
พฤติกรรมการใช้บริการและความพงึพอใจในการใช้บริการ  
ณ ทีท่ าการไปรษณย์ีศรีมหาโพธิ จังหวดัปราจีนบุรี 

 
         นางสาวกฤษณา  ศรีเกษม 

 
บทคัดย่อ 

 
การวิจยัคร้ังน้ีเพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการและความพึงพอใจในการใช้บริการ ณ ท่ีท าการ

ไปรษณียศ์รีมหาโพธิ จงัหวดัปราจีนบุรี เป็นการวจิยัเชิงส ารวจกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาจ านวน 400 คน 
โดยขอ้มูลท่ีรวบรวมไดม้าจากแบบสอบถาม วิเคราะห์โดยการแจกแจงความถ่ี(Frequency) หาค่าร้อยละ( 
Percentage) ค่าเฉล่ีย(Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน(Standard deviation) ทดสอบสมมติฐาน โดยใช ้t-
test  และF-test  โดย  Independent  Sample t-test ใชก้บัตวัแปรอิสระ 2 ตวัแปร และ One-way  ANOVA  ใช้
กบัตวัแปรอิสระตั้งแต่ 2 ตวัแปรข้ึนไป กรณีพบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีระดบั 0.05  จะท า
การตรวจสอบเป็นรายคู่ โดยใชสู้ตรตามวธีิ  LSD  (Least  Significant  Difference) 

ผลการศึกษาพบวา่ประชากรท่ีใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 21-30ปี อาชีพพนกังานบริษทั 
รายได้ต ่ ากว่า 9,000 บาท ระดับการศึกษาต ่ ากว่า ม.6/ปวช. ใช้บริการส่วนตัว  ใช้บริการส่งพัสดุ
ภายในประเทศ ความถ่ีท่ีใชบ้ริการ 1-5คร้ัง/เดือน ใชบ้ริการช่วงเชา้ 8.30 -12.00 น. ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ
ต ่ากว่า 100 บาท การวิเคราะห์ความพึงพอใจในการใช้ ได้แก่ ด้านสถานท่ีให้บริการ ด้านบุคคลากรท่ี
ใหบ้ริการ ดา้นคุณภาพการให้บริการ และดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ  พบวา่โดยรวม มีความพึงพอใจ
ในระดบัมากท่ีสุด 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ เพศท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ แตกต่าง
กนั อายุท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ แตกต่างกนั ทั้ง 4 ดา้น  อาชีพท่ีแตกต่างกนั มี
ผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ แตกต่างกนั ทั้ง 4 ดา้น รายไดท่ี้แตกต่างกนั มีผลต่อความพึงพอใจใน
การใช้บริการ แตกต่างกนั ทั้ง 4 ดา้น ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ 
แตกต่างกนั ทั้ง 4 ด้าน ลกัษณะของการใช้บริการท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ 
แตกต่างกนั ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ ประเภทการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการ แตกต่างกนั ทั้ง 4 ดา้น ความถ่ีท่ีใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
แตกต่างกนั ทั้ง 4 ดา้น ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการแตกต่างกนั มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ  แตกต่างกนั 
ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ และดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ  ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการแตกต่างกนั มีผล
ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ  แตกต่างกนั ทั้ง 4 ดา้น  
 
ค าส าคัญ ความพึงพอใจ ผูใ้ชบ้ริการ ท่ีท าการไปรษณียศ์รีมหาโพธิ 
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บทน า 
 บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั (ปณท.)เป็นรัฐวิสาหกิจ สังกดั กระทรวงดิจิทลัเพื่อเศรษฐกิจและสังคม 
จดัตั้งข้ึนเม่ือ วนัท่ี 14 สิงหาคม 2546 รับผิดชอบเก่ียวกบักิจการของไปรษณียไ์ทยของประเทศไทย ซ่ึงแปร
รูปมาจาก การส่ือสารแห่งประเทศไทย (กสท.) สถานะเป็นรัฐวสิาหกิจในนามการส่ือสารแห่งประเทศไทย  

นโยบายการด าเนินงาน ของ ปณท  ความท้าทายทางธุรกิจท่ีเกิดข้ึน ท าให้ ปณท จึงได้ก าหนด
มาตรการระยะสั้นเพื่อใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการบริการจดัการผลการด าเนินงานให้เป็นไปตามแผนงาน เพื่อมุง้
เน้นด้านการยกระดบัคุณภาพบริการให้ตรงความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ  ในขณะท่ียงัคงรับภาระในการ
ใหบ้ริการเชิงรุกเพื่อกระตุน้ให้ธุรกิจเติมโตข้ึนอยา่งต่อเน่ือง กิจการไปรษณียมี์การพฒันาความเจริญในดา้น
ต่าง ๆ เพื่อเสริมความเขม้แข็ง มีการพฒันาเพื่อเสริมประสิทธิภาพการด าเนินงานโดยการเปิดบริการท่ีเป็น
เชิงธุรกิจมากยิง่ข้ึน เช่น บริการเก็บเงินปลายทาง COD ด่วนพิเศษ บริการไปรษณียด่์วนพิเศษ (EMS) บริการ
ช าระเงินทางไปรษณีย ์(Pay at Post) บริการธนาณัติออนไลน์ บริการโอนเงินธนาคาร เป็นตน้  ภายหลงั 
ปณท ไดมี้การปรับเปล่ียนการบริหารและการด าเนินงานให้เป็นเชิงธุรกิจมากข้ึน มีการจดัท าแผน ธุรกิจ
ไปรษณียอ์ยา่งเป็นระบบโดยแบ่งตลาดการให้บริการออกเป็น 4 กลุ่ม ดงัน้ี ตลาดธุรกิจส่ือสาร ตลาดธุรกิจ
ขนส่ง ตลาดธุรกิจ คา้ปลีก ตลาดธุรกิจการเงิน  ขณะเดียวกนั ปณท ไดมี้ปัจจยัท่ีองคก์รมีความช านาญท่ีสุด
ในดา้นบริการ และมีความสามารถท่ีส าคญัเชิงกลุยุทธ์ ถือเป็นแกนหลกัท่ีท าให้องค์กรบรรลุตามวิสัยทศัน์
และพนัธกิจท่ีก าหนดซ่ึงความสามารถพิเศษของ ปณท จ าแนกได ้4 ดา้น คือ ดา้นเครือข่ายให้บริการ ดา้น
เครือข่ายขนส่ง ดา้นเครือข่ายการน าจ่าย ดา้นบริการ 

ดงันั้น ผูว้ิจยัซ่ึงเป็นพนังงานของ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั สาขาศรีมหาโพธิ จึงมีความสนใจ
ศึกษาคน้ควา้เร่ือง พฤติกรรมการใชบ้ริการและความพึงพอใจในการใชบ้ริการของท่ีท าการไปรษณียไ์ทยศรี
มหาโพธิเพื่อศึกษาปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ของท่ีท าการไปรษณียศ์รีมหาโพธิ 
ว่าผูใ้ช้บริการพึงพอใจและให้ความไวว้างใจกบัท่ีท าการไปรษณีย์ศรีมหาโพธิ เพียงใด ขอ้มูลท่ีได้จาก
การศึกษาในคร้ังน้ีสามารถน าไปใชเ้ป็นแนวแทงในการปรับปรุงการให้บริการเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ท างานใหดี้ยิง่ข้ึน 

 
วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 1.เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการของท่ีท าการไปรษณียศ์รีมหาโพธิ 
 2.เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการของท่ีท าการไปรษณียศ์รีมหาโพธิ 
 3.เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของท่ีท าการไปรษณียศ์รีมหาโพธิ 
 
สมมติฐานการวจัิย 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี ขอ้มูลส่วนบุคคล และ พฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการ
บริการของท่ีท าการไปรษณียศ์รีมหาโพธิ แตกต่างกนั 
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ขอบเขตของการวจัิย 

1. ประชากร 
ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือบุคคลท่ีมาเขา้ใชบ้ริการ ณ ท่ีท าการไปรษณียศ์รีมหาโพธิ  

2. ตวัแปรท่ีศึกษา 
2.1 ดา้นเน้ือหาเป็นการศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการท่ีท าการไปรษณียศ์รีมหา
โพธิ 
2.2 ตวัแปรอิสระ  ผูว้จิยัก าหนดตวัแปรท่ีศึกษาไว ้ดงัน้ี 
 2.2.1 ตวัแปรตน้ (Indpendent Variable) ไดแ้ก่ ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ เพศ 
อายุ สถานภาพ อาชีพ ระดบัการศึกษา และพฤติกรรมการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ ลกัษณะของการใช้
บริการ ประเภทการใชบ้ริการ ความถ่ีท่ีใชบ้ริการ ระยะเวลาในการใชบ้ริการ และค่าใช้จ่ายต่อ
การใชบ้ริการ 

  2.2.2 ตวัแปรตาม (Dependent Variadle) ไดแ้ก่ ความพึงพอใจในการใชบ้ริการของท่ีท าการ
ไปรษณียศ์รีมหาโพธิ ใน 4 ด้าน ดงัน้ี ด้านสถานท่ีให้บริการ ด้านบุคลากรท่ีให้บริการ ด้านคุณภาพการ
ใหบ้ริการ  ดา้นขอ้มูลข่าวสารในการบริการ 
 
การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ขอ้มูลท่ีใชใ้นการวจิยัไดม้าจากแหล่งขอ้มูล ดงัน้ี 
 1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) 
  เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเก็บรวบรวมขอ้มูลการตอบแบบสอบถามจากลุ่มตวัอยา่งคือ 
ประชาชนท่ีใชบ้ริการ ณ ท่ีท าการไปรษณียศ์รีมหาโพธิ จงัหวดัปราจีนบุรี จ  านวน 400 คน 
 2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) 
  เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้เก่ียวกบัพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ และความพึงพอใจ
ต่อการใชบ้ริการ จากเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท าวจิยั วทิยานิพนธ์ ปริญญานิพนธ์ สารนิพนธ์ วารสาร 
หนงัสือ เอกสารทางวชิาการ และขอ้มูลท่ีเผยแพร่ผา่นทางส่ืออินเทอร์เน็ต 
 
เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคือ แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยท าการรวบรวมกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 
400 ชุด ขอ้มูลใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี เป็นขอ้มูลส่วนบุคคลและขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ขอ้มูล
ดา้นพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการท่ีท าการไปรษณียศ์รีมหาโพธิ และแบบสอบถามขอ้มูลระดบัความพึงพอใจ
ต่อการใชบ้ริการ  4 ดา้น คือ ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ ดา้นคุณภาพการให้บริการ ดา้น
ขอ้มูลข่าวสารในการบริการ 
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การวเิคราะห์ข้อมูล 

วิเคราะห์โดยการแจกแจงความถ่ี และหาค่าร้อยละ ขอ้มูลส่วนบุคคลและขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบ
แบบสอบถาม และพฤติกรรมในการใช้บริการ วิเคราะห์โดยการหาค่าเฉล่ีย (�̅�)  และค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (S.D.) โดยแบ่งออก เป็น 5 ระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ ทดสอบสมมุติฐานเพื่อทดสอบ
ความแตกต่างระหวา่งกลุ่มตวัอยา่ง ดว้ยการใชค้่าสถิติ t-test  และ F-test  โดย  Independent  Sample t-test 
ใชก้บัตวัแปรอิสระ 2 ตวัแปร  และ One-way  ANOVA ใชก้บัตวัแปรอิสระตั้งแต่ 2 ตวัแปรข้ึนไป  กรณีพบ
ความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  จะท าการเป็นรายคู่ โดยใชสู้ตรตามวิธี  LSD  (Least  Significant  
Difference) 
 
สรุปผลการวจัิย 

การวิเคราะห์ส่วนน้ีเป็นวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับข้อมูลส่วนบุคคลและข้อมูลทั่วไปของผูต้อบ
แบบสอบถาม วเิคราะห์โดยการแจกแจงความถ่ี และหาค่าร้อยละ พบวา่ประชากรท่ีใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง  จ  านวน 225 คน มีอายุระหว่าง 21-30  ปี   จ  านวน 179 คน   ประกอบอาชีพ พนักงานบริษทั   
จ  านวน 130 คน  คิดเป็นร้อยละ 32.5  มีรายได้อยู่ท่ี  ต  ่ากว่า 9,000 บาท  จ  านวน 111 คน  คิดเป็นร้อยละ 
27.80 และมีระดบัการศึกษาอยูท่ี่ ต  ่ากวา่ ม.6/ปวช.   จ  านวน 161 คน  คิดเป็นร้อยละ 40.3  

ขอ้มูลด้านพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการท่ีท าการไปรษณีย์ศรีมหาโพธิ วิเคราะห์โดยการแจกแจง
ความถ่ี และหาค่าร้อยละ พบว่าประชากรท่ีใช้บริการส่วนใหญ่มีลกัษณะของการใช้บริการ โดยมีการใช้
บริการส่วนตวั จ านวน 264  คน  คิดเป็นร้อยละ 66.0  เลือกใช้บริการ   บริการส่งพสัดุภายในประเทศ 
จ านวน 293 คน  คิดเป็นร้อยละ 73.3  ความถ่ีท่ีใชบ้ริการอยูท่ี่ 1-5คร้ัง/เดือน  จ  านวน 263 คน มีระยะเวลาเขา้
ใชบ้ริการอยูท่ี่ ช่วงเชา้ 8.30 -12.00 น.  จ  านวน 178 คน  คิดเป็นร้อยละ 44.5   ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการอยูท่ี่ 
ต  ่ากวา่ 100 บาท  จ  านวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 65.7  

การวเิคราะห์ส่วนน้ีเป็นการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้มูลระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ ณ ท่ี
ท าการไปรษณียศ์รีมหาโพธิ จงัหวดัปราจีนบุรี ไดแ้ก่ ดา้นสถานท่ีให้บริการ ดา้นบุคคลากรท่ีให้บริการ ดา้น
คุณภาพการให้บริการ และดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ วิเคราะห์โดยการหาค่าเฉล่ีย (�̅�)  และค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) พบวา่  

 
ความพงึพอใจต่อการใช้บริการ �̅� Std.Deviation ระดบั

ความส าคญั 
ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ   4.2213 0.58606 มากท่ีสุด 
ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ   4.3235 0.49036 มากท่ีสุด 
ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ   4.3431 0.50739 มากท่ีสุด 
ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ 4.3567 0.54434 มากท่ีสุด 
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การวิเคราะห์ส่วนน้ีเป็นการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการท่ีท าการไปรษณีย์
ศรีมหาโพธิ  ตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

 
 สมมติฐานที่ 1.1 เพศท่ีของผูใ้ช้บริการ ณ ท่ีท าการไปรษณีย์ศรีมหาโพธิ จังหวดัปราจีนบุรี ท่ี
แตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจ ท่ีแตกต่างกนั ในการทดสอบพบวา่ ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ  มีค่า 
Sig.เท่ากบั 0.014 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05  หมายความว่า เพศท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการ ณ ท่ีท าการไปรษณียศ์รีมหาโพธิ จงัหวดัปราจีนบุรี ท่ีแตกต่างกนั โดยมีระดบั (P = 0.014) ดงันั้น 
สมมติฐาน H1 เป็นจริง 
 
 สมมติฐานที่ 1.2 อายุท่ีของผูใ้ช้บริการ ณ ท่ีท าการไปรษณีย์ศรีมหาโพธิ จังหวดัปราจีนบุรี ท่ี
แตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจ ท่ีแตกต่างกนั ในการทดสอบ พบวา่  ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ใน
ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ ดา้นคุณภาพให้บริการ และดา้นขอ้มูลขอ้มูลข่าวสารในการ
บริการ ทั้ง 4 ดา้น พบวา่ความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ โดยมีระดบั  P < 0.001 ทั้งหมด ดงันั้น 
ยอมรับ สมมุติฐาน H1 ทั้งหมด 

จากนั้นท าการทดสอบแสดงเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ (LSD) พบวา่ มีความพึงพอใจใน
การใช้บริการ ท่ีแตกต่างกนั ในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี ด้านสถานท่ีให้บริการ  ดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ  ดา้น
คุณภาพในการใหบ้ริการ  ดา้นขอ้มูลข่าวสารในการใหบ้ริการ  

 
สมมติฐานที่ 1.3 อาชีพของผูใ้ช้บริการ ณ ท่ีท าการไปรษณีย์ศรีมหาโพธิ จงัหวดัปราจีนบุรี ท่ี

แตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจ ท่ีแตกต่างกนั  ในการทดสอบ   ทั้ง 4 ดา้น พบว่าความแตกต่างอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ  ในดา้นสถานท่ีให้บริการ  โดยมีค่า (P < 
0.001) ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ โดยมีค่า (P < 0.001) ดา้นคุณภาพให้บริการ โดยมีค่า (P < 0.001)  และดา้น
ขอ้มูลขอ้มูลข่าวสารในการบริการ โดยมีค่า (P = 0.006)  ดงันั้น ยอมรับ สมมุติฐาน H1 ทั้งหมด 

จากนั้นท าการทดสอบแสดงเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ (LSD) พบวา่ มีความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการ ท่ีแตกต่างกนั ในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ ดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ ดา้นคุณภาพ
ในการใหบ้ริการ  ดา้นขอ้มูลข่าวสารในการใหบ้ริการ  

 
สมมติฐานที่ 1.4 รายได้ของผูใ้ช้บริการ ณ ท่ีท าการไปรษณีย์ศรีมหาโพธิ จงัหวดัปราจีนบุรี ท่ี

แตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจ ท่ีแตกต่างกนั ในการทดสอบ พบวา่  ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ใน
ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ ดา้นคุณภาพให้บริการ และดา้นขอ้มูลขอ้มูลข่าวสารในการ
บริการ ทั้ง 4 ดา้น พบวา่ความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ โดยมีระดบั  p < 0.001 ทั้งหมด  ดงันั้น 
ยอมรับ สมมุติฐาน H1 ทั้งหมด 
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จากนั้นท าการทดสอบแสดงเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ (LSD) มีความพึงพอใจในการใช้
บริการ ท่ีแตกต่างกนั ในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ ดา้นคุณภาพในการ
ใหบ้ริการ  ดา้นขอ้มูลข่าวสารในการใหบ้ริการ 

 
สมมติฐานที ่1.5 ระดบัการศึกษาของผูใ้ชบ้ริการ ณ ท่ีท าการไปรษณียศ์รีมหาโพธิ จงัหวดัปราจีนบุรี 

ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจ ท่ีแตกต่างในการทดสอบ พบวา่ ความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05  ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ในดา้นสถานท่ีให้บริการโดยมีค่า (P = 0.015)  ดา้นบุคลากรท่ี
ให้บริการ โดยมีค่า (P < 0.001)  ดา้นคุณภาพให้บริการ โดยมีค่า (P < 0.001)  และดา้นขอ้มูลขอ้มูลข่าวสาร
ในการบริการ โดยมีค่า (P = 0.001)  ดงันั้น ยอมรับ สมมุติฐาน H1 ทั้งหมด 

จากนั้นท าการทดสอบแสดงเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ (LSD) พบวา่ มีความพึงพอใจใน
การใช้บริการ ท่ีแตกต่างกนั ในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี ด้านสถานท่ีให้บริการ  ดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ  ดา้น
คุณภาพในการใหบ้ริการ  ดา้นขอ้มูลขา่วสารในการใหบ้ริการ  

 
สมมติฐานที ่1.6 ลกัษณะของการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ ณ ท่ีท าการไปรษณียศ์รีมหาโพธิ จงัหวดั

ปราจีนบุรี ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจ ท่ีแตกต่างกนั  ในการทดสอบ พบว่า ความแตกต่างอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   ความพึงพอใจในการใช้บริการ  ดา้นในขอ้มูลข่าวสารในการบริการ โดยมี
ค่า (P = 0.032) ดงันั้น ยอมรับ สมมุติฐาน H1  

จากนั้นท าการทดสอบแสดงเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ (LSD) พบวา่ มีความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการ ท่ีแตกต่างกนั ในดา้นขอ้มูลข่าวสารในการใหบ้ริการ  

 
สมมติฐานที่ 1.7 ประเภทการใช้บริการของผูใ้ช้บริการ ณ ท่ีท าการไปรษณียศ์รีมหาโพธิ จงัหวดั

ปราจีนบุรี ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจ ท่ีแตกต่างกนั ในการทดสอบ พบว่าความแตกต่างอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ในดา้นสถานท่ีให้บริการ โดยมีค่า (P = 
0.009)  ดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ โดยมีค่า (P = 0.007)  ดา้นคุณภาพให้บริการ โดยมีค่า (P = 0.001)  ดา้น
ขอ้มูลขอ้มูลข่าวสารในการบริการ โดยมีค่า (P = 0.001)  ดงันั้น ยอมรับ สมมุติฐาน H1 ทั้งหมด 

จากนั้นท าการทดสอบแสดงเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ (LSD) พบวา่ มีความพึงพอใจใน
การใช้บริการ ท่ีแตกต่างกนั ในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี ด้านสถานท่ีให้บริการ  ดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ  ดา้น
คุณภาพในการใหบ้ริการ  ดา้นขอ้มูลข่าวสารในการใหบ้ริการ  

 
สมมติฐานที่ 1.8 ความถ่ีท่ีใช้บริการของผูใ้ช้บริการ ณ ท่ีท าการไปรษณีย์ศรีมหาโพธิ จงัหวดั

ปราจีนบุรี ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจ ท่ีแตกต่างกนั  ในการทดสอบ พบว่า ความแตกต่างอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ   ในดา้นสถานท่ีให้บริการ โดยมีค่า (P = 
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0.041) ดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ โดยมีค่า (P = 0.028) ดา้นคุณภาพให้บริการ โดยมีค่า (P = 0.043)  ดา้น
ขอ้มูลขอ้มูลข่าวสารในการบริการ โดยมีค่า (P = 0.035) ดงันั้น ยอมรับ สมมุติฐาน H1 ทั้งหมด 

จากนั้นท าการทดสอบแสดงเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ (LSD) พบวา่ มีความพึงพอใจใน
การใช้บริการ ท่ีแตกต่างกนั ในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี ด้านสถานท่ีให้บริการ  ดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ  ดา้น
คุณภาพในการใหบ้ริการ  ดา้นขอ้มูลข่าวสารในการใหบ้ริการ  

 
สมมติฐานที่ 1.9 ระยะเวลาท่ีใช้บริการของผูใ้ช้บริการ ณ ท่ีท าการไปรษณียศ์รีมหาโพธิ จงัหวดั

ปราจีนบุรี ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจ ท่ีแตกต่างกนั ในการทดสอบ พบว่าความแตกต่างอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ดา้นคุณภาพให้บริการ โดยมีค่า (P = 0.046)  
ดา้นขอ้มูลขอ้มูลข่าวสารในการบริการ โดยมีค่า (P = 0.016)  ดงันั้น ยอมรับ สมมุติฐาน H1 ใน 

จากนั้นท าการทดสอบแสดงเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ (LSD) พบวา่ มีความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการ ท่ีแตกต่างกนั ในดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ  ดา้นขอ้มูลข่าวสารในการใหบ้ริการ 

 
สมมติฐานที่ 1.10 ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการของผูใ้ช้บริการ ณ ท่ีท าการไปรษณีย์ศรีมหาโพธิ 

จงัหวดัปราจีนบุรี ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจ ท่ีแตกต่างกนั  ในการทดสอบ พบว่า ความแตกต่าง
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ในดา้นสถานท่ีให้บริการโดยมีค่า (P 
= 0.011) ดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ โดยมีค่า (P = 0.001) ดา้นคุณภาพให้บริการ โดยมีค่า (P = 0.010) ดา้น
ขอ้มูลขอ้มูลข่าวสารในการบริการ โดยมีค่า (P = 0.029)   ดงันั้น ยอมรับ สมมุติฐาน H1 ทั้งหมด 

จากนั้นท าการทดสอบแสดงเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ (LSD) พบวา่ มีความพึงพอใจใน
การใช้บริการ ท่ีแตกต่างกนั ในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี ด้านสถานท่ีให้บริการ  ดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ  ดา้น
คุณภาพในการใหบ้ริการ  ดา้นขอ้มูลข่าวสารในการใหบ้ริการ  
 
การอภิปรายผลวจัิย 
 จากผลการศึกษาวิจยั พฤติกรรมการใช้บริการและความพึงพอใจในการใช้บริการ ณ ท่ีท าการ
ไปรษณียศ์รีมหาโพธิ จงัหวดัปราจีนบุรี มีความพึงพอใจในการให้บริการเฉล่ียทุกดา้นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นจะเรียงล าดบัตามดา้น ผูว้จิยัสามารถอภิปรายไดด้งัน้ี  
 

ด้านข้อมูลข่าวสารในการให้บริการ ประชากรมีความเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจในด้านข้อมูล
ข่าวสารค่าเฉล่ียอยู่ท่ีระดบัมากท่ีสุด (�̅�= 4.3567) เน่ืองจากท่ีท าการไปรษณียศ์รีมหาโพธิ ไดมี้การให้
ค  าแนะน าและขั้นตอนในการฝากส่งพสัดุครบถ้วนสมบูรณ์  มีส่ือประชาสัมพนัธ์แนะน าโปรโมชัน่  ส่ือ
โฆษณา ประชาสัมพนัธ์ ให้กบัประชากรผูท่ี้ เขา้มาใชบ้ริการอยู่เสมอ และมีการติดประกาศหรือแจง้ขอ้มูล
เก่ียวกบัการให้บริการดว้ยส่ือต่าง ๆ จึงท าให้ประชากรท่ีเขา้มาใชบ้ริการ ท าให้เกิดความพึงพอใจในการใช้
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บริการในท่ีท าการในดา้นขอ้มูลในการรับรู้ข่าวสารอย่าชดัเจน และปฏิบติัตามกฎระเบียบของขั้นตอนการ
ฝากส่งอย่างถูกตอ้ง ลดการเกิดขอ้ผิดพลาดจากการฝากส่ง และยงัเพิ่มการรับรู้เก่ียวกบัโปรโมชัน่ต่าง ๆให้
การฝากส่ง เช่น ส่วนลดพิเศษประจ าเดือน ส่วนลดส าหรับกลุ่มลูกคา้ E-Commerce  และมีช่องทางเลือกใน
การฝากส่งท่ีหลากหลายให้กบัผูใ้ชบ้ริการ เช่น EMS ลงทะเบียน พสัดุ ยงัมีบริการเสริม EMS COD บริการ
เก็บเงินปลายทาง โดยมีส่ือประชาสัมพนัธ์ ท่ีชัดเจนเผื่อให้ผูใ้ช้บริการได้รับรู้ข่าวสาร ได้อย่างถูกต้อง
ครบถว้น พลฤทธ์ิ จิระเสวี (2550) กล่าววา่ คุณภาพการให้บริการ คือ การส่งมอบการบริการท่ีดี มีความ
เหมาะสมทั้ง ดา้นเวลา ดา้นสถานท่ี และรูปแบบลกัษณะทางจิตวิทยา โดยใชแ้รงงานบุคคลเพื่อสนองความ
ตอ้งการ และความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการจึงท าให้ผูท่ี้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดจากการใช้
บริการและเกิดความประทบัใจในดา้นบวกจนอยากกลบัมาใชบ้ริการใหม่อีกและมีการบอกต่อบริการท่ีดีไป
ยงัผูอ่ื้น 

 
ด้านคุณภาพในการให้บริการ ประชากรมีความเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจในดา้นคุณภาพในการ

ใหบ้ริการ ค่าเฉล่ียอยูท่ี่ระดบัมากท่ีสุด (�̅�= 4.3431)  ในปัจจุบนัคุณภาพในการบริการ เป็นเร่ืองท่ีส าคญัมาก 
ของงานบริการเพราะคุณภาพบริการ เป็นการรับรู้ไดโ้ดยตรงจากผูใ้ช้บริการ วา่การบริการของผูใ้ห้บริการ
นั้น ตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ช้บริการหรือไม่ ไดรั้บบริการท่ีคุม้ค่า คุม้ประโยชน์ ต่อการใชบ้ริการ  การ
ให้บริการครบถ้วนถูกตอ้ง จนท าให้ผูใ้ช้บริการมีความสะดวกในการเขา้มาใช้บริการ จากการวิจยัด้าน
คุณภาพในการให้บริการ พบวา่ ประชากรส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในดา้นสถานท่ีให้บริการ ของท่ีท าการ
ไปรษณียศ์รีมหาโพธิ จงัหวดัปราจีนบุรี ในทุกดา้น 

Parasuraman et al. (1985) ไดก้ล่าววา่ คุณภาพของการบริการท่ีท าให้ผูใ้ชบ้ริการ เกิดประสบการณ์
แห่งความพึงพอใจในทุกจุดของบริการ ประกอบดว้ย  

1. ความมีตวัตน การบริการท่ีดี (Tangibles) เช่น ผูใ้ชบ้ริการ โรงหนงั จะมีพนกังานจ าหน่ายตัว๋และ
คอยอ านวยความสะดวกในการจ าหน่ายตัว๋ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ เป็นตน้  

2. ความไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ผูใ้ห้บริการท่ีจะมอบการบริการไดต้รงตามเวลา และ
ใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและเป็นไปตามขอ้ตกลงระหวา่งผูใ้ชบ้ริการและผูใ้หบ้ริการ  

3. ความเช่ือถือได ้(Assurance) หมายถึง ผูใ้ห้บริการท่ีท าให้ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกวา่คุม้ค่าเวลาและเงินท่ี
ใชไ้ป จนท าใหเ้กิดความรู้สึกมัน่ใจในคุณภาพของการบริการ  

4. การตอบสนองท่ีทนัใจ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมในการท างานอยูเ่สมอ ต่อความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดท้นัทีท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ โดยไม่ปล่อยใหผู้ใ้ชบ้ริการตอ้งรอนาน  

5. ความเอ้ืออาทร หรือความเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง ผูใ้ห้บริการไม่ควรมองขา้มผูใ้ชบ้ริการ ผู ้
ใหบ้ริการตอ้งมีความเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ ่ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 
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ด้านบุคลากรที่ให้บริการ ประชากรมีความเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจในดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ 
ค่าเฉล่ียอยูท่ี่ระดบัมากท่ีสุด (�̅�= 4.3235)  ในปัจจุบนัผูใ้ชบ้ริการท่ีเขา้มาใชบ้ริการ ณ ท่ีท าการไปรษณีย ์ศรี
มหาโพธิ มีความคาดหวงัในเร่ืองของคุณภาพในการให้บริการของบุคลากรท่ีให้บริการแก่ผูท่ี้ใชบ้ริการท่ีมี
ความรู้ความสามารถ ความน่าเช่ือถือเป็นอยา่งดี   มีความกระตือรือร้น และพร้อมท่ีจะให้บริการ อยูเ่สมอ มี
ความสุภาพอ่อนน้อม  ยิ้มแยม้แจ่มใส เป็นกนัเอง  ผูใ้ห้บริการแต่งกายสุภาพเรียบร้อยเหมาะสมกบัการ
ท างาน สามารถปฏิบติังานไดทุ้กรายการโดยไม่เลือกปฏิบติั จนท าใหเ้กิดความพึงพอใจในการให้บริการของ
บุคลากรท่ีให้บริการ เป็นอย่างมาก จากผลการวิจยั พบว่าประชากรส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในด้าน
บุคลากรท่ีใหบ้ริการของท่ีท าการไปรษณียศ์รีมหาโพธิ จงัหวดัปราจีนบุรี ในทุกดา้น  วรัชยา ศิริวฒัน์ (2547) 
กล่าววา่ คุณภาพบริการ คือ ความรู้ ความเขา้ใจในการให้บริการโดยมีความถูกตอ้งแม่นย  าในการให้บริการ 
จนไดรั้บความน่าเช่ือถือ และไวว้างใจจากผูใ้ชบ้ริการ โดยการให้บริการท่ีตรงต่อเวลา ให้บริการท่ีรวดเร็ว 
ระบบการใหบ้ริการครบถว้น สมบูรณ์และทนัสมยั ในการบริการ  

 
ด้านสถานที่ให้บริการ ประชากรมีความเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจในด้านสถานท่ีให้บริการ มี

ค่าเฉล่ียอยูท่ี่ระดบัมากท่ีสุด  (�̅�= 4.2213) เน่ืองจากท่ีท าการไปรษณียศ์รีมหาโพธิ  ไดมี้ความสะดวกในการ
เดินทางเพื่อใชบ้ริการ มีสถานท่ีตั้งชดัเจนและสังเกตุไดง่้าย มีเวลา เปิด-ปิด ท่ีมีความเหมาะสม จนัทร์-ศุกร์ 
(8.30-16.30) และเสาร์ (9.00-12.00) มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอส าหรับผูใ้ช้บริการ จากผลการวิจยั พบว่า
ประชากรส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในด้านสถานท่ีให้บริการ ของท่ีท าการไปรษณียศ์รีมหาโพธิ จงัหวดั
ปราจีนบุรี ในทุกดา้น พลฤทธ์ิ จิระเสว ี(2550) กล่าววา่ คุณภาพการให้บริการ คือ การส่งมอบการบริการท่ีดี 
มีความเหมาะสมทั้ง ดา้นเวลา ดา้นสถานท่ี และรูปแบบลกัษณะทางจิตวทิยา โดยใชแ้รงงานบุคคลเพื่อสนอง
ความตอ้งการ และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการจึงท าให้ผูท่ี้มาใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดจากการใช้
บริการและเกิดความประทบัใจในดา้นบวกจนอยากกลบัมาใชบ้ริการใหม่อีกและมีการบอกต่อบริการท่ีดีไป
ยงัผูอ่ื้น 
  
ข้อค้นพบ และข้อเสนอแนะ 

จากผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ท่ีท าการไปรษณียศ์รีมหาโพธิ 
จงัหวดัปราจีนบุรี  ในระดบัมากท่ีสุด ดงันั้นผูบ้ริหารท่ีท าการ ควรท่ีจะรักษาคุณภาพในการให้บริการแก่
ผูใ้ชบ้ริการและเพิ่มการพฒันาคุณภาพในการบริการให้ดียิ่งข้ึนอยา่งสม ่าเสมอ เช่น ควรมีการแจกโปรโมชัน่
ใหม่ๆ ใหผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บรู้เพื่อกระตุน้การใชบ้ริการท่ีเพิ่มข้ึน ให้กบัองคก์รอยา่งมีประสิทธิภาพ และมีการ
ฝึกอบรมบุคลากรท่ีใหบ้ริการเพื่อใหค้วามรู้ใหม่ๆกบัอยูเ่สมอ เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการแลว้ท า
ใหเ้กิดการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 
 
ข้อเสนอแนะเพือ่การศึกษาคร้ังต่อไป 
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การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเฉพาะดา้นความพึงพอใจในการบริการดา้นงานรับฝาก ณ ท่ีท าการ
ไปรษณียศ์รีมหาโพธิ จงัหวดัปราจีนบุรี และการศึกษาเฉพาะเจาะจง ผูว้ิจยัจึงขอเสนอแนะให้ผูท่ี้สนใจศึกษา
เร่ืองพฤติกรรมการใชบ้ริการและความพึงพอใจในการใชบ้ริการ โดยใชข้อ้มูลของผูใ้ชบ้ริการงานรับฝาก ณ 
ท่ีท าการไปรษณียศ์รีมหาโพธิ จงัหวดัปราจีนบุรี ตวัอยา่งจากประชากรท่ีใชบ้ริการจะมีความแตกต่างกนัใน
ดา้นปัจจยัส่วนบุคคลต่าง ๆ ซ่ึงอาจท าใหท้ราบถึงปัจจยัท่ีส าคญัแตกต่างกนัไปดว้ย 

ตวัแปรในการวิจยัในคร่ังต่อไป ควรศึกษาถึงปัจจยั อ่ืน ๆ ท่ีอาจจะมีผลกระทบ ต่อการให้บริการ
ของบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั เช่น ปัจจยัทางดา้นส่วนแบ่งทางการตลาด ปัจจยันโยบายของรัฐบาล ปัจจยั
ความตอ้งการของลูกคา้ เนืองจากงานวิจยัใสคร้ังน้ีเป็นการวิจยั เฉพาะ งานบริการดา้นงานรับฝาก ณ ท่ีท า
การไปรษณียศ์รีมหาโพธิ จงัหวดัปราจีนบุรี ซึงการวิจยัคร้ังต่อไปควรศึกษาในดา้นอ่ืน ๆเช่น คุณภาพการ
ท างานของดา้นจ่าย หรือคุณภาพในการปฏิบติังานท่ีมีประสิทธิภาพในการท างาน ของท่ีท าการไปรณียศรี
มหาโพธิและสาขาอ่ืน ๆอีกดว้ย   
 
เอกสารอ้างองิ 
กจิการไปรษณย์ี : สืบคน้ https://www.thailandpost.co.th/un/article_list_with_detail/aboutus/85  
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