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บทคัดย่อ 
 

 การวิจยัครังนีมีS S วตัถุประสงค์เพือศึกษาคุณภาพการให้บริการ ศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการ เพือ
เปรียบเทียบพฤติกรรมการใช้บริการ จาํแนกตามปัจจยัสวนบุคคล เพือศึกษาความสัมพนัธ์ระหวางปัจจยั่ ่   
สวนบุคคลกบพฤติกรรมการใชบ้ริการ เพือศึกษาความสัมพนัธ์ระหวางคุณภาพการให้บริการกบพฤติกรรม่ ั ่ ั
การใชบ้ริการ และเพือศึกษาความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะตอการเลือกใชบ้ริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกด ่ ั
ของประชาชนในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี กลุมตวัอยางคือ ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ จาํนวน ่ ่ 385 คน 
เครืองมือทีใช้ในการวิจยัเป็นแบบสอบถามทีมีคาความเชือมนั่   เทากบ ่ ั 0.964 วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติ     
เชิงพรรณนา ไดแ้ก ความถี ร้อยละ คาเฉลีย สวนเบียงเบนมาตร่ ่ ่ ฐาน คา ่ t-test และ F-test และหาความสัมพนัธ์
โดยใชไ้คสแควร์ 
  ผลการวิจยัพบวา ่ สถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามสวนใหญ่ ่      
เป็นเพศหญิง มีอายุระหวาง ่ 21 - 30 ปี ประกอบอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกจ มีสถานภาพแตงงาน ิ ่     
มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีรายไดเ้ฉลียตอเดือน ่ 10,000 - 20,000 บาท มีภูมิลาํเนาอยใูนจงัหวดัสุราษฎร์ธานี่  
พฤติกรรมการใช้บริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกด ของั ประชาชนในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 
พบวา สวนใหญ่ ่ ่ใชบ้ริการทีสาขาไปรษณียจ์งัหวดัสุราษฎร์ธานี ใชบ้ริการฝากสงไปรษณีย์่  มากทีสุด เลือกใช้
บริการเพราะความสะดวก เชน่  ใกลบ้า้น/ทีทาํงาน/ทีจอดรถสะดวก เสียคาใช้จายโดยเฉลียนอ้ยกวา่ ่ ่  100 บาท       
มาใชบ้ริการโดยเฉลียตอเดือน ่ 1 - 2 ครังS  ชวงเวลาทีมาใชบ้ริการ่  10.01 - 12.00 น. มาใชบ้ริการคือ วนัจนัทร์            
ใชร้ะยะเวลาในการติดตอรับบริการนานกวา่ ่  3 - 5 นาที  รับรู้ขาวสารจากขอ้มูลทางอินเตอร์เน็ต ผูที้มีอิทธิพล่
มากทีสุดในการเลือกใชบ้ริการ คือ ตวัของผูใ้ชบ้ริการเอง คุณภาพการให้บริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 
ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี พบวา่ ในภาพรวมและรายไดมี้ระดบัความพึงพอใจอยใูนระดบัมาก่  
การเปรียบเทียบพฤติกรรมการใชบ้ริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกด ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานีั  
จาํแนกตามปัจจยัสวนบุคคล พบวา ทุกปัจจยัมีผลตอพฤติกรรมการใช้บริการของบริษทัไปรษณีย์ไทย ่ ่ ่
ความสัมพนัธ์ระหวางปัจจยัสวนบุคคลกบพฤติกรรมก่ ่ ั ารใช้บริการ พบวา มีความสัมพนัธ์กนทุกด้าน ่ ั         
สวน่ ความสัมพนัธ์ระหวางคุณภาพการใหบ้ริการกบพฤติกรรมการใชบ้ริการ พบวา ความถีในการมาใชบ้ริการ่ ั ่  
และระยะเวลาในการติดตอรับบริการ มีความสัมพนัธ์กนทุกดา้น่ ั  
คําสําคัญ : คุณภาพบริการ, พฤติกรรมการใชบ้ริการ, บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 
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ABSTRACT 
 
 The objective of this research is to study service quality, service behavior so that compare 
service behavior classified by personal factors to study the relation between personal factors and service 
behavior, study the relation between service quality and service behavior and s tudy the opinion, commentation. 
The sample groups of this study are 385 customers using the service of Thailand Post company limited. 
The research tool is questionaire that has the reliability as 0.964. and analyzed with statistical techniques 
including frequency, percentage, mean, standard deviation, t-test, one way Analysis of Variance and 
correlation analysis  
 The results of this research reveal that most of the customers are female, bachelor degree 
educated, aged between 21-30 years, married and state official/employee officer with monthly of income 
between 10,000-20,000 baht per month which have domiciled in Suratthani province . Most use the 
service at Suratthani Post office which use postal service because of the location of post office is near 
home or office, convenience of parking. Average expense is less than 100 baht, using the service 1-2 time 
for a month, service time period is 10.00-12.00 am, use the service on Monday, take 3-5 minutes for using 
the service, get news and information from internet , influential person is own user. Comparing service 
behavior of Thailand Post company limited in capital District , Suratthani which claasified by individual 
factors have the result that all individual factors have affected on service behavior of Thailand Post Co, 
Ltd.   The relation between individual factors and service behavior have the result that gender has no 
relation with service behavior but other individual factors are related. The relation between service quality 
and service behavior has the result that frequency and time of using the services has related in all aspects. 
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บทนํา 

 
 บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกด ั (ปณท) เป็นรัฐวิสาหกจในสังกดกระทรวงดิจิทลัเพือเศรษฐกจและิ ั ิ
สังคม จดัตงัขึนเมือวนัที S S 14 สิงหาคม 2546 โดยแปลงสภาพมาจากหนวยงานบริการดา้นไปรษณียข์อง่
การสือสารแหงประเทศไทย ่ (กสท.) เดิมกจการไปรษณียข์องไทยไดรั้บการจดัตงัขึนในปี ิ S S 2426 ในรัชสมยั
พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยหูวั โดยเริมจากเป็นหนวยงานราชการในสังกดกรมไปรษณีย ์่ ่ ั (ตอมา่
ไดเ้ปลียนเป็นกรมไปรษณียโ์ทรเลข) จวบจนถึงตน้ปี 2520 จึงไดมี้การเปลียนแปลงสถานะเป็นรัฐวิสาหกจิ
ในนามการสือสารแหงประเทศไทย เพือใหก้ารดาํเนินงานมีความคลองตวัและมีประสิทธิภาพยิงขึน เหมาะส่ ่  S ม
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กบสภาพทางเศรษฐกจและสังคมทีเปลียนแปลงไป ตอมาในปี ั ิ ่ 2546 จากกระแสการเปลียนแปลงของโลก     
ทีมีลกัษณะไร้พรมแดน (Globalization) มากขึน โดยเฉพาะในดา้นการเปิดเสรีการคา้บริการ สงผลให้ตอ้งมีS ่
การแปลงสภาพกจการไปรษณียอี์กครังเป็นรูปบริษทัจาํกดดงักลาวแลว้ขา้งิ ั ่S ตน้ เพือเพิมศกัยภาพในการ
ดาํเนินงานเชิงธุรกจและศกัยภาพในการแขงขนัให้สามารถหารายไดเ้ลียงตวัเองได ้ในขณะทียงัคงรับภาระิ ่ S
ในการให้บริการเชิงสังคมเพือประโยชน์แกประชาชนและประเทศชาติโดยตอเนือง กจการไปรษณียมี์การ่ ่ ิ
พฒันาความเจริญในดา้นตาง ๆ มาโดยลาํดบั จากระยะ่ เริมแรกทีเป็นการพฒันาเชิงโครงสร้างพืนฐานเพือ S
เสริมความเขม้แข็งและรองรับการขยายตวั ตอมาไดมี้การพฒันาเพือเสริมประสิทธิภาพการดาํเนินงานโดย่
การนาํเครืองจกัรอุปกรณ์อนัทนัสมยัมาใชใ้นการ คดัแยกสงตอสิงของสงทางไปรษณีย ์การนาํระบบเคาน์เตอร์่ ่ ่
ไปรษณียอ์ตัโนมติัมาใชใ้นการรับฝาก ณ ทีทาํการไปรษณียท์วัประเทศ รวมทงัไดเ้ปิดบริการทีเป็นเชิงธุรกจ S ิ
มากยงิขึน เชน บริการไปรษณียด์วนพิเศษ  S ่ ่ (EMS) ทงัในประเทศและตางประเทศ บริการชาํระเงินทางไปรษณีย์S ่  
(Pay at Post) บริการธนาณัติออนไลน์ เป็นตน้ ภายหลงัการแปลงสภาพเป็น ปณท ไดมี้การปรับเปลียน    
การบริหารและการดาํเนินงานให้เป็นเชิงธุรกจมากขึน มีการจดัทาํแผนธุรกจไปรษณียอ์ยางเป็นระบบ โดยิ ิ ่S
แบงตลาดการใหบ้ริการออกเป็น ่ 4 กลุม ไดแ้ก กลุมบริการไปรษณียภณัฑ์ กลุมบริการขนสงและโลจิสติกส์่ ่ ่ ่่  
กลุมบริการระหวางประเทศ กลุมธุรกจคา้ปลีกและการเ่ ่ ่ ิ งิน อีกทงัมีการพฒันารูปแบบบริการในดา้นตาง ๆS ่  
อยางตอเนือง เพือให้สอดรับกบความตอ้งการของผูใ้ช้บริการทีมีการปรับเปลียนอยางรวดเร็วในปัจจุบนั ่ ่ ั ่
โดยมีบริการใหม ๆ ทีเหมาะกบวิถีการดาํเนินชีวิตและการดาํเนินธุรกจในปัจจุบนั เชน บริการ ่ ั ิ ่ Messenger Post, 
บริการแอปพลิเคชนั Prompt Post พร้อมบริการกลองพร้อมสง่ ่  บริการ Drive Thru Post “สงของ่ ...ไมตอ้งลง่
จากรถ” ตูไ้ปรษณียอ์จัฉริยะ (iBox) บริการจดัสงสิงของสงดวนพืนทีกรุงเทพฯ ่ ่ ่ S (Same Day Post) ตูน้าํจาย่
ไปรษณียอ์ตัโนมติั (APM) บริการขนสงสินคา้และสิงของขนาดใหญ ่ ่ (Logispost) บริการอรอยทวัไทย สังได้่  
ทีไปรษณีย ์(บริการรับสังซืออาหารอรอยและมีชือเสียงจากภูมิภาคตาง ๆ ของประเทศ S ่ ่ ) และแมก้ระทงัการเป็น
ตวัแทนรับจาํหนายสินคา้ เป็นตน้ นอกจากนียงัไดเ้สริมประสิทธิภาพการใหบ้ริการดว้ยการนาํระบบทีผูฝ้ากสง่ ่S
สามารถติดตามและตรวจสอบสิงของทีสงทางไปรษณียไ์ดด้ว้ยตนเอง  ่ (ระบบ Track and Trace) มาใชก้บั
บริการบางบริการดว้ย ขณะเดียวกน ปณท กมิไดล้ะเลยการให้บริการเชิงสังคม ดว้ยการรักษาสถานะเครือขายั ็ ่
ทีทาํการไปรษณียแ์ละจุดให้บริการทีมีจาํนวนกวา ่ 4,909 แหง ่ (สถานะ 31 ธันวาคม 2560) กระจายอยูท่วั    
ทุกภูมิภาค ทงัในพืนทีทีมีศกัยภาพเชิงธุรกจและพืนทีในชนบทหางไกล และการให้บริการพืนฐานทีครบถว้นS S S Sิ ่
ทงัดา้นการสือสาร การสงสิงของ และดา้นการเงินดว้ยคาบริการในราคาประหยดัเพือให้ประชาชนทุกภาคสวนS ่ ่ ่
มีโอกาสได้รับประโยชน์จากบริการไปรษณียอ์ยางทวัถึ่  ง สมกบเป็นกจการทีจดัตงัขึนเพือประโยชน์ของั ิ S S     
คนไทยและสังคมไทยอยางแทจ้ริง่  
 ปัจจุบนั E-Commerce กลายเป็นชองทางการตลาดและการซือขายสินคา้ออนไลน์ทีไดรั้บความนิยม่ S
มากขึน อนัเนืองมาจากหลายปัจจยั ไมวาจะเป็นการเปลียนผานเทคโนโลยีการสือสารจาก S ่ ่ ่ 3G ไปสู่ 4G ทีทาํ
ให้การสือสารผานทางอินเทอร์เน็ตสะดวกขึน สงผลให้คนไทยใช้งานอินเทอร์เน็ตผานมือถือ่ ่ ่S สูงขึนอยางS ่
ชดัเจน ทาํให้พฤติกรรมของคนไทยเปลียนแปลงไป มีความเชือมนัและคุน้เคยกบการสังซือสินคา้ผานชองทาง ั ่ ่S
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ออนไลน์มากขึน จึงทาํให้ชองทาง S ่ E-Commerce ยงัคงมีแนวโน้มขยายตวัอยาง่ ตอเนืองโดยเหตุผลสําคญั่      
มาจากการรุกตลาดของกลุมผูป้ระกอบการคา้ปลีกรายใหญ และ ่ ่ E-Commerceจากตางชาติไมวาจะเป็น ่ ่ ่ Lazada
ในเครือ Alibaba จากจีน, Shopee จากสิงคโปร์, JD Central จากจีน รวมทุนกบกลุม ่ ั ่ Central ของไทย และ 
11Street จากเกาหลี ฯลฯ ยงัไมนบัรวมถึงพอคา้ แมคา้รายยอย ทีหนัมาประกอบธุรกจคา้ขายออนไลน์ผาน่ ่ ่ ่ ิ ่
ชองทางโซเชียลมีเดีย เชน ่ ่ Facebook, Line กนมากขึน รวมถึงธุรกจเกยวเนืองอืนั ิ ีS  ๆ ทีมีการพฒันาขึนอยางS ่
ตอเนือง ทงัระบบการชาํระเงิน การจดัสงสินคา้ทีอาํนวยความสะดวกให้กบผูบ้ริโภค่ ่ ัS ได้มากขึน เป็นอีกS   
หนึ งปัจจยัสําคญัทีทาํให้ตลาด E-Commerce ในไทยขยายตวัไดเ้ร็วขึนสงผลให้ธุรกจบริการรับขนสงพสัดุ S ่ ิ ่          
ซึ งเปรียบเสมือนตวักลางในการกระจายสินคา้จากผูผ้ลิต ร้านคา้ ตวัแทนจาํหนาย ร้านคา้ ไปยงัผูบ้ริโภค่
ปลายทาง ไดรั้บอานิสงส์จากการเติบโตของตลาด E- commerce ตามไปดว้ย  
 คุณภาพการใหบ้ริการจึงเป็นสวนสาํคญัในการพฒันาภาพลกัษณ์ และกจการขององคก์รให้ประสบ่ ิ
ความสําเร็จ สามารถแขงขนัในตลาดของธุรกจการรับสงสิงของและพสัดุภณัฑ์ ผูว้ิจยัในฐานะที่ ิ ่  ทาํงาน          
ทีบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกด จึงสนใจทีจะศึกษั าคุณภาพบริการทีสงผลตอพฤติกรรมการใช้บริการ่ ่  บริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกด ของั ประชาชนในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 

 
วธีิการศึกษา 
 
 ประชากรและกล่มตัวอย่างุ  
 ประชากร ไดแ้ก ผูที้มาใชบ้ริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกด ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี่ ั  
ซึ งไม่ทราบจาํนวนประชากรทีแนนอน      ่  
 กลุมตวัอยางทีใช้ในการวิจยัครังนี เนืองจากไมทราบจาํนวนทีแนนอนของผูใ้ช้บริการบริษทั ่ ่ ่ ่S S
ไปรษณียไ์ทย จาํกด ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ผูว้ิจยัจึงใชเ้กณฑ์กรณีไมทราบขนาดประชากร ั ่
(Infinite Population) ในการกาหนดกลุํ ่มตวัอยาง โดยใชว้ิธีคาํนวณหาขนาดของกลุมตวัอยางโดยใชสู้ตร ่ ่ ่
Cochran (กลยา  วาณิชยปั์ญญาั , 2550 : 74) จากการสุมตวัอยางทีมีคาความเชือมนัร้อยละ ่ ่ ่  95 ทีระดบันยัสําคญั
ทางสถิติ .05 กลุมตวัอยางทีคาํนวณไดมี้คาเทากบ ่ ่ ่ ่ ั 385 คน 
 การสร้างเครื2องมือที2ใช้ในการวจัิย 
 เครืองมือทีใชใ้นการเกบรวบรวมขอ้มูลครังนี เป็นแบบสอบถาม ซึ งผูว้ิจยัไดส้ร้างขึนเองโดยศึกษา็ S S S
คน้ควา้จากเอกสาร ตาํรา งานวจิยัตาง ๆ ทีเกยวขอ้งกบเรือง ่ ี ั คุณภาพบริการทีสงผลตอพฤติกรรมการใชบ้ริการ ่ ่
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกด ของั ประชาชนในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี มาสรุปเป็นกรอบแนวคิด
ในการวจิยั โดยแบบสอบถามทีใชใ้นการวจิยัครังนีแบงออกเป็น S S ่ 4 สวน ดงันี่ S  
  สวนที ่ 1 ขอ้มูลทวัไปเกยวกบสถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก เพศอายุสถานภาพ ี ั ่
สมรส ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉลียตอเดือน และภูมิลาํเนา่  
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  สวนที ่ 2 ขอ้มูลคุณภาพการใหบ้ริการ ไดแ้ก ลกัษณะทางกายภาพความนาเชือถือของการบริการ่ ่  
การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ความไวว้างไจและการเขา้ถึงจิตใจ ในแตละขอ้มีคาํตอบ่ ให้เลือก
แบบประเมินคา ่ 5 ระดบั เพือวดัประเด็นตาง ๆ โดยสร้างแบบสอบถามให้ผูต้อบเลือกตอบ่  ซึ งเกณฑ์ในการ       
ใหค้ะแนน แบงเป็น่  5 ระดบั ดงันี S (บุญธรรม  กจปรีดาบริสุทธ์ิ , 2549 : หนา้ 16)  
  5   หมายถึง  มีผลตอการเลือกใชบ้ริการมากทีสุด่  
  4   หมายถึง  มีผลตอการเลือกใชบ้ริการมาก่  
  3  หมายถึง  มีผลตอการเลือกใชบ้ริการปานกลาง่  
  2  หมายถึง  มีผลตอการเลือกใ่ ชบ้ริการนอ้ย 
  1 หมายถึง  มีผลตอการเลือกใชบ้ริการนอ้ยทีสุด่  
  สําหรับเกณฑ์ทีใชจ้าํแนกระดบัความพึงพอใจ พิจารณาจากคาคะแนนเฉลีย โดยกาหนด่ ํ
ไวด้งันีS  

   ระดบัคะแนน ระดบัการเลือกใชบ้ริการ 
   4.20 - 5.00 มีผลตอการเลือกใชบ้ริการมากทีสุด่  
   3.40 - 4.19 มีผลตอการ่ เลือกใชบ้ริการมาก 
   2.60 - 3.39 มีผลตอการเลือกใชบ้ริการปานกลาง่  
   1.80 - 2.59 มีผลตอการเลือกใชบ้ริการนอ้ย่  
   1.00 - 1.79 มีผลตอการเลือกใชบ้ริการนอ้ยทีสุด่  

  สวนที ่ 3 ขอ้มูลเกยวกบพฤติกรรมการใชบ้ริการบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดี ั ั    
  สวนที ่ 4 ความคิดเห็น ขอ้เสนอแนะตอการเลือกใช้บริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกด ของ ่ ั
ประชาชนในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 
 การสร้างเครืองมือในการเกบรวบรวมขอ้มูล ผูว้จิยัไดด้าํเนินการตามลาํดบัขนัตอน ดงันี็ S S  
 1.   ศึกษาเอกสาร ตาํรา และงานวจิยัทีเกยวขอ้ง เพือนาํมาเป็นแนวทางในกี ารสร้างแบบสอบถาม 
 2.   ศึกษาวธีิการสร้างแบบสอบถามเพือการวจิยั และกรอบแนวคิดในการวจิยั 
 3.   สร้างแบบสอบถามให้ครอบคลุมวตัถุประสงค์การวิจยัทีกาหนดไว ้แลว้นาํแบบสอบถามํ
เสนออาจารยที์ปรึกษาเพือตรวจสอบความถูกตอ้ง ให้ขอ้เสนอแนะ และดาํเนินการปรับปรุงแกไขขอ้บกพร้ ่อง
ตามคาํแนะนาํ 
 4.   นาํแบบสอบถามทีได้ปรับปรุงแกไขแล้วให้ผูเ้ชียวชาญตรวจสอบความเทียงตรงตาม้
โครงสร้างเนือหาและความถูกตอ้งของภาษาทีใช้ในแบบสอบถาม แลว้นาํแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไขS ้
ตามขอ้เสนอแนะของผูเ้ชียวชาญ นาํเสนออาจารยที์ปรึกษาแลว้จดัพิมพแ์บบสอบถาม 
 5.   หาความเชือมนัของแบบสอบถาม  (Reliability) โดยการนาํแบบสอบถามทีปรับปรุงและ
มีความสมบูรณ์แลว้ไปทดลองใช้ (Try - Out) กบประชาชนทีมาติดตอกบไปรษณียอ์าํเภอพุนพินทีไมใชั ่ ั ่ ่ 
กลุมตวัอยาง จาํนวน ่ ่ 40 ชุด และนาํมาหาคาความเชือมนัโดยใชสู้ตรคาสัมประสิทธิแอลฟา ่ ่ � (Alpla Coefficient) 
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ของครอนบาค (Cronbach. 1990 อา้งถึงใน บุญชม ศรีสะอาด, 2543 :  หนา้ 96)โดยไดค้าความเชือมนัเทากบ่ ่ ั  
.964  
 6.   จดัทาํแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์เพือนาํไปเกบรวบรวมขอ้มูลกบกลุมตวัอยาง็ ั ่ ่  
 วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมลู  
 ผูว้จิยัดาํเนินการเกบรวบรวมขอ้มูลดว้ยตนเ็ อง โดยการเกบรวบรวมขอ้มูลจากผูที้มาติดตอเคาน์เตอร์็ ่
ไปรษณียใ์นเขตอาํเภอเมือง ทงั S 5 แหง โดยใช้วิธีการสุมแบบบงัเอิญเมือเกบแบบสอบถามเรียบร้อยแล้ว่ ่ ็        
ทาํการตรวจสอบความถูกตอ้งของแบบสอบถามและเกบเพิมถา้หากแบบสอบถามไมครบหรือขาดความ็ ่
สมบูรณ์ตามจาํนวนทีตอ้งการ 
 วธีิการวเิคราะห์ข้อมลู  
 การวิเคราะห์ข้อมูลในการวิจัยครังนีจะนําข้อมูลทีได้จากแบบสอบถามมาประมวลผลด้วยS S
คอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ โดยสถิติทีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลมี ดงันีS  
  1. วิเคราะห์ข้อมูลเกยวกบปัจจัยสวนบุคคลและี ั ่ พฤติกรรมการเลือกใช้บริการบริษัท 
ไปรษณียไ์ทย จาํกด โดยใชส้ถิติคาความถี ั ่ (Frequency) และคาร้อยละ ่ (Percentage) 
  2. วเิคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการ โดยใชส้ถิติคาเฉลีย ่ (Mean : X ) และคาเบียงเบนมาตรฐาน่  
(Standard Deviation : S.D.) 
  3. วิเคราะห์เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกด จาํแนกตามั
ปัจจยัสวนบุคคล โดยใช้สถิติทดสอบคาที ่ ่ (t-test) และสถิติทดสอบเอฟ (F-test) ชนิดความแปรปรวนทางเดียว 
(One Way ANOVA) 
  4. ทดสอบความสัมพนัธ์ระหวางคุณภาพการให้บริการกบพฤติกรรมการใช้บริการของ่ ั
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกด ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี โดยใชส้ถิติไคั -สแควร์ 
 
สรปผลการุ ศึกษา 
 

 ผลการวิจยัเรือง คุณภาพบริการทีสงผลตอพฤติกรรมการใช้บริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกด ่ ่ ั
ของประชาชนในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี สรุปไดด้งันีS  
  1. ผลการศึกษาข้อมูลทวัไปเ กยวกบสถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม พบวาี ั ่  ผูต้อบ
แบบสอบถามสวนใหญเป็นเพศหญิง มีอายุระหวาง ่ ่ ่ 21 - 30 ปี ประกอบอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกจิ  
มีสถานภาพแตงงาน มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีรายไดเ้ฉลียตอเดือน ่ ่ 10,000 - 20,000 บาท มีภูมิลาํเนาอยใูน่
จงัหวดัสุราษฎร์ธานี  

 2. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเกยวกบพฤติกรรมการใช้บริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดี ั ั  ของ
ประชาชนในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี พบวา ่   
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  2.1 ผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการบริษทัไปรษณียไ์ทยทีสาขาไปรษณียจ์งัหวดัสุราษฎร์ธานี 
มากทีสุด รองลงมา ทีสาขาไปรษณียม์ะขามเตียS  เคาน์เตอร์ไปรษณียบ์า้นดอน และเคาน์เตอร์ไปรษณีย์
มหาวทิยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี สวนสาขาทีใชบ้ริการนอ้ยทีสุด คือ ไปรษณียข์นุทะเล่  

  2.2 ผูต้อบแบบสอบถามสวนใหญใชบ้ริการฝากสงไปรษณีย ์มากทีสุด รองมาคือ ซือสินคา้่ ่ ่ S
ไปรษณีย ์(กลอง่ , ซอง, วสัดุหุม้หอ่ ) ฝากสงสิงของนาํหนกัมากกวา่ ่ S  20 กก., รถ จยย. ชาํระเงิน บริการการเงิน
ตาง ๆ่  (Pay at Post) และซือแสตมป์S  สิงสะสมตาง ่  ๆ ตามลาํดบั 

  2.3 ผูต้อบแบบสอบถามมีวตัถุประสงคใ์นการเลือกใชบ้ริการเพราะความสะดวก เชน่  
ใกลบ้า้น/ทีทาํงาน/ทีจอดรถสะดวก มากทีสุด รองลงมาคือ ใชบ้ริการมานานแลว้ ประหยดัคาใชจ้าย ่ ่ มนัใจ  
ในการบริการ ชือเสียง ความมนัคง  ความปลอดภยัในการใชบ้ริการ และคุณภาพและความหลากหลายในบริการ 
ตามลาํดบั 

  2.4 ผูต้อบแบบสอบถามเสียคาใชจ้ายโดยเฉลียนอ้ยกวา่ ่ ่  100 บาท รองลงมาคือ 101 - 200 บาท 
201 - 300 บาท และมากกวา่ 301 บาท ตามลาํดบั 

  2.5 ความถีในการมาใชบ้ริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย โดยเฉลียตอเดือน ่ 1 - 2 ครังS   มากทีสุด 
รองลงมาคือ นอ้ยกวา่ 1 ครัง S 3 - 4 ครัง และมากกวาS ่  4 ครัง ตามลาํดบัS  

  2.6 ผูต้อบแบบสอบถามเลือกชวงเวลาทีมาใชบ้ริการบริษทั่  ไปรษณียไ์ทย จาํกด ในชวงั ่
เวลา 10.01 - 12.00 น. มากทีสุด รองลงมาคือ 08.30 - 10.00 น. 13.01 - 15.00 น. 12.01 - 13.00 น. 15.01 - 
17.00 น. และ 17.01 - 19.00 น. ตามลาํดบั 

  2.7 วนัทีผูต้อบแบบสอบถามมาใช้บริการคือ วนัจนัทร์ มากทีสุด รองลงมาคือ วนัศุกร์     
วนัพฤหสับดี สวนวนัทีมาใชบ้ริการนอ้ย่ ทีสุดคือ วนัเสาร์ - วนัอาทิตย ์

  2.8 สวนใหญจะใชร้ะยะเวลาในการติดตอรับบริการนานกวา่ ่ ่ ่  3 - 5 นาที รองลงมาคือ 
นานกวา่ 5 - 10 นาที นานกวา่ 10 นาทีขึนไป และS  1 - 3 นาที ตามลาํดบั 

  2.9 ผูต้อบแบบสอบถามรับรู้ขาวสารการบริการของบริษทั่  ไปรษณียไ์ทย จากขอ้มูล  
ทางอินเตอร์เน็ต มากทีสุด รองลงมาคือ ขอ้มูลจากเจา้หนา้ทีของไปรษณีย ์ขอ้มูลจากสมาชิกในครอบครัว/เพือน 
สวนชองทางทีรับรู้ขาวสารนอ้ยทีสุดคือ สือโฆษณาทางวทิยุ่ ่ ่  
  2.10 ผูที้มีอิทธิพลมากทีสุดในการเลือกใช้บริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย คือ ตวัของผูใ้ช ้
บริการเอง รองลงมาคือ เจา้หนา้ทีของไปรษณียไ์ทย และหนวยงานทีทาํงานอย ูสวนผูที้มีอิทธิพลนอ้ยทีสุด่ ่ ่
คือ บิดา/มารดา 

  3. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกยวกบี ั คุณภาพการให้บริการของบริษทั ไปรษณีย์ไทย จาํกด ั          
ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี พบวา่ ในภาพรวมและรายดา้นมีระดบัความพึงพอใจอยใูนระดบัมาก ่
เมือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา ดา้นลกัษณะทางกายภาพ่  มีคาเฉลียมากทีสุด รองลงมาคือ ่ ดา้นความไวว้างไจ 
ดา้นความนาเชือถือของการบริการ่  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และดา้นการเขา้ถึงจิตใจ 
ตามลาํดบั 
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  4. ผลการเปรียบเทียบพฤติกรรมการใชบ้ริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกด ในเขตอาํเภอั
เมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี จาํแนกตามปัจจยัสวนบุคคล พบวา ่ ่  
   4.1 เพศ แตกตางกนในดา้น่ ั วตัถุประสงคใ์นการเลือกใชบ้ริการ และความถีในการมาใช้
บริการ สวนดา้นอืน ๆ ไมแตกตางกน่ ่ ่ ั  
   4.2 อาย ุแตกตางกนในดา้นสา่ ั ขาทีเลือกใชบ้ริการ ประเภทของการใชบ้ริการ และชวงเวลา่
ทีมาใชบ้ริการ สวนดา้นอืน ๆ ไมแตกตางกน่ ่ ่ ั  
   4.3 อาชีพ แตกตางกนในดา้นสาขาทีเลือกใชบ้ริการ ประเภทของการใชบ้ริการวตัถุประสงค์่ ั
ในการเลือกใชบ้ริการ และชวงเวลาทีมาใชบ้ริการ่  สวนดา้นอืน ๆ ไมแตกตางกน่ ่ ่ ั  
   4.4 สถานภาพ แตกตางกนในดา้นประเภทของการใชบ้ริการ วตัถุประสงค์ในการเลือกใช้่ ั
บริการ และระยะเวลาในการติดตอรับบริการ่  สวนดา้นอืน ๆ ไมแตกตางกน่ ่ ่ ั  
   4.5 การศึกษา แตกตางกนในดา้น่ ั สาขาทีเลือกใชบ้ริการ ความถีในการมาใชบ้ริการ และ
ระยะเวลาในการติดตอรับบริการ่  สวนดา้นอืน ๆ ไมแตกตางกน่ ่ ่ ั  
   4.6 รายได ้แตกตางกนในดา้นความถีในการมาใชบ้ริการ ระยะเวลาในการติดตอรับบริการ ่ ั ่
และการรับรู้ขาวสารการบริการ ่ สวนดา้นอืน ๆ ไมแตกตางกน่ ่ ่ ั  
   4.7 ภูมิลาํเนา แตกตางกนในดา้น่ ั สาขาทีเลือกใชบ้ริการ และการรับรู้ขาวสารการบริการ   ่     
  5. ความสัมพนัธ์ระหวางปัจจยัสวนบุคคลกบพฤติกรรมการใชบ้ริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย่ ่ ั  
จาํกด ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี พบวาั ่  
   5.1 เพศ มีความสัมพนัธ์กบพฤติกรรมการใช้บริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ั         
ในดา้นวตัถุประสงคใ์นการเลือกใชบ้ริการ  
   5.2 อายุ มีความสัมพนัธ์กบพฤติกรรมการใช้บริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ั         
ในดา้นสาขาทีเลือกใชบ้ริการ ประเภทของการใชบ้ริการ คาใชจ้ายโดยเฉลียในการใชบ้ริการ่ ่  ความถีในการ
มาใชบ้ริการ ชวงเวลาทีมาใชบ้ริการ่  และการรับรู้ขาวสารการบริการ่  
   5.3 อาชีพ มีความสัมพนัธ์กบพฤติกรรมการใช้บริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ั    
ในดา้นสาขาทีเลือกใชบ้ริการ ประเภทของการใชบ้ริการ วตัถุประสงคใ์นการเลือกใชบ้ริการ การรับรู้ขาวสาร่
การบริการ และผูที้มีอิทธิพลในการเลือกใชบ้ริการ 
   5.4 สถานภาพสมรส มีความสัมพนัธ์กบพฤติั กรรมการใช้บริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จาํกดั ในดา้นประเภทของการใชบ้ริการ วตัถุประสงคใ์นการเลือกใชบ้ริการ คาใชจ้ายโดยเฉลียในการใชบ้ริการ่ ่  
ระยะเวลาในการติดตอรับบริการ และการรับรู้ขาวสารการบริการ่ ่  
   5.5 ระดบัการศึกษา มีความสัมพนัธ์กบพฤติกรรมการใช้บริการขอั งบริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จาํกดั ในดา้นความถีในการมาใชบ้ริการ วนัทีมาใชบ้ริการ และระยะเวลาในการติดตอรับบริการ ่  
   5.6 รายได้เฉลียตอเดือน มีความสัมพันธ์กบพฤติกรรมการใช้บริการของบริษัท ่ ั
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในดา้นคาใชจ้่ ่ายโดยเฉลียในการใชบ้ริการ ความถีในการมาใชบ้ริการ ระยะเวลาในการ
ติดตอรับบริการ และการรับรู้ขาวสารการบริการ่ ่  
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   5.7 ภูมิลาํเนา มีความสัมพนัธ์กบพฤติกรรมการใชบ้ริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ั  
ในดา้นสาขาทีเลือกใชบ้ริการ ชวงเวลาทีมาใชบ้ริการ่  และการรับรู้ขา่วสารการบริการ 
  6. ความสัมพนัธ์ระหวางคุณภาพการให้บริการ่  กบพฤติกรรมการใช้บริการของบริษทั ั
ไปรษณียไ์ทย จาํกด ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี พบวาั ่  
   6.1 ลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธ์กบพฤติกรรมการใช้บริการของบริษัทั  
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในดา้นสาขาทีเลือกใชบ้ริการ คาใชจ้ายโดยเฉลียในการใชบ้ริการ่ ่  ความถีในการมาใช้
บริการ และระยะเวลาในการติดตอรับบริการ่  
   6.2 ความนาเชือถือของการบริการ มีความสัมพนัธ์กบพฤติกรรมการใชบ้ริการของบริษทั่ ั  
ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในดา้นสาขาทีเลือกใชบ้ริการ ความถีในการมาใชบ้ริการ และระยะเวลาในการติดตอ่  
รับบริการ 
   6.3 การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กบพฤติกรรมการใช้ั
บริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในดา้นสาขาทีเลือกใชบ้ริการ คาใช้จายโดยเฉลียในการใชบ้ริการ่ ่  
ความถีในการมาใชบ้ริการ และระยะเวลาในการติดตอรับบริการ่  
   6.4 ความไวว้างใจ มีความสัมพนัธ์กบพฤติกรรมการใช้บริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทยั  
จาํกดั ในดา้นสาขาทีเลือกใชบ้ริการ คาใชจ้ายโดยเฉลียในการใช้บริการ่ ่  ความถีในการมาใชบ้ริการ และ
ระยะเวลาในการติดตอรับบริการ่  
   6.5 การเขา้ถึงจิตใจ มีความสัมพนัธ์กบพฤติกรรมการใช้ั บริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย 
จาํกดั ในดา้นคาใชจ้ายโดยเฉลียในการใชบ้ริการ่ ่  ความถีในการมาใชบ้ริการ ระยะเวลาในการติดตอรับบริการ่
และการรับรู้ขาวสารการบริการ่  
  7. ผลการศึกษาความคิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะ พบวา การบริการควรมีความรับผิดและ่ ดูแล
ใหพ้สัดุทีสงคงสภาพที่ เหมือนเดิมให้มากทีสุด ควรมีสาขาบริการให้มากขึนเพือสะดวกกบการเดินทางS ั ไปใช้
บริการ การจดัสงเอกสารถึงผูรั้บยงัชา้อยู่  ่อยากให้จดัสงให้ถึงผูรั้บรวดเร็วกวาเดิม อยากให้เช็คสถานะสําหรับ่ ่  
การสงแบบลงทะเบียนไดทุ้กระยะเหมือน่  ems บริการดี รวดเร็ว เหมาะสมกบคาบริั ่ การ เมือสงของให้ผูรั้บ่
ควรสง่  SMS แจง้ผูฝ้ากสงทราบดว้ยจะดีมาก กาจดัปัญหาเรืองสินคา้สูญหายและถูกขโมยระหวางขนสง่ ํ ่ ่  
รวมถึงปรับปรุงราคาและความรวดเร็วเพือแขงขนักบภาคเอกชน และมนัใจในบริการเพราะเป็นหนวยงาน่ ั ่
ของรัฐ  
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อภิปรายผล 
  
 จากการศึกษาเรือง คุณภาพบริการทีสงผลตอพฤติกรรมการใชบ้ริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกด ่ ่ ั
ของประชาชนในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ผูว้ิจยัอภิปรายผลตามวตัถุประสงคข์อง การวิจยั ดงันีS  
  1. ขอ้มูลทวัไปเกยวกบสถานภาพสวนบุคคล พบวา สวนใหญเป็นเพศหญิง มีอายุระหวาง ี ั ่ ่ ่ ่ ่    
21 - 30 ปี ประกอบอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกจ มีสถานภาพแตงงาน มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีิ ่     
มีรายไดเ้ฉลียตอเดือน ่ 10,000 - 20,000 บาท มีภูมิลาํเนาอยใูนจงัหวดัสุราษฎร์ธานี่  สอดคลอ้งกบงานวิจยัของ ั
นิติพล  ภูตะโชติ (2560, บทคดัยอ่ ) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ตอบ่ ริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย
จาํกดสาขาั มหาวทิยาลยัขอนแกน ผลการศึกษาพบวา ผูใ้ชบ้ริการสวนใหญเป็นเพศหญิงอายุ่ ่ ่ ่  21-30 ปี การศึกษา
ปริญญาตรี และสอดคลอ้งกบขอ้มูลสถิติประชากรของประเทศไทยระบุวา มีประชากรเพศหญิงมากกวาั ่ ่   
เพศชายประมาณ 1,200,000 คน (สาํนกังานสถิติแหงชาติ่ , 2553) แตไมสอดคลอ้งกบงานวิจยัของ พรพิพฒัน์  ่ ่ ั           
เวคะวากยานนท ์(2552, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษากลยทุธ์การกากบทีทาํการไปรษณียอ์นุญาตของบริษทั ไปรษณีย์ํ ั
ไทย จาํกด ในเขตจงัหวดัอุบลราชธานี พบวา กลุมตวัอยางสวนใหญเป็นเพศชาย มีอายุระหวาง ั ่ ่ ่ ่ ่ ่ 41 - 50 ปี     
มีการศึกษาอยใูนระดบัตํากวาปริญญาตรี และมีรายได ้ตํากวา ่ ่ ่ 10,000 บาท จากผลการวิจยัพบวา สวนใหญ่ ่ ่
ประกอบอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกจิ  อาจจะเป็นเพราะวาในระบบของขา้ราชการการทาํธุรกรรม่
ผานบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกด ซึ งเป็นหนวยงานของรัฐ สามารถเบิกคาใช้จายได้่ ั ่ ่ ่  และมีความนาเชือถือ่
มากกวา่ 
 2. ผลการศึกษาเกยวกบพฤติกรรมการใช้บริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกด ของี ั ั ประชาชน       
ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี พบวา สวนใหญ่ ่ ่ใช้บริการทีสาขาไปรษณียจ์งัหวดัสุราษฎร์ธานี        
ใชบ้ริการฝากสงไปรษณีย ์มากทีสุด เลือกใช้่ บริการเพราะความสะดวก เชน่  ใกลบ้า้น/ทีทาํงาน/ทีจอดรถสะดวก 
เสียคาใชจ้ายโดยเฉลียน้อยกวา่ ่ ่  100 บาท มาใชบ้ริการโดยเฉลียตอเดือน ่ 1 - 2 ครังS  ชวงเวลาทีมาใชบ้ริการ่  
10.01 - 12.00 น. มาใชบ้ริการคือ วนัจนัทร์ รองลงมาคือ วนัศุกร์ ใชร้ะยะเวลาในการติดตอ่ รับบริการนานกวา่ 
3 - 5 นาที  รับรู้ขาวสารการบริการของบริษทั่  ไปรษณียไ์ทย จากขอ้มูลทางอินเตอร์เน็ต ผูที้มีอิทธิพลมากทีสุด 
ในการเลือกใชบ้ริการ คือ ตวัของผูใ้ช้บริการเอง สอดคลอ้งกบงานวิจยัของ สิริยากร  ปานรอด และรัชชพงษ ์ ั
ชชัวาลย (2561, หนา้ 237) ไดศึ้กษาการรับรู้คุณภาพการให้บริการบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั กรณีศึกษา  
เขตพืนทีการใหบ้ริการของทีทาํการไปรษณียส์งขลา พบวา สถานทีตงัของหนวยงานสะดวกในการเดินทางS ่ ่S
มารับบริการมีคาเฉลียสูงสุดเทากบ ่ ่ ั 4.04 โดยมีระดบัการรับรู้อยใูนระดบัมาก และสอดคลอ้งกบงานวิจยัของ ่ ั
นิติพล  ภูตะโชติ (2560, บทคดัยอ่ ) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ตอบริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย่
จาํกดั  สาขามหาวิทยาลัยขอนแกน ผลการศึกษาพบวา ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอลกัษณะ่ ่ ่       
ทางกายภาพของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขามหาวิทยาลยัขอนแกน โดยรวมอยใูนระดบัมาก และปัจจั่ ่ ยยอย่
ทีลูกคา้มีความพึงพอใจ ไดแ้ก สถานทีจอดรถ่ สะดวก กวา้งขวาง ระบบรักษาความปลอดภยั และสอดคลอ้ง
กบแนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพั ่  ทีอธิบายไวว้า เป็นการพยายามสร้าง่
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คุณคาโดยรวม ทงัทางดา้นกายภาพและรูปแบบการบริการ เพือสร้างคุณคาให้กบลู่ ่ ัS กคา้ (Customer - Value 
Proposition) ตอ้งแสดงใหเ้ห็นคุณภาพของบริการผานการใชห้ลกัฐานทีมองเห็นได ้โดยลูกคา้จะมีความพึงพอใจ่
กบการนาํเสนอบรรยากาศและสิงแวดลอ้มทีดีเมือมาใช้บริการในทีทาํการไปรษณีย ์จากผลการวิจยัพบวา ั ่
วนัทีมาใชบ้ริการมากทีสุดคือ วนัจนัทร์ รองลงมาคือ วนัศุกร์ เนืองจากวนัจนัทร์เป็นวนัแรกของการทาํงาน 
และวนัศุกร์กเป็นวนัสุดทา้ยของการทาํงานในสัปดาห์นนั จึงทาํให้ผูใ้ช้บริการเลือกทีจะดาํเนินการเพือให้็ S
ทนักบระยะเวลาั  และอีกประการหนึงกคือ ผูใ้ชบ้ริการ็ รับรู้ขาวสารการบริการของบริษทั่  ไปรษณียไ์ทย จาก
ขอ้มูลทางอินเตอร์เน็ต เนืองจากปัจจุบนัการสือสารทีไดผ้ลดีทีสุดกคือ การติดตอผานโลกออนไลน์ ทาํให้็ ่ ่  
ทุกคนสามารถรับรู้ขาวสาร ความเคลือนไหว หรือการประชาสัมพนัธ์ตาง ๆ ไดอ้ยางรวดเร็ว เขา้ถึงไดทุ้ก่ ่ ่
กลุมเป้าหมายโดยไมจาํเป็นตอ้งกาหนดเหมือนการสือสารผานทีว ีวิ่ ่ ํ ่ ทย ุหนงัสือพิมพ ์หรืออืน ๆ และเป็นการ
สือสารทีสะดวก รวดเร็ว และสอดคลอ้งกบงานวิจยัของ ั วิทิต  อินทร (2554, 89) ทีศึกษาพฤติกรรมการใช้
บริการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการทีมีตอบริการของทีทาํการไปรษณียใ์นจงัหวดัสมุทรปราการ่  พบวา ่
วนัทีมีความสะดวกในการมาใชบัริการ พบวา สวนใหญสะดวกมาใชบ้ริการในวนัจนัทร์ ่ ่ ่ - ศุกร์ ชวงเวลาของ่
วนัทีมาใช้บริการ พบวา ส่ ่วนใหญมาใช้บริการในชวงเช้า คาใช้จายเฉลียในการใช้บริการตอครัง พบวา      ่ ่ ่ ่ ่ ่S
สวนใหญเสียคาใชจ้าย ่ ่ ่ ่ 51-100 บาทตอครัง่ S  

 3. ผลการศึกษาคุณภาพการให้บริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกด ในเขตอาํเภอเมือง ั
จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ในภาพรวมและรายไดมี้ระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก เมือพิจารณา เป็นรายดา้น 
พบวา ดา้นลกัษณะทางกายภาพ่  มีคาเฉลียมากทีสุด รองลงมาคือ ่ ดา้นความไวว้างไจ ดา้นความนาเชือถือของ่
การบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และดา้นการเขา้ถึงจิตใจ ตามลาํดบั ซึ งสอดคลอ้ง
กบงานวิจยัของ สิริยากร ปานรั อด และ รัชชพงษ์  ชัชวาล (2561, บทคดัยอ่ ) ได้ศึกษาการรับรู้คุณภาพ       
การให้บริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกด กรณีศึกษาเขตพืนทีการให้บริการของั S ทีทาํการไปรษณียส์งขลา 
พบวา ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกด กรณีศึกษา่ ั เขตพืนทีการให้บริS การของ      
ทีทาํการไปรษณียส์งขลา โดยรวมอยใูนระดบัมาก และสอดคลอ้งกบงานวิจยัของ นิติพล  ภูตะโชติ ่ ั (2560, 
บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ตอบริการของบริษทัไปรษณียไ์ทยจาํกด่ ั  สาขามหาวิทยาลยั 
ขอนแกน พบวา ความพึงพอใจ่ ่ ของลูกคา้ตอบริการของบริษทัไปรษณียไ์ท่ ย จาํกด สาขามหาวิทยาลยัขอนแกน ั ่
ในแตละด้าน่  พบวา ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ ด้านราคา ด้านชองทางการจดัจาํหนาย ด้านการสงเสริม่ ่ ่ ่
การตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นประสิทธิภาพ และคุณภาพของบริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ โดยรวมมีความพึงพอใจอยใูนระดบัมาก และ่ สอดคลอ้งกบงานวิจยัของ ชญานิษฐ์  โสรส ั (2559, 
บทคดัยอ่ ) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการไปรษณีย ์จงัหวดัจนัทบุรี ทีสงผลตอภาพลกัษณ์ไปรษณียไ์ทย ่ ่ : 
ไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี พบวา ระดบัความคิดเห็นเกยวกบขอ้มูลคุณภาพการให้บริการ ดา้นความไวว้างใจ ่ ี ั
ดา้นการตอบสนอง ดา้นความมนัใจ  ดา้นการเอาใจใส ่ ดา้นสิงทีสัมผสัได ้ดา้นความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
ดา้นเจา้หนา้ทีผูใ้หบ้ริการ ดา้นสถานที ดา้นการรับรู้บริการและขาวสาร ณ ทีทาํการไปรษณีย ์ภาพรวมสวนใหญ่ ่ ่
อยใูนระดบัมาก  และ่ สอดคลอ้งกบแนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ ของ ั ่ lovelock (2007, pp. 198)  
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ไดอ้ธิบายไวว้า่การปรับปรุงคุณภาพของบริการจะทาํใหลู้กคา้มีความพึงพอใจในบริการเพิมขึน นอกจากนนั S S
ยงัทาํใหลู้กคา้เกดความจงรักษภ์กัดีและยงัสามารถลดตน้ทุนของธุรกจไดอี้กดว้ยิ ิ  

 4. การเปรียบเทียบพฤติกรรมการใชบ้ริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกด ในเั ขตอาํเภอเมือง 
จงัหวดัสุราษฎร์ธานี จาํแนกตามปัจจยัสวนบุคคล พบวา ทุกปัจจยัมีผลตอพฤติกรรมการใชบ้ริการของบริษทั่ ่ ่
ไปรษณียไ์ทย ซึ งไมสอดคลอ้งกบงานวจิยัของ  ธีรยทุธ  ปัตตาเทสัง ่ ั (2552, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการตอการใหบ้ริการรับฝากไปรษณียด์วนพิ่ ่ เศษ กรณีศึกษาทีทาํการไปรษณียน์ครราชสีมา พบวา ่
ผูใ้ช้บริการทีมีปัจจยัสวนบุคคลตางกนมีความพึงพอใจตอการให้บริการรับฝากไปรษณียด์วนพิเศษของ่ ่ ั ่ ่         
ทีทาํการไปรษณียน์ครราชสีมาไมแตกตางกน จากผลการวิจยัปัจจยัดา้นอาชีพ มีผลตอพฤติกรรมการใชบ้ริการ่ ่ ั ่
ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกด มากทีสุด อาจจะเป็นเพราะวา อาชีพบางอาชีพโดยเฉพาะหนวยงานราชการ ั ่ ่
การติดตอประสานงานหรือการสงเอกสารทางราชการผานไปรษณียไ์ทย สามารถเบิกคาใชจ้ายได ้เพราะถือวา่ ่ ่ ่ ่ ่
เป็นหนวยงานของรัฐเหมือนกน ่ ั  

 5. ผลการหาความสัมพนัธ์ระหวางปัจจยัสวนบุคคลกบพฤติ่ ่ ั กรรมการใช้บริการของบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จาํกด ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี พบวา ปัจจยัสวนบุคคลมีความสัมพนัธ์ั ่ ่ กบั
พฤติกรรมการใชบ้ริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกด สอดคลอ้งกบงานวิจยัของ ศุภธร  ชีถนอมั ั  ชูลีรัตน์  
คงเรือง และอรจนัทร์  ศิริโชติ (2556, บทคดัยอ่ ) ไดศึ้กษาพฤติกรรมการซือและทศันคติของลูกคา้ตอS ่       
สวนประสมทางการตลาด่  ร้านคา้ปลีกไปรษณียพ์ทัลุง พบวา ปัจจยัสวนบุคคลไดแ้ก เพศ อายุ สถานภาพ่ ่ ่  
อาชีพ รายได้ การศึกษาและภูมิลาํเนา มีความสัมพนัธ์กบพฤติกรรมการซือสินคา้ของลูกคา้ั S  ร้านคา้ปลีก
ไปรษณียพ์ทัลุง อยางมีนยัสาํคญัทางสถิติทีระดบั่  .05 และปัจจยั สวนบุคคล ไดแ้ก เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ่ ่  
รายได ้การศึกษาและภูมิลาํเนา มีความสัมพนัธ์ตอทศันคติ่ สวนประสมทางการตลาดของลูกคา้ร้านคา้ปลีก่
ไปรษณียพ์ทัลุง อยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ ระดบั .05 และสอดคล้องกบผลการศึกษาั ของ วิทิต  อินทร 
(2552, หนา้ 90) ทีไดท้าํการศึกษาเรือง พฤติกรรมการใชบ้ริการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการทีทาํการ
ไปรษณียส์มุทรปราการ ทีระบุวาพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการทีมีตอบริการของทีทาํการไปรษณีย์่ ่
ในจงัหวดัสมุทรปราการ ขึนอยกูบปัจจยัหลายS ่ ั ดา้น เชน เพศ อายุ่  ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต้อเดือน่  
ผูว้ิจยัเล็งเห็นวาสาเหตุทีผลการวิจยัเป็นเชนนนั เนืองจากปัจจยัสวนบุคคล ไมวาจะเป็นเพศ อายุ่ ่ ่ ่ ่S  อาชีพ 
สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉลียตอเดือน และภูมิลาํเนา  ลว้นมีผลตอพฤติกรรมการใชบ้ริการ่ ่
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกด โดยทาํให้การแสดงพฤติกรรมมีความแตกตางกนไปตามแตละปัจเจกบุคคล ั ่ ั ่       
ดงัจะยกไดจ้ากปัจจยัดา้นอาชีพ เชน อาชีพตางกน ยอมทีจะมีวตัถุประสงคใ์นการเลือกใชบ้ริการทีตางกน ่ ่ ั ่ ่ ั  
 6. ผลการหาความสัมพนัธ์ระหวางคุณภาพการให้บริการกบพฤติกรรมการใช้่ ั บริการของ
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกด ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี พบวา คุณภาพการให้บริการมีความสัมพนัธ์ั ่
กบพฤติกรรมการใชบ้ริการในดา้นความถีในการมาใชบ้ริการั  และระยะเวลาในการติดตอรับบริการ่  สวน่
ประเภทของการใชบ้ริการ วตัถุประสงคใ์นการเลือกใชบ้ริการ ชวงเ่ วลาทีมาใชบ้ริการ วนัทีมาใชบ้ริการ และ
ผูที้มีอิทธิพลในการเลือกใช้บริการ ไมสัมพนัธ์กนในทุกดา้น ทีเป็นเชนนีอาจจะเป็นเพราะวา ผูใ้ช้บริการ่ ั ่ ่S     
จะมองถึงคุณภาพของการให้บริการเป็นเหตุผลหลกัในการมาใชบ้ริการ ถา้การบริการดี โอกาสทีจะมาใช้
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บริการกมีความถีมาก็ ขึน เพราะS งานบริการลูกคา้เป็นงานทีเกยวขอ้งกบการสร้างความประทบัใจให้กบลูกคา้ ี ั ั
เพือให้ลูกคา้อยูกบเราไปนาน ๆ และเลือกทีจะใช้บริการกบเราตอไป เพราะถึงแมว้่ ั ั ่ ่าบริษทัจะมีคุณภาพ     
มากเพียงใด แตหากการบริการไมมีคุณภาพ ลูกคา้กจะไมใช้บริการกบเราอีกตอไป สอดคลอ้งกบงานวิจยั่ ่ ็ ่ ั ่ ั
ของ ขนิษฐา  เชียงแสน (2553, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการตอความจงรักภกัดีของ่
ลูกคา้กลุมองค์กรทีใช้บริการวงจรเชาสือสัญญา่ ่ ณความเร็วสูง : กรณีศึกษา บริษทั เอ จาํกด พบวา คุณภาพั ่
การให้บริการโดยรวมมีความสัมพนัธ์กบความจงรักภกัดีของลูกคา้อยูในระดบัคอนขา้งสูง ทงันีคุณภาพั ่ ่ S S   
การให้บริการโดยรวมมีความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงตอความจงรักภกัดีของลูกคา้อยางมีนัยสําคญัทางสถิติ่ ่           
ทีระดบั 0.05  
 7. การศึกษาความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ พบวา การบริการควรมีความรับผิดและดูแล่     
ใหพ้สัดุทีสงคงสภาพทีเหมือนเดิมใหม้ากทีสุด ควรมีสาขาบริการใหม้ากขึนเพือสะดวกกบการเดินทางไปใช้่ ัS
บริการ การจดัสงเอกสารถึงผูรั้บยงัชา้อยู่  ่อยากให้จดัสงให้ถึงผูรั้บรว่ ดเร็วกวาเดิม อยากให้เช็คสถานะสําหรับ่
การสงแบบลงทะเบียนไดทุ้กระยะเหมือน่  ems บริการดี รวดเร็ว เหมาะสมกบคาบริการ เมือสงของให้ผูรั้บั ่ ่
ควรสง่  SMS แจง้ผูฝ้ากสงทราบดว้ยจะดีมาก กาจดัปัญหาเรืองสินคา้สูญหายและถูกขโมยระหวางขนสง่ ํ ่ ่  
รวมถึงปรับปรุงราคาและความรวดเร็วเพือแขงขนักบภาคเอกชน และมนัใจในบริการเพราะเป็นหนวยงาน่ ั ่
ของรัฐ สอดคลอ้งกบงานวิจยัของ เอกสิทธิ  คงทอง ั � (2556, หน้า 191) ไดศึ้กษา ปัจจยัทีมีอิทธิพลตอการ่
ตดัสินใจและความพึงพอใจของผูป้ระกอบการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในการ ฝากสงสินค้าผานบริษทั ่ ่
ไปรษณียไ์ทย จาํกด พบวา ไปรษณียไ์ทย ควรพฒันาระบบการขนสงทีสามารถรักษาความปลอดภยั ไมชาํรุดั ่ ่ ่
เสียหายของสินคา้ทีฝากสงผานไปรษณียม์ากขึน เนืองจากเป็นสิงทีผูป้ระกอบการคาดหวงัมากทีสุด ควรมี่ ่ S 
การโฆษณาบริการของไปรษณียใ์นลกัษณะทีเนน้ให้เห็นถึงความปลอดภยัในการจดัสงสินคา้ผา่ ่ นไปรษณีย ์
และไปรษณียค์วรพฒันาบริการทีเน้นความรวดเร็ว เน้นความประหยดัอีกดว้ย และสอดคลอ้งกบงานวิจยัั
ของ วทิิต  อินทร (2552, 89) ไดศึ้กษาพฤติกรรมการใชบ้ริการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการทีมีตอบริการ่
ของทีทาํการไปรษณียใ์นจงัหวดัสมุทรปราการ พบวา ควรตรวจสอบคุ่ ณภาพการนาํจายอยางใกลชิ้ดมากขึน ่ ่ S
และสอดคลอ้งกบงานวิจยัของ ชญานิษฐ์ โสรส ั (2559, หน้า 51) ไดศึ้กษาคุณภาพการให้บริการไปรษณีย์
จงัหวดัจนัทบุรีทีสงผลตอภาพลกัษณ์ไปรษณียไ์ทย่ ่  : ไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี พบวา ไปรษณียค์วรรับผิดชอบ่
การชดใชค้าเสียหายกรณีของสูญหายหรื่ อเสียหายให้มากขึนกวาเดิม ควรเพิมความระมดัระวงัในการขนสงS ่ ่
ใหสิ้งของอยใูนสภาพดีไมชาํรุด ่ ่  
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ข้อเสนอแนะ 
 
 ข้อเสนอแนะจากการวจัิย 
 การวิจยัเรือง คุณภาพบริการทีสงผลตอพฤติกรรมการใชบ้ริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกด ของ่ ่ ั
ประชาชนในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะจากการวจิยั ดงันีS  
  1. จากผลการวิจัยพบวา ลูกค้ารับรู้ขาวสารการบริการของบริษัทไปรษณีย์ไทย จาํกด่ ่ ั        
จากอินเตอร์เน็ตมากทีสุด ดงันนั จึงเสนอแนะให้บริษทัไปรษณียค์วรพฒันาและสงเสริมระบบการบริการS ่
ทางดา้นขาวสารของบริษทัผานชองทา่ ่ ่ งออนไลน์ ซึ งจะทาํให้ขาวสารสงถึงผูใ้ช้บริการดีทีสุด และมีความ่ ่
รวดเร็ว  
  2. จากผลการวจิยัพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกด ดา้นการเขา้ถึงั
จิตใจ อยูในระดบัมาก แตมีคาเฉลียน้อยทีสุด ดงันนั บริษทัควรกาหนดหรือหาแนวทางในการรับผิดชอบ่ ่ ่ ํS
และการชดใชค้าเสียหายทีชดัเจน เพียงพอในกรณีพสัดุ สิงของมีการสูญหาย หรือแตกหกัเสียหาย เพือสร้าง่ 
ความพึงพอใจและความเชือมนัใหก้บผูใ้ชบ้ริการ ั  
 ข้อเสนอแนะสําหรับการวจัิยครั<งต่อไป 

1. ควรมีการศึกษาเรือง พฤติกรรมการใช้บริการและความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการทีมีตอ่
การกลบัมาใชบ้ริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั 

2. ควรมีการศึกษาถึงปัจจยัทีสงผลตอการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกด่ ่ ั  
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