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บทคัดย่อ 
 วตัถุประสงค์ของการวิจยัเพื�อศึกษาลกัษณะประชากรศาสตร์ของผูใ้ช้บริการบริษทัไปรษณียไ์ทย 
จาํกดั สาขาสาํเหร่ นอกจากนี�ยงัศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการบริษทัไปรษณียไ์ทยจาํกดั สาขาสําเหร่ รวมทั�ง
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาสําเหร่ กลุ่มตวัอยา่งที�ใชใ้นการศึกษาครั� งนี�  
คือ ผูใ้ช้บริการบริษทัไปรษณีย์ไทย จาํกัด สาขาสําเหร่ จาํนวน 400 คน ทาํการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง 
(Purposive Sampling) เก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม สถิติที�ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ 
ค่าความถี� ค่าร้อยละ ค่าเฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน สําหรับผลการทดสอบสมมติฐานใชส้ถิติทดสอบ
ความสัมพนัธ์แบบไคสแควร์ (Chi-square)  
 ผลการวจิยัพบวา่ ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 20-30 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี มี
สถานภาพโสด มีอาชีพทาํงานบริษทัเอกชน และมีระดบัรายไดต่้อเดือน 10,000 – 20,000 บาท พฤติกรรม
ของผูใ้ช้บริการคือ การเลือกใช้บริการรับ-ส่งพสัดุในประเทศและต่างประเทศ โดยใช้บริการเดือนละครั� ง 
ช่วงเวลาที�ใชบ้ริการเวลา 12.01 – 16.00 น. และค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการต่อครั� ง ตํ�ากวา่ 100 บาท นอกจากนี�
ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาสําเหร่ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
ความพึงพอใจมากที�สุด คือดา้นราคาค่าบริการ รองลงมาคือดา้นกระบวนการการให้บริการ และมีความพึง
พอในนอ้ยที�สุด คือดา้นลกัษณะกายภาพ 
 ผลการวิจยัพบว่า ประชากรศาสตร์ ด้านเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือนมี
ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการที�บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขา สําเหร่ นอกจากนี� ยงัพบว่า
ปัจจัยทางการตลาดในด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านราคาค่าบริการ ด้านบุคลากรที�ให้บริการ ด้าน
กระบวนการให้บริการ และด้านลกัษณะทางกายภาพ มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการที�บริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขา สาํเหร่ 
 
คาํสาํคญั พฤติกรรม, ผูใ้ชบ้ริการ, บริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั 
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Abstract 
 This research aims to study the demographic, customers’ behavior, and customers’ satisfaction at 
Thailand Post Company Limited, Samre branch. The samples used for this study are 400 samples from 
people who servicing at Thailand Post Company Limited, Samre branch. This research was purposive 
sampling. Questionnaires were used to collect data. The data was analyzed as frequency, percentage, 
mean, and standard deviation. For hypothesis testing was used chi-square. 
 The results of the study showed that most customers are female, aged between 20-30 years old, 
hold bachelor’s degree, single, worked in private companies, and earned between 10,000-20,000 Baht. 
Customers’ behavior is the choice of courier services for domestic or oversea. They send 1 time per 
month. The time period is 12:01-4:00 pm. The expense per time is below 100 Baht. In addition, 
customers’ satisfaction at Thailand Post Company Limited, Samre branch overall was high level. The 
most satisfaction was price. Secondly, it was process. The lowest satisfaction was physical evidence. 
 The hypothesis testing revealed that demographic: gender, age, level of education, occupation and 
income related to customers’ behavior at Thailand Post Company Limited, Samre branch. In addition, the 
researcher found that marketing mix: service quality, price, personal, process and physical evidence 
related to customers’ behavior at Thailand Post Company Limited, Samre branch.   
 
Keywords Behavior, Customer, Thailand Post Company Limited  
 
บทนํา 
 บริษทั ไปรษณีย์ไทย จาํกัด เป็นรัฐวิสาหกิจในสังกดักระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการ
สื�อสาร จดัตั�งขึ�นเมื�อวนัที� 14 สิงหาคม 2546 โดยแปลงสภาพมาจากหน่วยธุรกิจ ดา้นบริการไปรษณียข์อง
การสื�อสารแห่งประเทศไทย มีวตัถุประสงค์หลักในการแปลงสภาพเป็นบริษทัจาํกัดเพื�อปฏิรูปกิจการ
ไปรษณียข์องประเทศให้สามารถดาํเนินงานต่อเนื�องไปด้วยตนเองในระยะยาวโดยไม่เป็นภาระของรัฐ
รวมทั� งสามารถรองรับการให้บริการไปรษณีย์ที�สนองตอบความต้องการของธุรกิจในประเทศและ
ต่างประเทศโดยใหบ้ริการสื�อสารขั�นพื�นฐานในลกัษณะเชิงสังคมแก่ประชาชนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 ปัจจุบนัไปรษณียไ์ทยเป็นที�นิยมและอาํนวยความสะดวกให้แก่ผูใ้ช้บริการในหลายๆดา้น ทาํให้มี
ปริมาณงานที�สูงขึ�นจากการเติบโตของธุรกิจอีคอมเมิร์ซหรือการสั�งซื�อสินคา้ผา่นทางออนไลน์มากถึงหลกั
ลา้นต่อวนั ไปรษณียย์งัมีบริการมากมายให้แก่ผูใ้ชง้าน เช่น รับฝาก ส่งต่อ นาํจ่าย การเติมเงินออนไลน์ การ
จาํหน่ายสินคา้ออนไลน์ของไปรษณียเ์อง การต่อพ.ร.บ.รถยนต ์การสํารองตัnวการเดินทางและตัnวการแสดง 
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การชาํระค่าสาธารณูปโภค รวมถึงการบริการ Bank @ Post โดยมีการฝาก-โอน-รับ แต่การบริการที�
หลากหลายก็เกิดปัญหาต่างๆตามมาด้วยเช่นกัน เมื�อปี 2556 บริษทัไปรษณีย์ไทย จาํกัด มีปริมาณงาน
ไปรษณีย์ทั�วประเทศรวมทั�งสิ�น 2,166,563,900 ชิ�น หนึ� งในจาํนวนนั�นมีพสัดุที�มีปัญหาถูกร้องเรียนขอ
สอบสวน 56,179 ชิ�น แบ่งเป็น เสียหาย 473 ชิ�น สูญหาย 2,127 ชิ�น ล่าช้า 2,743 ชิ�น และสามารถนาํจ่ายได้
ปกติ 50,836 ชิ�น คิดเป็นสัดส่วนเพียง 0.01%เท่านั�น เมื�อเทียบกบัปริมาณของไปรษณียท์ั�งหมดที�ไดมี้การ
นาํส่ง เหตุเพราะกระบวนการทาํงานของไปรษณียต์ั�งแต่ รับฝาก ส่งต่อ นาํจ่าย มีระบบลาํเลียงซบัซ้อน มีคน
เขา้มาเกี�ยวขอ้งหลายคน หลายขั�นตอนกว่าพสัดุจะถึงมือผูรั้บ จาํนวนพนกังานก็ไม่เพียงพอ ส่วนใหญ่เป็น
ลูกจา้งชั�วคราวหรือเอาท์ซอส ความรับผิดชอบในหน้าที�และประสิทธิภาพในการทาํงานจึงไม่เทียบเท่า
พนกังานประจาํที�มีประสบการณ์และความชาํนาญมากกวา่ จึงนาํไปสู่ปัญหาดา้นการบริการอยา่งหลีกเลี�ยง
ไม่ได ้ปัญหาพวกนี� ส่งผลใหค้นใชบ้ริการไปรษณียล์ดลง และเกิดการแข่งขนัทางการตลาดโดยมีคู่แข่งขนัสูง 
ทั�งบริษทัของคนไทยและต่างชาติที�หนัเขา้มาทาํธุรกิจนี�อยา่งเช่น DHL,UPS, FedEx  และบริษทันิ�มซี�เส็ง
ขนส่ง 1988 จาํกดั (กิตติยา, 2553)  
 จากที�ไดก้ล่าวมาผูว้จิยัจึงสนใจที�จะศึกษาและทาํวจิยัเรื�องพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการบริษทั ไปรษณีย์
ไทย จาํกัด สาขา สําเหร่ เพื�อศึกษาถึงปัจจยัต่างๆที�มีผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ บริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขา สําเหร่ วา่ลูกคา้พึงพอใจและให้ความไวว้างใจกบัทางบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั 
เพียงใด ขอ้มูลที�ไดจ้ากการศึกษาในครั� งนี� สามารถนาํไปใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการและสามารถแข่งขนักบัผูอื้�นไดใ้นอนาคต 
 
วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 1. เพื�อศึกษาลกัษณะประชากรศาสตร์ของผูใ้ชบ้ริการบริษทัไปรษณียไ์ทยจาํกดั สาขา สาํเหร่ 
 2. เพื�อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการบริษทัไปรษณียไ์ทยจาํกดั สาขา สาํเหร่ 
 3. เพื�อศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการบริษทัไปรษณียไ์ทยจาํกดั สาขา สาํเหร่ 
 
ทบทวนวรรณกรรม      
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2552) กล่าววา่การตดัสินใจเป็นวิธีการที�บุคคลควรประพฤติเพื�อให้ไดผ้ลสูงสุด 
โดยมีวธีิการตดัสินใจ 6 ขั�นตอน คือ (1) คน้หาความตอ้งการในการตดัสินใจ (2) สร้างเกณฑ์ในการตดัสินใจ 
(3) แบ่งนํ�าหนกัในแต่ละเกณฑ ์(4) พฒันาทางเลือก (5) ประเมินผลทางเลือก และ (6) เลือกทางเลือกที�ดีที�สุด  
 อดุลย ์จาตุรงกุล (2550) พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง ปฏิกิริยาของบุคคลที�เกี�ยวขอ้งโดยตรงกบัการ
ได้รับและใช้สินค้า และบริการทาํ รวมทั� งกระบวนการต่างๆ ของการตัดสินค้าซึ� งเกิดก่อนและเป็น
ตวักาํหนดปฏิกิริยาต่างๆ เหล่านี�  ส่วน Kotler (2000) กล่าววา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภคหมายถึง ผูบ้ริโภคทั�งที�เป็น
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ส่วนบุคคล กลุ่มและองคก์รนั�น เลือกซื�อ ใช ้และไม่ชอบสินคา้ บริการ ความคิด หรือประสบการณ์ ที�สร้าง
ความพึงพอใจตามความตอ้งการ และความปรารถนาของตนไดอ้ยา่งไร อีกทั�งยงัดารา ทีปะปาน (2542) ได้
กล่าววา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระทาํใด ๆ ของผูบ้ริโภคที�เกี�ยวขอ้งโดยตรงกบัการเลือกสรร การ
ซื�อ การใช้สินคา้และบริการ รวมทั�งกระบวนการตดัสินใจ ซึ� งเป็นตวันาํหรือตวักระทาํดงักล่าว เพื�อสนอง
ความจาํเป็นและความตอ้งการของผูบ้ริโภคใหไ้ดรั้บความพอใจ  
 
งานวจัิยทีNเกีNยวข้อง 
 กิตติยา เหมงัค์ (2553) ได้ศึกษาเรื� อง ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรับฝาก ณ ที�ทาํการไปรษณีย ์
หลกัสี�  ผลการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ อายุระหว่าง 30-39 ปี คิดเป็นร้อยละ 34.00 ส่วน
ใหญ่ประกอบอาชีพพนกังานธุรกิจเอกชน คิดเป็นร้อยละ 26.70 ส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดบัปริญญาตรี 
คิดเป็นร้อยละ 37.70 ส่วนใหญ่ มีรายไดต่้อเดือน 5,001-10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 28.40 ระดบัความพึง
พอใจของผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่อยู่ในระดบัมาก ในการให้บริการตามลาํดบัก่อนและหลงั การตอ้นรับของ
พนกังาน ความรวดเร็วในการให้บริการ 4.11,3.99 และ 3.97 ระดบัคะแนนเฉลี�ยความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ที�
ผูป้ฏิบติังานอยู่ในระดบัมาก ส่วนใหญ่พอใจในเรื�องการแต่งกายของเจา้หน้าที�ผูป้ฏิบติังาน กิริยามารยาท 
ความสุภาพของพนกังาน ความถูกตอ้งในการปฏิบติังาน คะแนนเฉลี�ยเท่ากบั 4.13,4.04 ระดบัคะแนนเฉลี�ย
ความพึงพอใจในด้านสถานที�ให้บริการอยู่ในระดับมากส่วนใหญ่พอใจในเรื� องสถานที�ตั� ง/ทาํเล ความ
ทนัสมยั ความสะอาด และ ความเป็นระเบียบเรียบร้อยของที�ทาํการ ช่วงเวลาในการเปิดบริการ คะแนนเฉลี�ย
เท่ากบั 4.14,4.10 และ4.00 ระดบัคะแนนเฉลี�ยความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก ส่วนใหญ่
พอใจในขั�นตอนและวิธีการให้บริการการตอบสนอง เมื�อผูใ้ชบ้ริการแจง้ความตอ้งการ ความเพียงพอ และ
ความพร้อมแบบฟอร์มหรืออุปกรณ์ที�จะอาํนวยความสะดวก เช่น ปากกา กาว โต๊ะสําหรับเขียน 3.89 และ 
3.81 
 
 
สมมติฐานของการวจัิย  
 1. ลกัษณะทางประชากรศาสตร์มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการที�บริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จาํกดั สาขา สาํเหร่ 
 2. ปัจจยัทางการตลาดมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการที�บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกัด 
สาขา สาํเหร่ 
 จากสมมติฐานดงักล่าวขา้งตน้ สามารถเขียนเป็นกรอบแนวคิดในการวจิยั ไดด้งันี�  
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 ตัวแปรต้น (Independent Variable)               ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 
 
 

 

 

วธีิดําเนินการวจัิย 
 การศึกษาเรื�องพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขา สาํเหร่ โดยมี
วธีิดาํเนินการวจิยัดงันี�  
 1. การกาํหนดประชากร ไดแ้ก่ ผูที้�ใชบ้ริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขา สาํเหร่ 
 2. การกาํหนดกลุ่มตวัอย่าง แต่เนื�องจากไม่ทราบจาํนวนประชากรที�แทจ้ริงของของผูที้�ใช้บริการ
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขา สําเหร่ การศึกษาครั� งนี� จึงไดก้าํหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างจากสูตรคาํนวณ
แบบไม่ทราบจาํนวนประชากร (นราศรี ไววนิชกุล, 2551) ที�ระดบัความเชื�อมั�น 95% โดยคาํนวณกลุ่ม
ตวัอยา่งได ้384 ตวัอยา่ง แต่เพื�อความแม่นยาํของขอ้มูลในการเก็บตวัอย่าง ผูว้ิจยัจึงเก็บตวัอยา่งจาํนวน 400 
ตวัอยา่ง 
 3. การสร้างเครื� องมือที�ใช้ในการวิจัย ประกอบด้วยแบบสอบถาม ซึ� งผูว้ิจ ัยดําเนินการสร้าง
แบบสอบถามโดยแบ่งออกเป็นตวัแปรอิสระ (Independent variable) ไดแ้ก่ ลกัษณะทางประชากรศาสตร์

H2 
 

H1 
 

ลักษณะประชากรศาสตร� 

1. เพศ 
2. อายุ 
3. สถานภาพ 
4. อาชีพ 
5. ระดับการศึกษา 
6. รายได  

ความพึงพอใจ 

การใช�บริการ 

1. ด านคุณภาพการให บริการ 
2. ด านราคาค&าบริการ 
3. ด านบุคลากรท่ีให บริการ 
4. ด านกระบวนการให บริการ 
5. ด านลักษณะทางกายภาพ 

 
 
 
 
 
 
 

พฤติกรรมการใช�บริการ 

1. ประเภทท่ีเลือกใช บริการ  
2. ความถ่ีในการใช บริการ 
3. ช&วงเวลาท่ีใช บริการ 
4. ค&าใช จ&ายต&อการใช บริการ 1 ครั้ง 
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และพฤติกรรมของผูที้�ใช้บริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกัด สาขา สําเหร่ ใช้มาตรวดัแบบนามบญัญติั 
ส่วนตวัแปรตาม (Dependent variable) ได้แก่ ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ใช้มาตรวดัแบบช่วงระยะ 
(Interval scale) ซึ� งประกอบดว้ย ระดบัมากที�สุด = 5, ระดบัมาก = 4, ระดบัปานกลาง = 3 ระดบันอ้ย = 2 
และระดบันอ้ยที�สุด = 1  
 4. เครื�องมือที�ใชใ้นการวิจยั ประกอบดว้ยแบบสอบถาม ซึ� งผูว้ิจยัดาํเนินการสร้างโดยแบ่งออกเป็น 
ส่วนที� 1 ครอบคลุมเกี�ยวกบัประชากรศาสตร์ของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชีพ สถานภาพ อาชีพ ระดบั
การศึกษา และรายได ้ส่วนที� 2 ครอบคลุมเกี�ยวกบัพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ ประเภทที�เลือกใชบ้ริการ 
ความถี�ในการใช้บริการ ช่วงเวลาที�ใช้บริการ และค่าใช้จ่ายต่อการใช้บริการ 1 ครั� ง ส่วนที� 3 ครอบคลุม
เกี�ยวกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ประกอบดว้ย ดา้นคุณภาพการให้บริการ ดา้นราคาค่าบริการ ดา้น
บุคลากรที�ใหบ้ริการ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 5. การเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยัทาํการเก็บรวบรวมตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) วนั
จนัทร์ ถึง วนัศุกร์ ตั�งแต่เวลา 9.00 น. ถึง 16.00 น. จาํนวนวนัละ 40 ตวัอย่าง เป็นเวลา 10 วนั โดยจะเก็บ
ขอ้มูลจากผูใ้ช้บริการทุก ๆรายที�เขา้มาใช้ผูใ้ช้บริการที�บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขา สําเหร่ โดยเก็บ
ขอ้มูลในเดือนกนัยายน พ.ศ. 2558 
 6. สถิติที�ใช้ในการวิจยั คือ สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ใช้จากค่าสถิติร้อยละ 
(Percentage) และ ค่าเฉลี�ย (Mean) ใชสู้ตรส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) สถิติที�ใชห้าคุณภาพ
ของแบบสอบถาม โดยใช้วิธีสัมประสิทธิ� แอลฟ่า (α - Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) (ประคอง 
กรรณสูต, 2542) ผลการทดสอบความเชื�อมั�นพบวา่ α  = 0.814 และใชส้ถิติไคสแควร์ (Chi – Square) ที�
ระดบันยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2552) เพื�อทดสอบสมมติฐานในการวจิยั 
 
ผลการวจัิย  

ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
จากผลการวิจยั พบว่า ผูใ้ชบ้ริการ จาํนวน 400 คน จาํแนกตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ พบว่า 

ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย คิดเป็นร้อยละ 72.00 และ 28.00 ตามลาํดบั มีอายุระหวา่ง 
20 - 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 64.80 มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 72.80 สถานภาพโสดมากกว่า
สมรส คิดเป็นร้อยละ 75.80 ทาํอาชีพบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 41.50 และมีรายได ้30,000 ขึ�นไป คิดเป็น
ร้อยละ 27.30 
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พฤติกรรมการใช้บริการบริษัท ไปรษณย์ีไทย จํากดั สาขา สําเหร่ 
จากผลการวิจัย พบว่า ประเภทที�ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ใช้บริการ ได้แก่ การรับส่งจดหมายใน

ประเทศและต่างประเทศมากที�สุด คิดเป็น ร้อยละ 61.00 รองลงมาคือการรับ-ส่งจดหมายในประเทศและ
ต่างประเทศ คิดเป็นร้อยละ 25.30 และรับส่งธนาณัติในประเทศและต่างประเทศ คิดเป็นร้อยละ 1.30 ส่วน
ความถี�ในการไปใช้บริการ พบว่า ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ใช้บริการ 1 ครั� งต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 52.00 
รองลงมาใชบ้ริการ 2-4 ครั� งต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 29.80 และมากกว่า 6 ครั� งต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 9.00 
ตามลาํดบั ผูใ้ช้บริการนิยมไปใช้บริการในช่วงเวลา 12.01 น.-16.00น. คิดเป็นร้อยละ 51.50 รองลงมาใช้
บริการในช่วงเวลา 8.30 น. – 12.00 น. คิดเป็นร้อยละ 35.30 และใช้บริการในช่วงเวลา 16.01 น.-17.00น. 
นอ้ยที�สุด คิดเป็นร้อยละ 13.30 ส่วนผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ใชค้่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการต่อครั� ง จาํนวน ตํ�ากวา่ 
100 บาท คิดเป็นร้อยละ 58.30 รองลงมาใชค้่าใช้จ่ายในการใช้บริการ 100-500 บาท คิดเป็นร้อยละ 29.30 
และใชค้่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ มากกวา่ 500 บาท นอ้ยที�สุด คิดเป็นร้อยละ 12.50 

  
ปัจจัยทางการตลาดทีNมีความสําคัญต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จํากัด สาขา 

สําเหร่ 
 จากผลการวิจยั พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจการใช้บริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 
สาขา สาํเหร่ มากที�สุด คือ ดา้นราคาค่าบริการ ( x = 3.96) รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการให้บริการ ( x =
3.94) และนอ้ยที�สุดคือ ดา้นลกัษณะกายภาพ ( x = 3.79) จากการสัมภาษณ์ความพึงพอใจของกลุ่มตวัอยา่ง
ต่อการใชบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เพราะความสะอาดภายในไปรษณีย ์การบริการที�มีคุณภาพ มีการ
กาํหนดราคาค่าบริการที�เหมาะสม และมีการอบรมมารยาทในการให้บริการของพนกังาน ทาํให้พนกังานมี
ความกระตือรือร้นและการดูแลเอาใจใส่ในการบริการ ตลอดจนทางร้านมีการให้บริการที�สะดวก รวดเร็ว 
ไม่วา่จะเป็นขั�นตอนการรับบริการของพนกังาน ส่วนการให้บริการดา้นสถานที�จอดรถยนตที์�มีนอ้ย อาจจะ
เป็นเหตุผลทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจนอ้ยที�สุดในดา้นลกัษณะทางกายภาพ แสดงผลดงัตารางที� 
1 
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ตารางทีN 1 ปัจจยัที�มีความสาํคญัต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขา สาํเหร่ 
 

ปัจจัย  S.D. ระดับความพงึพอใจ 
ดา้นคุณภาพการบริการ 3.94 0.617 มาก 
ดา้นราคาค่าบริการ 3.96 0.764 มาก 
ดา้นบุคลากรที�ใหบ้ริการ 3.91 0.657 มาก 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 3.94 0.687 มาก 
ดา้นลกัษณะกายภาพ 3.79 0.749 มาก 

รวม 3.91 0.617 มาก 
 

การทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานข้อ 1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบไปด้วย เพศ อายุ การศึกษา สถานภาพ
สมรส อาชีพ รายไดต่้อเดือนมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการที�บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขา 
สาํเหร่ 
 ผลการทดสอบผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า เพศ และสถานภาพมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรม
การใชบ้ริการที�บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขา สาํเหร่ในเรื�องของ ประเภทที�เลือกใชบ้ริการ ความถี�ในการ
ใช้บริการ และค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ ส่วนอายุ อาชีพ และรายไดมี้ความสัมพนัธ์กบัประเภทที�เลือกใช้
บริการ ความถี�ในการใชบ้ริการ ช่วงเวลาที�ใชบ้ริการ และค่าใชจ่้ายในการใช้บริการ และระดบัการศึกษามี
ความสัมพนัธ์กบัประเภทที�เลือกใชบ้ริการ ช่วงเวลาที�ใช้บริการ และค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ จากผลการ
ทดสอบสมมติฐานที� 1 สามารถสรุปผลการทดลองสมมติฐานไดด้งัตารางที� 2 
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ตารางทีN 2  สรุปผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งลกัษณะประชากรศาสตร์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการที�
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขา สาํเหร่ 

ลกัษณะประชากรศาสตร์ พฤติกรรมการใชบ้ริการที�บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขา สาํเหร่ 
ประเภทที�

เลือกใชบ้ริการ 
ความถี�ในการใช้

บริการ 
ช่วงเวลาที�ใช้

บริการ 
ค่าใชจ่้ายใน

การใชบ้ริการ 
เพศ ���� ���� ���� ���� 

อาย ุ ���� ���� ���� ���� 

สถานภาพ ���� ���� ���� ���� 

อาชีพ ���� ���� ���� ���� 

ระดบัการศึกษา ���� ���� ���� ���� 

รายได ้ ���� ���� ���� ���� 

หมายเหตุ : ���� หมายถึง มีความสัมพนัธ์กนั ���� หมายถึง ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
 สมมติฐานทีN 2 ปัจจยัทางการตลาดมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการที�บริษทั ไปรษณีย์
ไทย จาํกดั สาขา สาํเหร่ 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยด้านราคาค่าบริการ และด้านกระบวนการให้บริการมี
ความสัมพนัธ์กบัประเภทที�เลือกใชบ้ริการ ความถี�ในการใชบ้ริการ ช่วงเวลาที�ใชบ้ริการ และค่าใชจ่้ายในการ
ใช้บริการ ส่วนปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ ดา้นบุคลากรที�ให้บริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ มี
ความสัมพนัธ์กบัประเภทที�เลือกใช้บริการ และค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ ส่วนรายไดมี้ความสัมพนัธ์กบั
ประเภทที�เลือกใช้บริการ และความถี�ในการใชบ้ริการ จากผลการทดสอบสมมติฐานที� 2 สามารถสรุปผล
การทดสอบสมมุติฐานไดด้งัตางรางที� 3  
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ตารางทีN 3  สรุปผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัทางการตลาดกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการที�บริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขา สาํเหร่ 

ลกัษณะประชากรศาสตร์ พฤติกรรมการใชบ้ริการที�บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขา สาํเหร่ 
ประเภทที�

เลือกใชบ้ริการ 
ความถี�ในการใช้

บริการ 
ช่วงเวลาที�ใช้

บริการ 
ค่าใชจ่้ายใน

การใชบ้ริการ 
ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ���� ���� ���� ���� 

ดา้นราคาค่าบริการ ���� ���� ���� ���� 

ดา้นบุคลากรที�ใหบ้ริการ ���� ���� ���� ���� 

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ���� ���� ���� ���� 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ���� ���� ���� ���� 

รายได ้ ���� ���� ���� ���� 

หมายเหตุ : ���� หมายถึง มีความสัมพนัธ์กนั ���� หมายถึง ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
 
สรุปและอภิปรายผล 
 1. ผูใ้ช้บริการให้ความสําคญัต่อปัจจยัที�มีความสําคญัต่อความพึงพอใจในการใช้บริการบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขา สําเหร่ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ทั�งนี� เพราะก่อนที�ผูใ้ชบ้ริการจะใชบ้ริการบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ที�สาขา สําเหร่นั�น จะตอ้งมีการประเมินทางเลือกไปรษณียที์�ให้บริการดีที�สุดในการ
ตดัสินใจใช้บริการ ซึ� งการประเมินทางเลือกนั�นผูใ้ช้บริการจะคาํนึงหรือให้ความสําคญักบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ราคาค่าบริการที�เหมาะสม ความรวดเร็วในการให้บริการ และมีความสะดวกในการไปใชบ้ริการ 
ซึ� งสอดคลอ้งกบัแนวคิดของศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2552) ที�กล่าวว่าการตดัสินใจเป็นวิธีการที�บุคคลควร
ประพฤติเพื�อให้ไดผ้ลสูงสุด โดยมีวิธีการตดัสินใจ 6 ขั�นตอน คือ (1) คน้หาความตอ้งการในการตดัสินใจ 
(2) สร้างเกณฑใ์นการตดัสินใจ (3) แบ่งนํ�าหนกัในแต่ละเกณฑ์ (4) พฒันาทางเลือก (5) ประเมินผลทางเลือก 
และ (6) เลือกทางเลือกที�ดีที�สุด  
 2. ลกัษณะประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือน 
มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการที�บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขา สําเหร่ ทั�งนี� อาจเนื�องมาจาก
พฤติกรรมการตดัสินใจของผูบ้ริโภคนั�น ยอ่มแตกต่างกนัไปตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ โดยผูที้�มีเพศ
ต่างกนั ย่อมมีพฤติกรรมการใช้บริการที�แตกต่างกนัออกไป ส่วนผูที้�มีอายุต่างกนัย่อมมีพฤติกรรมการใช้
บริการเปลี�ยนไปตามประสบการณ์ในการเคยใชบ้ริการมา นอกจากนี�คนที�มีการศึกษาสูงจะมีการพิจารณา
หรือหาขอ้มูลก่อนที�จะตดัสินใจใชบ้ริการ ส่วนคนที�มีอาชีพต่างกนัยอ่มมีแนวคิดค่านิยมที�มีต่อการใชบ้ริการ
ที�แตกต่างกนัออกไปตามอาชีพที�ประกอบ ส่วนคนที�มีรายไดสู้งย่อมมีพฤติกรรมการใช้จ่ายหรือใช้บริการ
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มากกว่าผูที้� มีรายได้ตํ�าซึ� งต้องคิดพิจารณาในการเลือกซื� อ และเลือกซื� อผลิตภัณฑ์ที�จ ําเป็นจริง ๆ ซึ� ง
สอดคล้องกบัแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2552) ที�กล่าวว่า การตดัสินใจของผูซื้�อได้รับอิทธิพลจาก
ลกัษณะส่วนบุคคลของคนทางด้านต่าง ๆ ได้แก่ อายุ ขั�นตอนวฎัจกัรชีวิต ครอบครัว อาชีพ โอกาสทาง
เศรษฐกิจ การศึกษา รูปแบบการดาํรงชีวติ บุคลิกภาพ และแนวความคิดส่วนบุคคล โดยอายุที�แตกต่างกนัจะ
มีความตอ้งการผลิตภณัฑต่์างกนั ส่วนอาชีพของแต่ละบุคคลจะนาํไปสู่ความจาํเป็นและความตอ้งการสินคา้
และบริการที�แตกต่างกนั สําหรับผูที้�มีการศึกษาสูงมีแนวโน้มจะบริโภคผลิตภณัฑ์มีคุณภาพดีมากกว่าผูที้�มี
การศึกษาตํ�า และรายได้ (Income) โอกาสทางเศรษฐกิจของบุคคลจะกระทบต่อสินคา้และบริการที�เขา
ตดัสินใจซื�อ  
 3. ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัทางการตลาดมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้
บริการที�บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขา สําเหร่ ทั�งนี� อาจเนื�องมาจากปัจจยัทางการตลาดซึ� งถือเป็นปัจจยัที�
ช่วยกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการใชบ้ริการ หรืออาจกล่าวไดว้า่ สิ�งกระตุน้ทางการตลาดเป็นมูลเหตุ
จูงใจใหเ้กิดการซื�อสินคา้ ซึ� งสอดคลอ้งกบัแนวคิดของอดุลย ์จาตุรงคกุล (2543) ที�กล่าววา่ ส่วนประสมทาง
การตลาดถือวา่เป็นตวักระตุน้หรือสิ�งเร้าทางการตลาดที�กระทบต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อ และสอดคลอ้ง
กบักิตติยา เหมงัค์ (2553) ที�ศึกษาเรื�องความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรับฝาก ณ ที�ทาํการไปรษณีย ์หลกัสี�  
พบว่า ปัจจยัทางการตลาดมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรับฝาก ณ ที�ทาํการไปรษณีย ์หลกัสี�ดว้ย
เช่นกนั 
 

ข้อเสนอแนะจากผลการวจัิย 
 จากผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ช้บริการให้ความสําคญัต่อการใช้บริการที�บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 

สาขา สําเหร่ในระดบัมาก ดงันั�นผูป้ระกอบการควรมีการเพิ�มการพฒันาคุณภาพการให้บริการมากยิ�งขึ�น มี
การกาํหนดราคาค่าบริการที�เหมาะสม อีกทั�งควรมีการอบรมมารยาท การแต่งกาย บุคลิกภาพ และการ
ช่วยเหลือแกปั้ญหาของพนกังานให้มีคุณภาพเพิ�มขึ�นอยา่งต่อเนื�องเพื�อทาํให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ
สูงสุด และจากความพึงพอใจน้อยที�สุดในดา้นลกัษณะทางกายภาพ  นั�น ผูป้ระกอบการควรจดัให้มีที�จอด
รถยนตเ์พิ�มมากขึ�น เพื�อใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการ และกลบัมาใชบ้ริการซํ� า 

 
ข้อเสนอแนะในการวจัิยครั_งต่อไป 
 ตวัแปรในการวิจยัในครั� งต่อไป ควรศึกษาปัจจยัอื�น ๆที�อาจจะมีผลต่อการให้บริการของบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั เช่น ปัจจยัด้านนโยบายของรัฐบาล สถานะทางเศรษฐกิจของประเทศหรือของโลก 
สภาวะสังคม ส่วนดา้นกลุ่มตวัอยา่งในงานวิจยั เนื�องจากงานวิจยันี� เป็นการวิจยัเฉพาะบริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จาํกดั สาขา สาํเหร่ เท่านั�น ซึ� งการวจิยัครั� งต่อไปควรศึกษาบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ที�สาขาอื�นดว้ย 
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