อให้ไดข้อ้มูลเชิงลึกใน 
การน ามาพฒันาคุณภาพการบริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั ให้สามารถตอบสนองความตอ้งการผูใ้ช้บริการไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพมากข้ึน 
 2.2 ควรมีการศึกษาปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีมีผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเน่ืองจากอาจมีปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีอาจส่งผลต่อการ
เกิดความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการได ้
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