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บทคัดย่อ 
 วัตถุประสงค์ของการวิจัยเพื่อศึกษาลักษณะประชากรศาสตร์  พฤติกรรมการใช้บริการบริษัท
ไปรษณีย์ไทยจํากัด สาขาซีคอนบางแค และความพึงพอใจในการใช้บริการบริษัทไปรษณีย์ไทย จํากัด สาขาซี
คอนบางแค กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ผู้ใช้บริการบริษัทไปรษณีย์ไทย จํากัด สาขาซีคอนบาง
แค จํานวน 400 คน   ทําการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เก็บรวบรวมข้อมูลจาก
แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน สําหรับผลการทดสอบสมมติฐานใช้สถิติทดสอบความสัมพันธ์แบบไคสแควร์ (Chi-square)  
 ผลการวิจัย พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 20 - 30 ปี ระดับการศึกษาปริญญาตรี 
มีสถานภาพโสด มีอาชีพทํางานบริษัทเอกชน และมีระดับรายได้ต่อเดือน 30,000 บาทขึ้นไป พฤติกรรมของ
ผู้ใช้บริการคือ การเลือกใช้บริการรับ-ส่งพัสดุในประเทศและต่างประเทศ โดยใช้บริการเดือนละคร้ัง ช่วงเวลา
ที่ใช้บริการเวลา 12.01 – 16.00 น. และค่าใช้จ่ายในการใช้บริการต่อครั้ง ต่ํากว่า 50 บาท นอกจากนี้
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในการใช้บริการบริษัทไปรษณีย์ไทย จํากัด สาขาซีคอนบางแค โดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก ความพึงพอใจมากที่สุด คือด้านราคาค่าบริการ รองลงมาคือด้านกระบวนการการให้บริการ และ
มีความพึงพอในน้อยที่สุด คือด้านลักษณะกายภาพ 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ 
ต่อเดือน และพฤติกรรมในการใช้บริการที่บริษัท ไปรษณีย์ไทย จํากัด สาขา ซีคอนบางแค มีความสัมพันธ์กับ
ความพึงพอใจในการใช้บริการ ด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านราคาค่าบริการ ด้านบุคลากรที่ให้บริการ ด้าน
กระบวนการให้บริการ  
 
ค าส าคัญ : พฤติกรรม, ความพึงพอใจ, บริษัท ไปรษณีย์ไทย จํากัด 
 
ABSTRACT 
 This research aims to study the demographic, customers’ behavior, and customers’ 
satisfaction at Thailand Post Company Limited, Seacon Bangkae branch. The samples used 
for this study are 400 samples from people who servicing at Thailand Post Company 
Limited, Seacon Bangkae branch. This research was purposive sampling. Questionnaires 
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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 
more than 30,000 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 50 Baht. In addition, customers’ satisfaction at Thailand Post Company 
Limited, Seacon Bangkae 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 customers’ behavior of used Thailand Post Company Limited, Seacon 
Bangkae branch related to satisfaction: service quality, price, personal, process and 
physical evidence. 
 
KEYWORDS: Behavior, Satisfaction, Thailand Post Company Limited 
 

บทน า 
 บริษั ท  ไปรษณี ย์ ไทย  จํ า กั ด  เป็ น
รั ฐ วิ ส าหกิ จ ในสั ง กั ดกระทรวง เทคโน โลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร ก่อตั้งขึ้นเมื่อวันที่ 14 
สิงหาคม 2546 โดยแปลงสภาพมาจากหน่วย
ธุรกิจด้านบริการไปรษณีย์ของการสื่อสารแห่ง 
ประเทศไทย มีวัตถุประสงค์หลักในการแปลง
สภาพเป็นบริษัทจํากัดเพื่อปฏิรูปกิจการไปรษณีย์
ของประเทศให้สามารถดําเนินงานต่อเนื่องไปด้วย
ตนเองในระยะยาวโดยไม่เป็นภาระของรัฐรวมทั้ง
สามา รถรองรั บกา รให้ บริ กา ร ไปรษณี ย์ ที่
สนองตอบความต้องการของธุรกิจในประเทศและ
ต่างประเทศโดยให้บริการสื่อสารขั้นพื้นฐานใน
ลั กษณะเชิ งสั งคมแก่ประชาชนได้ อย่ า งมี
ประสิทธิภาพ 
 ปัจจุบันการส่งจดหมายและสิ่งของโดย
บริษัท ไปรษณีย์ไทย จํากัด เป็นที่นิยมและ
อํานวยความสะดวกให้แก่ผู้ใช้บริการในหลายๆ
ด้าน ทําให้มีปริมาณงานที่สูงขึ้นจากการเติบโต
ของธุรกิจ อีคอมเมิร์ซหรือการสั่งซื้อสินค้าผ่าน
ทางออนไลน์มากถึงหลักล้านต่อวัน ไปรษณีย์ยังมี
บริการมากมายให้แก่ผู้ใช้งาน เช่น รับฝาก ส่งต่อ 
นําจ่าย การเติมเงินออนไลน์ การจําหน่ายสินค้า

ออนไลน์ของไปรษณีย์เอง การต่อ พ.ร.บ.รถยนต์ 
การสํารองตั๋วการเดินทางและตั๋วการแสดง การ
ชําระค่าสาธารณูปโภค รวมถึงการบริการ Bank 
@ Post โดยมีการฝาก-โอน-รับ แต่การบริการที่
หลากหลายก็เกิดปัญหาต่างๆตามมาด้วยเช่นกัน 
จากการเก็บสถิติตั้งแต่เดือนธันวาคม พ.ศ. 2557 
ถึงเดือนสิงหาคม พ.ศ.  2558 พบว่า บริษัท
ไปรษณีย์ไทย จํากัด มีการจัดส่งสินค้าไปแล้ว
ทั้งสิ้น 123,495 ชิ้น และสร้างรายได้มากกว่า 
11,836,285 ล้านบาท (บริษัท ไปรษณีย์ไทย 
จํากัด, 2560) จากจํานวนงานที่มากขึ้นอย่าง
ต่อเนื่อง และมีกระบวนการทํางานในหลาย
ขั้นตอน ตั้งแต่รับฝาก ส่งต่อ นําจ่าย และมีระบบ
ลําเลียงซับซ้อน มีคนเข้ามาเกี่ยวข้องหลายคน 
หลายขั้นตอนกว่าพัสดุจะถึงมือผู้รับ จํานวน
พนักงานก็ไม่ เพียงพอ ส่วนใหญ่ เป็นลูกจ้าง
ชั่ ว ค ร า ว  ค ว าม รั บ ผิ ด ชอบ ในหน้ า ที่ แ ล ะ
ประสิทธิภาพในการทํางานจึ ง ไม่ เทียบเท่า
พนักงานประจําที่มีประสบการณ์และความ
ชํานาญมากกว่า จึงนําไปสู่ปัญหาด้านการบริการ
อย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ ปัญหาพวกนี้ส่งผลให้คนใช้
บริการไปรษณีย์ลดลง และเกิดการแข่งขันทาง
การตลาดโดยมีคู่แข่งขันสูง ทั้งบริษัทของคนไทย
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และต่างชาติที่หันเข้ามาทําธุรกิจนี้อย่างเช่น 
DHL,UPS, FedEx และบริษัทนิ่มซี่เส็งขนส่ง 
1988 จํากัด (กิตติยา, 2553)  
 จากที่ ได้กล่าวมาผู้วิจัยจึงสนใจที่จะ
ศึกษาและทําวิจัยเรื่องพฤติกรรมและความพึง
พอใจในการใช้บริการบริษัท ไปรษณีย์ไทย จํากัด 
สาขาซีคอนบางแคเพื่อศึกษาถึงพฤติกรรมและ
ระดับความพึงพอใจในการใช้บริการ บริษัท 
ไปรษณีย์ไทย จํากัด สาขา ซีคอนบางแค ว่าลูกค้า
มีพฤติกรรมและความพึงพอใจต่อบริษัทไปรษณีย์
ไทย จํากัดเพียงใด ข้อมูลที่ได้จากการศึกษาใน
ครั้ งนี้ สามารถนํา ไปใช้ เป็นแนวทางในการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพการให้บริการและสามารถ
แข่งขันกับผู้อื่นได้ในอนาคต 
 
วัตถุประสงค์ 
 1. เพื่อศึกษาลักษณะประชากรศาสตร์
ของผู้ใช้บริการบริษัทไปรษณีย์ไทยจํากัด สาขา  
ซีคอนบางแค 
 2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการ
บริษัทไปรษณีย์ไทยจํากัด สาขา ซีคอนบางแค 
 3. เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใช้
บริการบริษัทไปรษณีย์ไทยจํากัด สาขา ซีคอน
บางแค 
 
การทบทวนวรรณกรรม 

ด้านพฤติกรรมผู้บริโภค 
 Pearce (2015) กล่าวว่า ผู้บริโภคที่มี
พฤติกรรมและความภักดีต่อตราสินค้าอย่างมาก 
และเป็นผู้ที่ ใช้สินค้าในปริมาณที่มาก ดังนั้น
โปรแกรมการตลาดใด ๆที่มุ่งสร้างความภักดีของ
ลูกค้าจะมุ่งไปที่กลุ่มลูกค้าที่มีความภักดีต่อตรา
สินค้าและกลุ่มลูกค้าที่ซื้อสินค้าในปริมาณมากจึง
จะทําธุรกิจได้รับกําไรในระยะยาวเกิดจาก
โปรแกรมการสร้างความภักดีของลูกค้าและการที่
นักการตลาดต้องการส่วนแบ่งการตลาดทําให้
นักวิชาการมองว่า ความภักดีของลูกค้าเป็น
เครื่องมือในการเพิ่มยอดขายและปกป้องส่วนแบ่ง

ตลาด และทําให้ต้องใช้สิ่งจูงใจต่างๆในการสร้าง
ความภักดี ของลู กค้ า  ซึ่ ง อ าจกํ าหนดเป็ น
แนวความคิดเอกพจน์เป็นทัศนคติที่มีต่อวัตถุ 
ความภักดีหรือการซื้อซ้ําเป็นพฤติกรรมการ
อุปถัมภ์หรืออาจรวมถึงทัศนคติและพฤติกรรมใน
การแสดงออกเชิงโต้ตอบ 
 Kotler (2015) กล่าวว่า พฤติกรรม
ผู้บริโภคหมายถึง ผู้บริโภคทั้งที่เป็นส่วนบุคคล 
กลุ่มและองค์กรนั้น เลือกซื้อ ใช้ และไม่ชอบ
สินค้า บริการ ความคิด หรือประสบการณ์ ที่
สร้างความพึงพอใจตามความต้องการ และความ
ปรารถนาของตนได้อย่างไร อีกทั้งยังคํานาย 
อภิปรัชญาสกุล (2558) ได้กล่าวว่า พฤติกรรม
ผู้บริโภคจะมีความหมายครอบคลุมสาระสําคัญ
อยู่ 3 ประการด้วยกัน คือ การกระทําของแต่ละ
บุคคล การได้รับและการใช้สินค้าและบริการทาง
เศรษฐกิจ และกระบวนการตัดสินใจ 

ด้านความพึงพอใจในการใช้บริการ 
Wang (2016) กล่าวว่า ความพึงพอใจ

ของผู้ใช้บริการเป็นตัวกําหนดคุณลักษณะของ
การให้บริการ และผู้ปฎิบัติจําเป็นต้อนสํารวจ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ 
และการนําเสนอบริการที่ผู้ใช้บริการชื่ อชอบ 
เพราะช้อมูลดังกล่าวจะบ่งบอกถึงการประเมิน
ความรู้สึกและความคิดเห็นของผู้ใช้บริการต่อ
คุณสมบัติของบริการที่ผู้ใช้บริการต้องการวิธี
ตอบสนองความต้องการแต่ละอย่างในลักษณะที่
ผู้ใช้บริการปรารถนาซึ่งเป็นผลดีต่อให้บริการใน
อันที่จะตระหนักถึงความคาดหวังของผู้ใช้บริการ 
และสามารถตอบสนองบริการที่ตรงกับลักษณะ
และรูปแบบที่ผู้ใช้บริการคาดหวังไว้ได้จริง 
  

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 นฤมล พันธ์เตี้ย (2558) ได้ศึกษาเรื่อง 
พฤติกรรมของผู้ใช้บริการบริษัท ไปรษณีย์ไทย 
จํากัด สาขาสําเหร่ พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง มีอายุ 20-30 ปี ระดับการศึกษา
ปริญญาตรี มีสถานภาพโสด มีอาชีพทํางาน
บริษัทเอกชน และมี ระดับรายได้ต่ อเดือน 
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10,000–20,000 บาท พฤติกรรมของผู้ใช้บริการ
คือ การเลือกใช้บริการรับ-ส่งพัสดุในประเทศและ
ต่างประเทศ โดยใช้บริการเดือนละครั้ง ช่วงเวลา
ที่ใช้บริการเวลา 12.01–16.00 น. และค่าใช้จ่าย
ในการใช้บริการต่อครั้ ง  ต่ํ ากว่า  100 บาท 
นอกจากนี้ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในการใช้
บริการบริษัทไปรษณีย์ไทย จํากัด สาขาสําเหร่ 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก ความพึงพอใจมากที่สุด 
คือด้ านราคาค่ าบริการ รองลงมาคื อด้ าน
กระบวนการการให้บริการ และมีความพึงพอใน
น้อยที่ สุ ด  คื อด้ านลั กษณะกายภาพ  และ
ประชากรศาสตร์ ด้านเพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายได้ต่อเดือนมีความสัมพันธ์ต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบริษัทไปรษณีย์ไทย 
จํากัด สาขาสําเหร่ นอกจากนี้ยังพบว่าพฤติกรรม
ของผู้ใช้บริการ ได้แก่ ประเภทที่เลือกใช้บริการ 

ความถี่ในการใช้บริการ ช่วงเวลาที่ใช้บริการ และ
ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการต่อครั้ง มีความสัมพันธ์
กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบริษัทไปรษณีย์
ไทย จํากัด สาขา สําเหร่ 
 
สมมติฐานของการวิจัย  
 1. ลักษณะประชากรศาสตร์มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการ 
บริษัท ไปรษณีย์ไทย จํากัด สาขา ซีคอนบางแค 
 2. พฤติกรรมการใช้บริการมี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการ 
บริษัท ไปรษณีย์ไทย จํากัด สาขา ซีคอนบางแค 

จากสมมติฐานดังกล่าวข้างต้น สามารถ
เขียนเป็นกรอบแนวคิดในการวิจัย  ได้ดั ง นี้

 

กรอบแนวคิด 
   ตัวแปรต้น (Independent Variable)            ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 1 กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
 

 

ความพึงพอใจ 
ในการใช้บริการ 

1. ด้านคุณภาพการให้บริการ 
2. ด้านราคาคา่บริการ 
3. ด้านบุคลากรที่ให้บริการ 
4. ด้านกระบวนการให้บริการ 
5. ด้านลักษณะทางกายภาพ 
 
 

ลักษณะประชากรศาสตร ์
1. เพศ 
2. อายุ 
3. สถานภาพ 
4. อาชีพ 
5. ระดับการศึกษา 
6. รายได้ 
 
 พฤติกรรมการใช้บริการ 
1. ประเภทที่เลือกใช้บริการ  
2. ความถี่ในการใช้บริการ 
3. ช่วงเวลาที่ใชบ้ริการ 
4. ค่าใช้จ่ายต่อการใช้บริการ  
 
 

H1 
 

H2 
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วิธีด าเนินการวิจัย 
 การศึกษาเรื่องพฤติกรรมและความพึง
พอใจในการใช้บริการบริษัท ไปรษณีย์ไทย จํากัด          
สาขาซีคอนบางแค โดยมีวิธีดําเนินการวิจัยดังนี้ 
 1. การกําหนดประชากร ได้แก่ ผู้ที่ใช้
บริการบริษัท ไปรษณีย์ไทย จํากัด สาขา ซีคอน
บางแค 
 2 .  ก า รกํ า หนดกลุ่ ม ตั ว อย่ า ง  แต่
เนื่องจากไม่ทราบจํานวนประชากรที่แท้จริงของ
ของผู้ที่ ใช้บริการบริษัท ไปรษณีย์ไทย จํากัด 
สาขา ซีคอนบางแค การศึกษาครั้งนี้จึงได้กําหนด
ขนาดกลุ่มตัวอย่างจากสูตรคํานวณแบบไม่ทราบ
จํานวนประชากรของ W.G. Cochran (กัลยา วา
นิชบัญชา, 2557) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% โดย
คํานวณกลุ่มตัวอย่างได้ 384 ตัวอย่าง แต่เพื่อ
ความแม่นยําของข้อมูลในการเก็บตัวอย่าง ผู้วิจัย
จึงเก็บตัวอย่างจํานวน 400 ตัวอย่าง 
 3. การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
ประกอบด้วยแบบสอบถาม ซึ่งผู้วิจัยดําเนินการ
สร้างแบบสอบถามโดยแบ่งออกเป็นตัวแปรอิสระ 
(Independent variable) ได้แก่ ลักษณะ
ประชากรศาสตร์และพฤติกรรมของผู้ที่ใช้บริการ
บริษัท ไปรษณีย์ไทย จํากัด สาขา ซีคอนบางแค 
ใช้มาตรวัดแบบนามบัญญัติ ส่วนตัวแปรตาม 
(Dependent variable) ได้แก่ ความพึงพอใจ
ของผู้ ใช้บริการ ใช้มาตรวัดแบบช่วงระยะ 
(Interval scale) ซึ่งประกอบด้วย ระดับมาก
ที่สุด = 5, ระดับมาก = 4, ระดับปานกลาง = 3 
ระดับน้อย = 2 และระดับน้อยที่สุด = 1  
 4 .  เ ค รื่ อ ง มื อ ที่ ใ ช้ ใ น ก า ร วิ จั ย 
ประกอบด้วยแบบสอบถาม ซึ่งผู้วิจัยดําเนินการ
สร้างโดยแบ่งออกเป็น ส่วนที่  1 ครอบคลุม
เกี่ยวกับประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการ ได้แก่ 
เพศ อายุ  อาชีพ  สถานภาพ อาชีพ ระดับ
การศึกษา และรายได้  ส่วนที่  2 ครอบคลุม
เก่ียวกับพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ ได้แก่ ประเภท
ที่ เลื อกใช้บริการ ความถี่ ในการใช้บริการ 
ช่วงเวลาที่ใช้บริการ และค่าใช้จ่ายต่อการใช้

บริการ 1 ครั้ง ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจในการ          
ใช้บริการ ได้แก่ ด้านคุณภาพการให้บริการ ด้าน
ราคาค่าบริการ ด้านบุคลากรที่ให้บริการ ด้าน
กระบวนการให้บริการ และด้านลักษณะทาง
ก า ย ภ า พ  โ ด ย ส ถิ ติ ที่ ใ ช้ ห า คุ ณ ภ า พ ข อ ง
แบบสอบถามใช้วิธีสัมประสิทธิ์แอลฟ่า ( - 
Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) (กัลยา 
วานิชบัญชา, 2557) ผลการทดสอบความเชื่อมั่น
พบว่า   = 0.899 
 5. การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยทําการ
เก็บรวบรวมตัวอย่างโดยไม่ใช้ความน่าจะเป็น 
(Non-probability Sampling) แบบเฉพาะ 
เจาะจง (Purposive Sampling) วันจันทร์ ถึง 
วันอาทิตย์ ตั้งแต่เวลา 11.00 น. ถึง 16.00 น. 
จํานวน วันละ 40 ตัวอย่าง เป็นเวลา 10 วัน โดย
จะเก็บข้อมูลจากผู้ใช้บริการทุก ๆรายที่เข้ามาใช้
ผู้ใช้บริการที่บริษัท ไปรษณีย์ไทย จํากัด สาขา ซี
คอนบางแค โดยเก็บข้อมูลในเดือนกุมภาพันธ์ 
พ.ศ. 2560 
 6. สถิติที่ ใช้ในการวิจัย คือ สถิติเชิง
พรรณนา (Descriptive statistics) ใช้จาก
ค่าสถิติร้อยละ (Percentage) และค่าเฉลี่ย 
(Mean) ใช้สูตรส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard deviation) และใช้สถิติไคสแควร์ 
(Chi–Square) ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2557) เพื่อทดสอบ
สมมติฐานในการวิจัย 
 

ผลการวิจัย  
ลักษณะประชากรศาสตร์ 
จากผลการวิจัย พบว่า ผู้ ใช้บริการ 

จํ า น ว น  4 0 0  ค น  จํ า แ น ก ต า ม ลั ก ษ ณ ะ
ประชากรศาสตร์ พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิงมากกว่าเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 55.00 
และ 45.00 ตามลําดับ มีอายุระหว่าง 20 - 30 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 54.20 มีการศึกษาระดับปริญญา
ตรี คิดเป็นร้อยละ 68.50 สถานภาพโสดมากกว่า
สม ร ส  คิ ด เ ป็ น ร้ อ ยล ะ  6 0 . 5 0  ทํ า อ า ชี พ
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บริษัทเอกชน คิดเป็นร้อยละ 40.50 และมีรายได้ 
30,000 ขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 26.40 

พฤติ ก ร รมก า ร ใ ช้ บ ริ ก า รบ ริ ษั ท 
ไปรษณีย์ไทย จ ากัด สาขา ซีคอนบางแค 

จากผลการวิจัย  พบว่า  ประเภทที่
ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ใช้บริการ ได้แก่ การรับส่ง
จดหมายในประเทศและต่างประเทศมากที่สุด คิด
เป็น ร้อยละ 72.00 รองลงมาคือการรับ - ส่ง
จดหมายในประเทศและต่างประเทศ คิดเป็นร้อย
ละ 26.20 และรับส่งธนาณัติในประเทศและ
ต่างประเทศ คิดเป็นร้อยละ 2.60 ส่วนความถี่ใน
การไปใช้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ใช้
บริการ 1 ครั้งต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 48.00 
รองลงมาใช้บริการ 2-4 ครั้งต่อเดือน คิดเป็นร้อย
ละ 28.80 และมากกว่า 6 ครั้งต่อเดือน คิดเป็น
ร้อยละ 8.00 ตามลําดับ ผู้ใช้บริการนิยมไปใช้
บริการในช่วงเวลา 12.01 น. - 16.00 น. คิดเป็น
ร้อยละ 49.50 รองลงมาใช้บริการในช่วงเวลา 
8.30 น. -12.00 น. คิดเป็นร้อยละ 28.50 และใช้
บริการในช่วงเวลา 16.01 น.-17.00น. น้อยที่สุด 
คิดเป็นร้อยละ 10.00 ส่วนผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ใช้
ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการต่อครั้ง จํานวน ต่ํากว่า 
50 บาท คิดเป็นร้อยละ 48.30 รองลงมาใช้
ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ 100 -500 บาท คิด
เป็นร้อยละ 26.50 และใช้ค่าใช้จ่ายในการใช้

บริการ มากกว่า 500 บาท น้อยที่สุด คิดเป็นร้อย
ละ 13.50  

ระดับความพึงพอใจในการใช้บริการ
บริษัท ไปรษณีย์ ไทย จ ากัด สาขา ซีคอน      
บางแค 
 จากผลการวิจัย พบว่า ผู้ใช้บริการมี
ระดับความพึงพอใจในการใช้บริการ บริษัท 
ไปรษณีย์ไทย จํากัด สาขา ซีคอนบางแค มาก
ที่สุด คือ ด้านราคาค่าบริการ ( x = 3.97, S.D. = 
0.617)  รองลงมา ได้ แก่  ด้ านกระบวนการ
ให้บริการ ( x = 3.94, S.D. = 0.684) และน้อย
ที่สุดคือ ด้านลักษณะกายภาพ ( x = 3.76 S.D.= 
0.795) จากการสัมภาษณ์ความพึงพอใจของกลุ่ม
ตัวอย่างต่อการใช้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก 
เพราะความสะอาดภายในไปรษณีย์ การบริการที่
มี คุณภาพ มีการกํ าหนดราคาค่ าบริการที่
เหมาะสม และมีการอบรมมารยาทในการ
ให้บริการของพนักงาน ทําให้พนักงานมีความ
กระตือรือร้นและการดูแลเอาใจใส่ในการบริการ 
ตลอดจนทางร้านมีการให้บริการที่ สะดวก 
รวดเร็ว ไม่ว่าจะเป็นขั้นตอนการรับบริการของ
พนักงาน ส่วนการให้บริการด้านสถานที่จอด
รถยนต์ ที่ มี น้ อย  อาจจะ เป็ น เหตุ ผลทํ า ให้
ผู้ใช้บริการมีระดับความพึงพอใจน้อยที่สุดในด้าน
ลักษณะทางกายภาพ แสดงผลดังตารางที่ 1 

 
ตารางที่ 1 ระดับความพึงพอใจในการใช้บริการ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จํากัด สาขาซีคอนบางแค 
 

ปัจจัย  S.D. ระดับความพึงพอใจ 
ด้านคุณภาพการบริการ 
ด้านราคาค่าบริการ 
ด้านบุคลากรที่ให้บริการ 
ด้านกระบวนการให้บริการ 
ด้านลักษณะกายภาพ 

3.95 
3.97 
3.91 
3.94 
3.76 

0.518 
0.617 
0.714 
0.684 
0.795 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

รวม 3.91 0.715 มาก 
 

 
 
 

 
 
 

 x
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การทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานข้อ 1 ลักษณะประชากร- 
ศาสตร์มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้
บริการ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จํากัด สาขา ซีคอน
บางแค 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า เพศ 
และสถานภาพมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ
ในการใช้บริการ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จํากัด 
สาขา ซีคอนบางแค ในด้านคุณภาพการบริการ 
ด้านราคาค่าบริการ ด้านกระบวนการให้บริการ 
และด้านลักษณะกายภาพ ส่วนอายุ อาชีพ และ
รายได้มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้

บริการ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จํากัด สาขา ซีคอน
บางแค ในด้านคุณภาพการบริการ ด้านราคา
ค่ าบริการ  ด้ านบุคลากรที่ ให้บริ การ ด้ าน
กระบวนการให้บริการ และด้านลักษณะกายภาพ 
และระดับการศึกษามีความสัมพันธ์กับความพึง
พอใจในการใช้บริการ บริษัท ไปรษณีย์ไทย 
จํากัด สาขา ซีคอนบางแค ในด้านคุณภาพการ
บริการ ค่าบริการ ด้านบุคลากรที่ให้บริการ ด้าน
กระบวนการให้บริการ และด้านลักษณะกายภาพ 
จากผลการทดสอบสมมติฐานที่  1 สามารถ
สรุปผลการทดลองสมมติฐานได้ดังตารางที่ 2  
 

 

ตารางที่ 2  สรุปผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างลักษณะประชากรศาสตร์กับความพึงพอใจในการใช้
บริการ บริษัท ไปรษณียไ์ทย จาํกัด สาขา ซีคอนบางแค 

ลักษณะประชากรศาสตร ์ ความพึงพอใจในการใช้บริการบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด  
สาขา ซีคอนบางแค 

ด้านคุณภาพ ด้านราคา ด้าน
บุคลากร 

ด้าน 
กระบวนการ 

ลักษณะ
กายภาพ 

เพศ 
อายุ 
สถานภาพ 
อาชีพ 
ระดับการศึกษา 
รายได ้

0.041* 
0.021* 
0.001* 
0.005* 
0.015* 
0.001* 

0.017* 
0.001* 
0.005* 
0.045* 
0..671 
0.000* 

0.758 
0.004* 
0.512 
0.016* 
0.008* 
0.001* 

0.045* 
0.031* 
0.001* 
0.003* 
0.000* 
0.025* 

0.012* 
0.002* 
0.000* 
0.014* 
0.000* 
0.005* 

หมายเหตุ : ระดับนัยสําคัญที่ระดับ *p<0.05  
 

 สมมติฐานที่ 2 พฤติกรรมการใช้บริการ
มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการ 
บริษัท ไปรษณีย์ไทย จํากัด สาขา ซีคอนบางแค 

 ผลการทดสอบสมมติ ฐ าน  พบว่ า 
พฤติกรรมการใช้บริการ ได้แก่ ประเภทที่เลือกใช้
บริการ และช่วงเวลาที่ใช้บริการมีความสัมพันธ์
กับความพึ งพอใจในการใช้บริการ  บริษั ท 
ไปรษณีย์ไทย จํากัด สาขา    ซีคอนบางแค ใน
ด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านกระบวนการ
ให้บริการ และด้านลักษณะทางกายภาพ และ

ค่าใช้จ่ายต่อการใช้บริการมีความสัมพันธ์ กับ
ความพึงพอใจในการใช้บริการ บริษัท ไปรษณีย์
ไทย จํากัด สาขา ซีคอนบางแค ในด้านคุณภาพ
การให้บริการ ด้านราคาค่าบริการ ด้านบุคลากรที่
ให้บริการ ด้านกระบวนการให้บริการ และด้าน
ลักษณะทางกายภาพ ส่วนความถี่ ในการใช้
บริการ จากผลการทดสอบสมมติฐานที่  2 
สามารถสรุปผลการทดสอบสมมุติฐานได้ดัง
ตารางที่ 3 
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ตารางที่ 3  สรุปผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมกับกับความพึงพอใจในการใช้บริการ บริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกัด สาขา ซีคอนบางแค 

พฤติกรรมการใช้บริการ ความพึงพอใจในการใช้บริการบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด  
สาขา ซีคอนบางแค 

ด้าน
คุณภาพ 

ด้านราคา ด้านบุคลากร ด้าน 
กระบวนการ 

ลักษณะทาง
กายภาพ 

ประเภทที่เลือกใช้บริการ  
ความถี่ในการใช้บริการ 
ช่วงเวลาที่ใช้บริการ 
ค่าใช้จ่ายต่อการใชบ้ริการ  

0.010* 
0.000* 
0.024* 
0.000* 

0.781 
0.014* 
0.515 
0.001* 

0.512 
0.012* 
0.662 
0.001* 

0.014* 
0.001* 
0.000* 
0.035* 

0.001* 
0.032* 
0.000* 
0.001* 

หมายเหตุ : ระดับนัยสําคัญที่ระดับ *p<0.05 
 
สรุปและอภิปรายผล 
 1. ผู้ใช้บริการให้ความสําคัญต่อความพึง
พอใจในการใช้บริการบริษัท ไปรษณีย์ไทย จํากัด 
สาขา ซีคอนบางแค โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( x

= 3.91) ทั้งนี้เพราะก่อนที่ผู้ใช้บริการจะใช้บริการ
บริษัท ไปรษณีย์ไทย จํากัด ที่สาขา ซีคอนบางแค
นั้น จะต้องมีการประเมินทางเลือกไปรษณีย์ที่
ให้บริการดีที่สุดในการตัดสินใจใช้บริการ ซึ่งการ
ประเมินทางเลือกนั้นผู้ใช้บริการจะคํานึงหรือให้
ความสําคัญกับคุณภาพการให้บริการ ราคา
ค่าบริการที่ เหมาะสม ความรวดเร็วในการ
ให้บริการ และมีความสะดวกในการไปใช้บริการ 
ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Bloch & Richins  
(2015) ที่กล่าวว่าการตัดสินใจเป็นวิธีการที่บุคคล
ควรประพฤติเพื่อให้ได้ผลสูงสุด โดยมีวิธีการ
ตัดสินใจ 6 ขั้นตอน คือ (1) ค้นหาความต้องการ
ในการตัดสินใจ (2) สร้างเกณฑ์ในการตัดสินใจ 
(3) แบ่งน้ําหนักในแต่ละเกณฑ์ (4) พัฒนา
ทางเลือก (5) ประเมินผลทางเลือก และ (6) 
เลือกทางเลือกที่ดีที่สุด  
 2. ลักษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ 
อายุ สถานภาพ อาชีพ ระดับการศึกษา และ
รายได้ต่อเดือน มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ
ในการใช้บริการ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จํากัด 
สาขาซีคอนบางแค ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากความพึง
พอใจของผู้บริโภคนั้น ย่อมแตกต่างกันไปตาม

ลักษณะประชากรศาสตร์ โดยผู้ที่มีเพศต่างกัน 
ย่อมมีความพึงพอใจในการใช้บริการที่แตกต่าง
กันออกไป ส่วนผู้ที่มีอายุต่างกันย่อมมีความพึง
พอใจในการใช้บริการเปลี่ยนไปตามประสบการณ์
ในการเคยใช้บริการมา  นอกจากนี้ คนที่ มี
การศึกษาสูงจะมีการพิจารณาหรือหาข้อมูล
ก่อนที่จะตัดสินใจใช้บริการ ส่วนคนที่มีอาชีพ
ต่างกันย่อมมีแนวคิดค่านิยมที่มีต่อการใช้บริการ
ที่แตกต่างกันออกไปตามอาชีพที่ประกอบ ส่วน
คนที่มีรายได้สูงย่อมมีความพึงพอใจในการใช้
บริการที่มีการใช้จ่ายหรือ    ใช้บริการมากกว่าผู้
ที่มีรายได้ต่ําซึ่งต้องคิดพิจารณาในการเลือกซื้อ 
และเลือกซื้ อผลิตภัณฑ์ที่ จํ า เป็นจริ ง  ๆ ซึ่ ง
สอดคล้องกับแนวคิดของ Bloch & Richins  
(2015) ที่กล่าวว่า การตัดสินใจของผู้ซื้อได้รับ
อิทธิพลจากลักษณะส่วนบุคคลของคนทางด้าน
ต่าง ๆ ได้แก่ อายุ ขั้นตอนวัฎจักรชีวิต ครอบครัว 
อาชีพ โอกาสทางเศรษฐกิจ การศึกษา รูปแบบ
การดํารงชีวิต บุคลิกภาพ และแนวความคิดส่วน
บุคคล โดยอายุที่แตกต่างกันจะมีความต้องการ
ผลิตภัณฑ์ต่างกัน ส่วนอาชีพของแต่ละบุคคลจะ
นําไปสู่ความจําเป็นและความต้องการสินค้าและ
บริการที่แตกต่างกัน สําหรับผู้ที่มีการศึกษาสูงมี
แนวโน้มจะบริโภคผลิตภัณฑ์มีคุณภาพดีมากกว่า
ผู้ที่มีการศึกษาต่ํา และรายได้ (Income) โอกาส
ทางเศรษฐกิจของบุคคลจะกระทบต่อสินค้าและ
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บริการที่เขาตัดสินใจซื้อ  
 3.  ผลการวิ เคราะห์ความสัมพันธ์
ระหว่ า งพฤติ ก รรมการใช้ บริ การที่ บ ริษั ท 
ไปรษณีย์ ไทย จํากัด สาขา ซีคอนบางแคมี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการ 
บริษัท ไปรษณีย์ไทย จํากัด สาขา   ซีคอนบางแค 
ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากพฤติกรรมการใช้บริการอาจ
ช่วยกระตุ้นให้ผู้บริโภคเกิดความความพึงพอใจใน
การใช้บริการได้ หรืออาจกล่าวได้ว่า พฤติกรรม
การใช้บริการ ความต้องการใช้บริการ และ
คุณภาพการให้บริการที่ดีเป็นมูลเหตุจูงใจให้เกิด
การซื้อสินค้า  ซึ่ งสอดคล้องกับแนวคิดของ  
Bloch & Richins  (2015) ที่กล่าวว่า ปัจจัยทาง
การตลาดถือว่าเป็นตัวกระตุ้นหรือสิ่งเร้าทาง
การตลาดที่กระทบต่อกระบวนการตัดสินใจซื้อ 
และสอดคล้องกับ นฤมล พันธ์เตี้ย (2558) ที่
ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมของผู้ ใช้บริการบริษัท 
ไปรษณีย์ไทย จํากัด สาขาสําเหร่ พบว่า ปัจจัย
ทางการตลาดมี ผลต่ อความพึ งพอใจของ
ผู้ใช้บริการรับฝาก ณ ที่ทําการไปรษณีย์ หลักสี่
ด้วยเช่นกัน 
 
ประโยชน์ที่ได้รับ 
 1.  เพื่ อ เพิ่ ม โอกาสขยายฐานกลุ่ ม
ผู้ใช้บริการที่มาใช้บริการบริษัท ไปรษณีย์ไทย 
จํากัด สาขาซีคอนบางแค 
 2. เพื่อนําข้อมูลที่ได้มานั้นเป็นแนวทาง
พัฒนาและปรับปรุง ให้มีประสิทธิภาพและ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการบริษัท 
ไปรษณีย์ไทย จํากัด สาขาซีคอนบางแค 
 3. เพื่อนําระดับความพึงพอใจในด้าน
ต่าง ๆที่ผู้ใช้บริการบริษัท ไปรษณีย์ไทย จํากัด 
สาขาซีคอนบางแค ที่มีบริษัทไปรษณีย์ไทยจํากัด 
นํามาปรับเปลี่ยนแก้ไขเพื่อสร้างความพึงพอใจ
และความประทับใจแก่ผู้ใช้บริการที่มาใช้บริการ
ครั้งต่อไป อีกทั้งยังนําผลงานวิจัยที่ได้ไปเป็น
แนวทางให้กับการวิจัยอื่นๆในเรื่องที่เกี่ยวข้องใน

อนาคตและผู้ที่สนใจสามารถนําไปใช้เพื่อเป็น
ประโยชน์ได้ต่อไป 
 
ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 

 จากผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการให้
ความสําคัญต่อการใช้บริการที่บริษัท ไปรษณีย์
ไทย จํากัด สาขา ซีคอนบางแคในระดับมาก 
ดังนั้นผู้ประกอบการควรมีการเพิ่มการพัฒนา
คุณภาพการให้บริการมากยิ่งขึ้น มีการกําหนด
ราคาค่าบริการที่เหมาะสม อีกทั้งควรมีการอบรม
มารยาท การแต่งกาย บุคลิกภาพ และการ
ช่วยเหลือแก้ปัญหาของพนักงานให้มีคุณภาพ
เพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่องเพื่อทําให้ผู้ใช้บริการเกิด
ความพึงพอใจสูงสุด และจากความพึงพอใจน้อย
ที่ สุ ด ใ น ด้ า น ลั ก ษ ณ ะ ท า ง ก า ย ภ า พ นั้ น 
ผู้ประกอบการควรจัดให้มีที่จอดรถยนต์เพิ่มมาก
ขึ้น เพื่อให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจในการใช้
บริการ และกลับมาใช้บริการซ้ํา 

 
ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
 ตัวแปรในการวิจัยในครั้งต่อไป ควร
ศึกษาปัจจัยอื่น ๆที่อาจจะมีผลต่อการให้บริการ
ของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จํากัด เช่น ปัจจัยด้าน
นโยบายของรัฐบาล สถานะทางเศรษฐกิจของ
ประเทศหรือของโลก สภาวะสังคม ส่วนด้านกลุ่ม
ตัวอย่างในงานวิจัย เนื่องจากงานวิจัยนี้เป็นการ
วิจัยเฉพาะบริษัท ไปรษณีย์ไทย จํากัด สาขา ซี
คอนบางแค เท่านั้น ซึ่งการวิจัยครั้งต่อไปควร
ศึกษาบริษัท ไปรษณีย์ไทย จํากัด ที่สาขาอื่นด้วย 
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