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บทที่ 5 
 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 

 การศึกษาวิจัย เร่ือง “พฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอ
บริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ” เปนการวิจัยเชิงสํารวจ มีสาระสําคัญสรุปได
ดังนี้ 
 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
 
 1.  เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัด
สมุทรปราการ 
 2.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอบริการของที่ทําการไปรษณียใน
จังหวัดสมุทรปราการ 
 3.  เพื่อเปรียบเทียบความแตกตางความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอบริการของที่ทํา
การไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ จําแนกตาม ตัวแปร เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายไดตอเดือน 
 4.  เพื่อศึกษาความคิดเห็นเพิ่มเติมและขอเสนอแนะของผูใชบริการของที่ทําการ
ไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 
 1.  ประชากร  
  ประชากรในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูใชบริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัด
สมุทรปราการ  15 แหง  จํานวน 187,000  คนโดยคิดประมาณการจากจํานวนผูใชบริการของที่ทํา
การไปรษณียทุกแหงในจังหวัดสมุทรปราการ ในชวงระยะเวลา 1 เดือน 
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 2.  กลุมตัวอยาง 
  กลุมตัวอยางในการวิจัยเร่ืองนี้ เปนผูใชบริการ จํานวน 400 คน ที่มาใชบริการของที่
ทําการไปรษณีย 15 แหงในจังหวัดสมุทรปราการ  ซ่ึงขนาดของกลุมตัวอยางไดมาโดยการใชตาราง
ของ ยามาเน (Yamané) ที่ความเชื่อมั่น 95% โดยผูวิจัยสุมผูที่มาใชบริการของที่ทําการไปรษณียใน
จังหวัดสมุทรปราการในเดือน มกราคม พ.ศ. 2553 
 3.  เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
  เปนแบบสอบถาม  เกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของ
ผูใชบริการที่มีตอบริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการใน 6 ดาน ไดแก ดาน
สถานที่ใหบริการ ดานสินคาหรือผลิตภัณฑที่ใหบริการ ดานการรับรูบริการและขอมูลขาวสาร ณ ที่
ทําการไปรษณีย ดานบริการรับฝาก ดานเจาหนาที่รับฝาก และดานเจาหนาที่นําจาย แบบสอบถามมี
คาความเชื่อมั่น เทากับ 0.9593 
  เนื้อหาแบบสอบถาม แบงออกเปน 4 ตอน ประกอบดวย 
  ตอนที่ 1  คําถามเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
  ตอนที่ 2  คําถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
  ตอนที่ 3 คําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจที่มีตอบริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัด
สมุทรปราการของผูตอบแบบสอบถาม  
  ตอนที่  4 คําถามเกี่ยวกับความคิดเห็นเพิ่มเติมและขอเสนอแนะของผูตอบ
แบบสอบถาม 
 4.  การเก็บรวบรวมขอมูล   
  ผูวิจัยเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเองในบางสวน และอีกบางสวนไดขอความรวมมือ
จากหัวหนาที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการบางแหงใหชวยแจกและติดตามเก็บ
แบบสอบถาม ใหในกรณีที่ผูวิจัยไมสามารถไปเก็บขอมูลไดดวยตนเอง โดยชวงเวลาที่เก็บขอมูลอยู
ใน เดือนมกราคม พ.ศ. 2553 
 5.  การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใชในการวิเคราะห 
  เมื่อไดแบบสอบถามกลับคืนมาแลว ไดทําการตรวจสอบความสมบูรณครบถวนของ
แบบสอบถาม ซ่ึงพบวาทุกฉบับมีความสมบูรณจึงนําไปวิเคราะหขอมูลเพื่อหาคําตอบตาม
วัตถุประสงคที่ตั้งไวโดย 
  5.1 วิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม โดยแจงนับความถี่ 
(frequency) และคารอยละ (Percentage)  
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  5.2  วิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม โดย
แจงนับความถี่ (frequency) และคารอยละ (Percentage)  
  5.3  วิเคราะหความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอบริการของที่ทําการไปรษณียใน
จังหวัดสมุทรปราการ ทั้ง 6 ดานโดยหาคาเฉลี่ย ( X ) และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) หลังจาก
นั้นแปลความหมายออกมาเปนระดับความพึงพอใจ โดยนํามาเปรียบเทียบกับเกณฑที่กําหนดไว  
  5.4  ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทีม่ตีอ
บริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการตามตัวแปร เพศ โดยใชสถิติทดสอบที  
(t- test) 
  5.5  ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง
มากกวาสองกลุมซ่ึงจําแนกโดยตัวแปร อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือนโดยใชสถิติ
ทดสอบ เอฟ (F- test) และในกรณีที่พบความแตกตางของความพึงพอใจภายหลังการทดสอบความ
แปรปรวน (ANOVA) แลว ทําการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู โดยวิธีการของ LSD 
(Fisher’s Least Significant Difference) 
  5.6  วิเคราะหขอมูลความคิดเห็นเพิ่มเติมและขอเสนอแนะ ซ่ึงเปนคําถามชนิด
ปลายเปด โดยการวิเคราะห เนื้อหา (content analysis) ของคําตอบที่ได จากนั้นจึงจัดหมวดหมูของ
คําตอบตามประเด็นสําคัญแลวแจงนับความถี่และนําเสนอ แบบพรรณนาความ (description) เรียง
ตามลําดับ จากความถี่มากไปหานอย 
 

สรุปผลการวิจัย 
 
 จากแบบสอบถามที่แจกออกไปทั้งหมด 400 ฉบับ ไดแบบสอบถามที่มีความสมบูรณ
คืนมา 400 ฉบับ คิดเปนรอยละ 100 ผลการวิเคราะหขอมูลมีดังนี้ 
 ตอนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 พบวา กลุมตัวอยางผูใชบริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ สวนใหญ
เปนเพศชาย คิดเปนรอยละ 60.00 มีชวงอายุระหวาง 21–30 ป คิดเปนรอยละ 36.30 สวนใหญมี
การศึกษาระดับปริญญาตรีและมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. ซ่ึงมีจํานวนที่ใกลเคียงกัน คิดเปน 
รอยละ 33.80 และ 33.00 ตามลําดับ สวนใหญประกอบอาชีพเปนพนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน คิด
เปน รอยละ 37.00 และมีรายไดตอเดือน 5,001–10,000 บาท เปนสวนใหญ คิดเปน รอยละ 40.30 
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 ตอนที่ 2  ขอมูลพฤติกรรมการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
 พบวา กลุมตัวอยางผูใชบริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ สวนใหญ
มีวัตถุประสงคของการใชบริการเพื่อธุระสวนตัว คิดเปนรอยละ 71.50 สวนใหญใชบริการไปรษณีย
ดวนพิเศษ (EMS) และไปรษณียภัณฑ ซ่ึงมีจํานวนใกลเคียงกัน คิดเปนรอยละ 20.20 และ 19.90 
ตามลําดับ สวนใหญซ้ือ กลองสําเร็จรูป ซองจดหมาย แสตมปทั่วไป คิดเปนรอยละ 56.90 สวนใหญ
มาใชบริการในชวงเวลาของเดือนที่ไมแนนอน คิดเปนรอยละ 64.80 สวนความถี่ในการมาใช
บริการสวนใหญมาใชบริการเดือนละ 2-3 คร้ัง คิดเปนรอยละ 41.30 สําหรับวันที่สะดวกมาใช
บริการ พบวา สวนใหญสะดวกมาใชบริการใน วันจันทร-ศุกร คิดเปนรอยละ 68.00  สวนใหญมาใช
บริการในชวงเชา คิดเปนรอยละ 51.80 สวนระยะเวลาในการใชบริการ พบวา สวนใหญใชเวลารับ
บริการครั้งละ11-20 นาที คิดเปนรอยละ 48.50 สวนใหญเสียคาใชจายเฉลี่ย 51-100 บาทตอคร้ัง  คิด
เปนรอยละ 35.50 
 ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอบริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัด
สมุทรปราการ 
 1.  ความพึงพอใจ ในภาพรวม ท้ัง 6 ดาน พบวา ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอ
บริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ  อยูในระดับมาก เมื่อแยกวิเคราะหเปนราย
ดาน ก็พบวา ความพึงพอใจใน 5 ดาน อยูในระดับมาก มีเพียง 1 ดาน อยูในระดับปานกลาง ไดแก 
ดานการรับรูบริการและขอมูลขาวสาร ณ ที่ทําการไปรษณีย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจในระดับ
นอยที่สุด สําหรับดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดของระดับความพึงพอใจซึ่งอยูในระดับมาก คือ ดาน
เจาหนาที่รับฝาก 
 2. ความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอบริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัด
สมุทรปราการ ในแตละดาน ไดขอสรุป ดังนี้  
  2.1  ดานสถานที่ใหบริการ พบวา ภาพรวม ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอบริการ
ของที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ อยูในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเปนรายขอ ก็
พบวา ความพึงพอใจที่มีตอสถานที่ใหบริการ 7 ใน 9 ขอ อยูในระดับมาก มีเพียง 2 ขอ เทานั้น อยูใน
ระดับปานกลาง ซ่ึงมีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุด คือ ขอท่ี 9 มีหองน้ําใหผูใชบริการเขาใชไดอยางเพียงพอ 
สะดวก สะอาดและปลอดภัย และขอท่ี 2 ความสะดวกของสถานที่จอดรถ สวนขอที่มีความพึง
พอใจอยูในระดับมาก ซ่ึงมีคาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก ขอท่ี 4 มีแสงสวางเพียงพอในบริเวณพื้นที่ที่
ใหบริการ 
  2.2  ดานสินคาหรือผลิตภัณฑท่ีใหบริการ พบวา ในภาพรวม ผูใชบริการมีความ 
พึงพอใจตอบริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ อยูในระดับมาก และเมื่อพจิารณา
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เปนรายขอ ก็พบวา ความพึงพอใจที่มีตอสินคาหรือผลิตภัณฑที่ใหบริการ 8 ใน 10 ขอ  อยูในระดับ
มาก มีเพียง 2 ขอ เทานั้นอยูในระดับปานกลาง ซ่ึงมีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุด คือ ขอท่ี 9 สินคาฝากขายที่
นํามาวางจําหนาย (พระเครื่อง วีซีดีเพลง เครื่องสําอาง กาแฟ ฯลฯ) มีราคาเหมาะสม และขอท่ี 6  
สินคาไปรษณียเบ็ดเตล็ด (ตูไปรษณียจําลอง  ตุกตาบุรุษไปรษณีย ฯลฯ) มีราคาเหมาะสม  สวนขอที่
มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ซ่ึงมีคาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก ขอท่ี 10 ความรับผิดชอบตอสินคาและ
ผลิตภัณฑที่ชํารุด  หรือดอยคุณภาพโดยรีบแกปญหาหรือเปลี่ยนใหใหมทันที 
  2.3  ดานการรับรูบริการและขอมูลขาวสาร ณ ท่ีทําการไปรษณีย  พบวา ในภาพรวม  
ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอบริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการอยูในระดับ
ปานกลาง และเมื่อพิจารณาเปนรายขอ ก็พบวา ความพึงพอใจที่มีตอการรับรูบริการและขอมูล
ขาวสาร ณ ที่ทําการไปรษณีย  ทุกขอ อยูในระดับปานกลาง  โดยมี 2 ขอ ที่มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
อยูในระดับปานกลางแตมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากัน ไดแก ขอท่ี 2 มีโปสเตอร/เอกสารแนะนําบริการ
ตางๆ   และขอท่ี 4 ขอมูล/ขาวสารที่ประชาสัมพันธมีประโยชนตอผูใชบริการ รองลงมา คือ ขอที่ 3 
ขอมูลขาวสารเกี่ยวกับบริการที่ประชาสัมพันธในที่ทําการสามารถเขาไปอานไดสะดวก สวนขอท่ี 6  
มีการนําเครื่องมือ/อุปกรณ อีเล็กโทรนิกส (เครื่องเสียง  โทรทัศน เครื่องเลน  DVD) มาใช
ประชาสัมพันธไดอยางเหมาะสม มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุด 
  2.4  ดานบริการรับฝาก  พบวา  ในภาพรวม ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอบริการ
ของที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ อยูในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเปนรายขอ ก็
พบวา ความพึงพอใจที่มีตอบริการรับฝาก  9 ใน 10 ขอ  อยูในระดับมาก มีเพียง 1 ขอ เทานั้นอยูใน
ระดับปานกลาง ซ่ึงมีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุด คือ ขอท่ี 10 มีการจัดเจาหนาที่ชวยปฏิบัติงาน หรือเพิ่มจุด
ใหบริการในชวงที่มีผูใชบริการหนาแนน สวนขอที่มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ซ่ึงมีคาเฉลี่ย
สูงสุด ไดแก ขอท่ี 9 มีการออกใบเสร็จรับเงินคาธรรมเนียมการใชบริการที่แสดงรายละเอียดไวอยาง
ชัดเจน สามารถนํามาตรวจสอบในภายหลังได รองลงมา คือ ขอท่ี 7 การใหบริการตามลําดับกอน-
หลัง และขอที่ 3  ชวงเวลาในการ เปด-ปด การใหบริการมีความเหมาะสม ซ่ึงทั้ง 2 ขอมีคาเฉลี่ย
ใกลเคียงกัน 
  2.5  ดานเจาหนาท่ีรับฝาก  พบวา ในภาพรวม ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอบริการ
ของที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ อยูในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเปนรายขอ ก็
พบวา ความพึงพอใจที่มีตอเจาหนาที่รับฝาก  9 ใน 10 ขอ  อยูในระดับมาก มีเพียง 1 ขอ เทานั้นอยู
ในระดับปานกลาง ซ่ึงมีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุด คือ ขอท่ี 10 เจาหนาที่ประจําชองบริการมีจํานวนเพียงพอ
ตอจํานวนผูมาใชบริการ สวนขอที่มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ซ่ึงมีคาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก ขอท่ี 1 
เจาหนาที่มีการแตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย และขอท่ี 5 เจาหนาที่มีความซื่อสัตยสุจริตในการ

 105 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

ใหบริการ ซ่ึงทั้ง 2 ขอคาเฉลี่ยที่ใกลเคียงกัน รองลงมา คือ ขอที่ 6  เจาหนาที่มีความเสมอภาคในการ
ใหบริการ 
  2.6  ดานเจาหนาที่นําจาย พบวา ในภาพรวม ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอบริการ
ของที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการอยูในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเปนรายขอ ก็พบวา 
ความพึงพอใจที่มีตอเจาหนาที่นําจาย 4 ใน 7 ขอ  อยูในระดับมาก แตมีอยู 3 ขอ อยูในระดับปาน
กลาง โดยขอที่มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ซ่ึงเปนคาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก ขอท่ี 1 เจาหนาที่นําจาย
สามารถนําสงจดหมาย และสิ่งของไดถูกตองตรงตามจาหนา  รองลงมา คือ ขอท่ี 2 ขาวสาร ส่ิงของ 
ที่ทานไดรับการนําจายอยูในสภาพเรียบรอย ไมชํารุดเสียหาย สวนขอท่ีมีความพึงพอใจอยูในระดับ
ปานกลาง ซ่ึงมีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุด  คือขอที่ 4  เจาหนาที่นําจาย อยูรอคอยทานออกมารับจดหมาย 
หรือส่ิงของ นานพอสมควร 
 ตอนท่ี 4 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอบริการของที่ทําการ
ไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ 
 1.  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอบริการของที่ทําการไปรษณีย
ในจังหวัดสมุทรปราการ ใน 6 ดาน คือ ดานสถานที่ใหบริการ ดานสินคาหรือผลิตภัณฑที่ใหบริการ 
ดานการรับรูบริการและขอมูลขาวสาร ณ ที่ทําการไปรษณีย ดานบริการรับฝาก ดานเจาหนาที่รับ
ฝาก และดานเจาหนาที่นําจาย  ตามตัวแปร เพศ โดยใชคาทดสอบ ที  (t-test) พบวา ความพึงพอใจ
ของผูใชบริการเพศตางกัน ในภาพรวม มีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน ก็พบวา คาเฉลี่ยความพึงพอใจของผูใชบริการทั้งเพศชาย 
และเพศหญิงที่มีตอบริการดานสถานที่ใหบริการ ก็มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 และดานเจาหนาที่นําจาย ก็มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวน
ดานอื่นๆที่เหลือมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน 
 2.  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอบริการของที่ทําการไปรษณีย
ในจังหวัดสมุทรปราการ ตามตัวแปร ดานกลุมอายุ  ดานกลุมระดับการศึกษา  ดานกลุมอาชีพ และ
ดานกลุมรายไดตอเดือน ซ่ึงทดสอบความแตกตางโดยใชคา เอฟ (F-test) ปรากฏผลการวิเคราะห
ดังนี้ 
  2.1  กลุมอายุ พบวา ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีอายุตางกัน ในภาพรวม ไม
แตกตางกัน และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน ก็พบวา ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอบริการทุก
ดาน ก็ไมแตกตาง เชนเดียวกัน 
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  2.2  กลุมระดับการศึกษา พบวา ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีระดับการศึกษา
ตางกัน ในภาพรวม ไมแตกตางกัน และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน ก็พบวา ความพึงพอใจของ
ผูใชบริการที่มีตอบริการทุกดาน ก็ไมแตกตาง เชนเดียวกัน 
  2.3  กลุมอาชีพ พบวา ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีอาชีพตางกัน ในภาพรวม ไม
แตกตางกัน แตเมื่อพิจารณาเปนรายดาน ก็พบวา มี 1 ดาน ที่ความพึงพอใจของผูใชบริการแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 คือ  ดานเจาหนาที่นําจาย สวนดานอื่นๆที่เหลือความพึง
พอใจก็ไมแตกตางกัน 
   ดังนั้นจึงทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคู ตามวิธีการของ LSD (Fisher’s 
Least Significant Difference) ใน ดานเจาหนาที่นําจาย ซ่ึงปรากฏผลวิเคราะห ดังนี้ 
   2.3.1  ผูใชบริการกลุมอาชีพพนักงาน/ลูกจางราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความ 
พึงพอใจในดานเจาหนาที่นําจายแตกตางจากผูใชบริการกลุมอาชีพพนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ ระดับ .01 
   2.3.2  ผูใชบริการกลุมอาชีพพนักงาน/ลูกจางราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความ 
พึงพอใจในดานเจาหนาที่นําจายแตกตางจากผูใชบริการกลุมอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
   2.3.3  ผูใชบริการกลุมอาชีพพนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน มีความพึงพอใจใน
ดานเจาหนาที่นําจายแตกตางจากผูใชบริการกลุมอาชีพรับจางทั่วไปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 
   2.3.4  ผูใชบริการกลุมอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจในดาน
เจาหนาที่นําจายแตกตางจากผูใชบริการ กลุมอาชีพรับจางทั่วไปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.01 
   2.3.5  ผูใชบริการกลุมอาชีพรับจางทั่วไป มีความพึงพอใจในดานเจาหนาที่นํา
จายแตกตางจากผูใชบริการกลุมอาชีพนักเรียน/นักศึกษาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
  2.4  กลุมรายไดตอเดือน พบวา ความพึงพอใจของผูใชบริการกลุมที่มีรายไดตอเดือน
ตางกัน ในภาพรวม มีความพึงพอใจไมแตกตางกัน และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน ก็พบวา ความ 
พึงพอใจของผูใชบริการกลุมรายไดตอเดือนตางกันที่มีตอบริการทุกดาน ก็ไมแตกตาง เชนเดียวกัน 
 ตอนที่ 5 ความคิดเห็นเพิ่มเติมและขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม 
 สรุปความคิดเห็นเพิ่มเติมและขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยาง
ผูใชบริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ เกี่ยวกับบริการ ทั้ง 6 ดาน พบวา ความ
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คิดเห็นและขอเสนอแนะดานสถานที่มีจํานวนมากที่สุด รองลงมา คือดานเจาหนาที่นําจาย สําหรับ
ดานที่นอยที่สุด คือ ดานสินคาหรือผลิตภัณฑที่ใหบริการ โดยมีสาระสําคัญดังตอไปนี้ 
 1.  ดานสถานที่ใหบริการ ผูใชบริการ มีขอเสนอแนะรวม 24 ราย และผูใชบริการ
ตองการใหจัดสถานที่จอดรถสําหรับผูใชบริการใหเพียงพอ มากที่สุด (11 ราย) รองลงมาควรแยก
หองน้ําชายหญิงสําหรับบริการลูกคา (8 ราย) และถัดไปคือควรมีการติดตั้งกลองวงจรปด ณ สถานที่
ใหบริการ (5 ราย) 
 2.  ดานเจาหนาที่นําจาย ผูใชบริการ มีขอเสนอแนะรวม 21 ราย และ ผูใชบริการ
ตองการใหเจาหนาที่นําจายควรใหเวลาแกเจาของบานมากขึ้นเพื่อใหออกมารับไปรษณียภัณฑได
ทัน (13 ราย) รองลงไป ตองการใหมีการตรวจสอบคุณภาพการนําจายอยูเสมอเพื่อปองกันการสงผิด
บาน (4 ราย) และถัดไปคือตองการใหนําจดจดหมายสอดใสในตูรับจดหมายไมควรเสียบไวตามรั้ว
หรือบริเวณที่ไมปลอดภัย เส่ียงตอการสูญหาย (4 ราย) 
 3.  ดานการรับรูบริการและขอมูลขาวสาร  ณ  ที่ทําการไปรษณีย  ผูใชบริการมี
ขอเสนอแนะ รวม 18 ราย ตองการใหปรับปรุง มากที่สุด คือ ตองการใหติดตั้งปายคอมพิวเตอร
อักษรวิ่งเพื่อแนะนําบริการและขอมูลขาวสาร (10 ราย) รองลงไป ควรมีเจาหนาที่เพื่อแนะนําบริการ
เชนเดียวกับเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยของธนาคาร 
 4.  ดานเจาหนารับฝาก ผูใชบริการมีขอเสนอแนะ รวม 18 ราย  ตองการใหปรับปรุงมาก
ที่สุด คือ ควรเพิ่มพนักงานรับฝากโดยเฉพาะชวงตนเดือนตองรอนานมาก (10 ราย) รองลงไป ควร
อบรมพนักงานรับฝากใหมีหัวใจบริการมากกวานี้ชอบทําหนาบึ้ง (5 ราย)  และ พนักงานตอบ
คําถามไมชัดเจน ไมคอยรอบรูบริการ ควรพัฒนาใหมีคุณภาพสูงขึ้น (3 ราย) 
 5.  ดานบริการรับฝาก ผูใชบริการใหขอเสนอแนะ รวม 16 ราย   ผูใชบริการตองการให
ปรับปรุงมากที่สุด คือ ควรเพิ่มชองบริการรับฝากใหเพียงพอกับจํานวนผูใชบริการ ( 10 ราย) รองลง
ไป  ควรมีระบบบัตรคิวที่ทันสมัยแบบธนาคาร (6 ราย) 
 6. สวนดานสินคาและผลิตภัณฑ มีผูเสนอแนะนอยที่สุดเพียง 7 คนเทานั้น ผูใชบริการ
ตองการใหปรับปรุงมากที่สุด คือ ควรลดราคาสินคาลง เชนกลองซองมีราคาแพงเกินไป (4 ราย)   
รองลงไป คือ ควรปรังปรุงกลองใหแข็งแรง หรือนํากลองไม/พลาสติก มาจําหนาย (2 ราย) ถัดไป 
คือ ควรตรวจสอบคุณภาพหรือใบอนุญาตกอนรับสินคามาจําหนาย (1 ราย) เทานั้น 
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อภิปรายผลการวิจัย 
 
 ผลการวิจัยเรื่อง “พฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอ
บริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ” สามารถนํามาอภิปรายไดดังนี้  
 พบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศชาย รอยละ 60.00 มีอายุ 21-30 ป มากที่สุด รอยละ
36.30 มีระดับการศึกษาปริญญาตรี และมัธยมศึกษา/ปวช.มากที่สุดซึ่งมีจํานวนใกลเคียงกัน รอยละ 
33.80 และ33.00 ตามลําดับ ประกอบอาชีพเปนพนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน มากที่สุด รอยละ 
37.00 และสวนใหญมีรายไดตอเดือน 5,001-10,000 บาท รอยละ 40.30 
 1.  ดานพฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัด
สมุทรปราการ พบวา 
  1.1  วัตถุประสงคของการใชบริการ พบวา สวนใหญมาใชบริการเพื่อธุระสวนตัว 
คิดเปนรอยละ 71.5 สอดคลองกับงานวิจัยของ ขจิต  การเดช (2549, หนา 47) ไดศึกษาเรื่อง “ความ
พึงพอใจของผูใชบริการตอบริการของที่ทําการไปรษณียหลักสี่” ผลการศึกษา พบวา กลุมตัวอยาง
ตัดสินใจมาใชบริการดวยตนเอง เพื่อสวนตัว รอยละ 59.70 
  1.2  ประเภทของบริการที่ใช พบวา สวนใหญใชบริการไปรษณียดวนพิเศษ (EMS) 
และไปรษณียภัณฑ (จดหมาย ไปรษณียบัตร ส่ิงตีพิมพ พัสดุยอย) ซ่ึงมีจํานวนใกลเคียงกัน คิดเปน
รอยละ 20.2 และ 19.9 ตามลําดับ  สอดคลองกับงานวิจัยของ พรทิพย พิมลสินธุ (2550) เร่ือง  “การ
สํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการไปรษณียไทย” ผลการวิจัย พบวา  ดานพฤติกรรมการใช
บริการไปรษณียไทย  สวนใหญใชบริการ EMS และยังสอดคลองกับงานวิจัยของ วัชระ ตาสอน  
( 2548, หนา 57)  ไดศึกษาเรื่อง “การใหบริการแบบครบวงจรของ บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด : บท
สํารวจความคาดหวัง และความพึงพอใจของประชาชนผูใชบริการ” ผลการวิจัย พบวา ผูใชบริการ
มาใชบริการ EMS ในประเทศ และตางประเทศ มากที่สุด คิดเปนรอยละ 28.3  
 จากผลการวิจัย สรุปไดวา ผูใชบริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ
และที่อ่ืนๆ สวนใหญ ใชบริการดวนพิเศษ (EMS) และไปรษณียภัณฑ (จดหมาย ไปรษณียบัตร ส่ิง
ตีพิมพ พัสดุยอย) มากที่สุด และมีจํานวนที่ไมแตกตางกัน แตเมื่อพิจารณาถึงปริมาณการใชบริการ
จดหมายธรรมดา ผลการวิจัยของ ทิพยสุดา จาระเวชสาร และคณะ (2536 อางถึงใน หทัยรัตน  
เจียรากร, 2542, หนา 30) พบวา ในปจจุบันมีการใชบริการจดหมายธรรมดา ในจํานวนลดลงจาก
เดิมประมาณรอยละ 50  ซ่ึงอาจเปนเพราะผูใชบริการหันมาเลือกใชบริการ EMS แทนจดหมาย
ธรรมดา เนื่องจากมีคุณภาพบริการที่ดีกวา คือ มีความรวดเร็ว ถึงมือผูรับตรงเวลาตามที่กําหนดบน

 109 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

หอซอง และมีความปลอดภัยสูงสามารถตรวจสอบไดทุกขั้นตอน ถึงแมจะเสียคาธรรมเนียมหรือ
คาบริการที่สูงกวาก็ตาม 
  1.3  ประเภทของสินคาที่ซ้ือ พบวา สวนใหญซ้ือ กลองสําเร็จรูป ซองจดหมาย 
แสตมปทั่วไป คิดเปนรอยละ 56.9  เมื่อพิจารณาแลว จึงพบวา ผูใชบริการจํานวนเกือบครึ่งหนึ่งที่
ไมไดซ้ือ อาจเปนเพราะผูใชบริการจัดหามาเองโดยซื้อมาจากรานคาทั่วไป ดังนั้นบริษัทไปรษณีย
ไทย จึงควรศึกษาเกี่ยวกับความตองการและความพึงพอใจดานสินคาไปรษณียโดยละเอียดและ
กวางขวางยิ่งขึ้น ซ่ึงผูวิจัย ไดทําการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของแลว ก็ยังไมพบวา มี
การศึกษาเกี่ยวกับสินคาไปรษณียมากอน 
  1.4  ชวงเวลาของเดือนที่มาใชบริการ พบวา สวนใหญมาใชบริการในชวงเวลาที่ไม
แนนอน คิดเปนรอยละ 64.8 สอดคลองกับงานวิจัยของ พรทิพย พิมลสินธุ (2550) เรื่อง  “การ
สํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการไปรษณียไทย” ผลการวิจัย พบวา สวนใหญมาใชบริการใน
ชวงเวลาของเดือนที่ไมแนนอน  
  1.5  ความถี่ของการใชบริการ พบวา สวนใหญมาใชบริการเดือนละ 2-3 ครั้ง คิดเปน
รอยละ 41.3 แตกตางจากงานวิจัยของ วัชระ ตาสอน ( 2548, หนา 57)  ไดศึกษาเรื่อง “การใหบริการ
แบบครบวงจรของ บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด : บทสํารวจความคาดหวัง และความพึงพอใจของ
ประชาชนผูใชบริการ” ซ่ึงทําการวิจัยที่ไปรษณียนนทบุรี ผลการวิจัย พบวา ผูใชบริการมาใชบริการ
ไปรษณียมากกวา 3 ครั้งตอเดือน อาจเปนเพราะที่ทําการไปรษณียนนทบุรีตั้งอยูในพื้นที่ซ่ึงมี
ประชากรหนาแนน และเปนการจัดเก็บขอมูลเพียงแหงเดียวจึงมีความถี่ของการมาใชบริการบอย
กวาที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ ซ่ึงจัดเก็บขอมูล รวม 15 แหง 
  1.6  วันที่มีความสะดวกในการมาใชบริการ พบวา สวนใหญสะดวกมาใชบริการใน
วันจันทร-ศุกร คิดเปนรอยละ 68.00  สอดคลองกับงานวิจัยของ ขจิต การเดช (2549, หนา 46) ได
ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของผูใชบริการตอบริการของที่ทําการไปรษณียหลักสี่” ผลการศึกษา
พบวา ผูใชบริการมีพฤติกรรมมาใชบริการในวัน จันทร-ศุกร มากที่สุด ถึง รอยละ 92.00 ที่เปน
เชนนี้ อาจเปนเพราะวันจันทร-ศุกร ตรงกับวันทํางานราชการ และวันทํางานของภาคเอกชนทั่วไป 
จึงมีความสะดวกในการมาใชบริการมากกวาวันอื่น ๆ 
  1.7  ชวงเวลาของวันที่มาใชบริการ พบวา สวนใหญมาใชบริการในชวงเชา คิดเปน
รอยละ 51.80  สอดคลองกับงานวิจัยของ ขจิต การเดช (2549, หนา 46) ไดศึกษาเรื่อง “ความพึง
พอใจของผูใชบริการตอบริการของที่ทําการไปรษณียหลักสี่” ผลการศึกษา พบวา ผูใชบริการมี
พฤติกรรมมาใชบริการในชวงเชา มากที่สุด คิดเปนรอยละ 39.30 อาจเปนเพราะสภาพแวดลอม ของ
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ที่ทําการไปรษณีย มีความคลายคลึงกัน กลาวคือ อยูในเขตนครหลวง เชนเดียวกัน มีผูใชบริการ
หนาแนนเกือบทุกวันดังนั้น ผูใชบริการจึงเห็นวามาใชบริการในชวงเวลาเชาจะไมตองรอคอยนาน 
  1.8  ระยะเวลาในการใชบริการตั้งแตเริ่มตนจนเสร็จสิ้นการใชบริการ พบวา  
สวนใหญใชเวลารับบริการตั้งแตเร่ิมตนจนเสร็จสิ้นการใชบริการครั้งละ11-20 นาที คิดเปนรอยละ 
48.5 แตแตกตางจากงานวิจัยของ พรทิพย พิมลสินธุ (2550) เร่ือง “การสํารวจความพึงพอใจของ
ผูใชบริการไปรษณียไทย” ผลการวิจัย พบวา สวนใหญใชเวลาเวลาโดยรวม 5-10 นาที รองลงมา 
11-20 นาที อาจเปนความแตกตางของพื้นที่ในการสํารวจ เนื่องจากจังหวัดสมุทรปราการเปนเมือง
อุตสาหกรรม และตั้งอยูในเขตเศรษฐกิจผูใชบริการรายใหญนําส่ิงของมาฝากสงครั้งละมาก ๆ และ
ไมอาจคาดการณไดวาวันใดจะมีปริมาณงานมากกวาปกติ ดังนั้น จึงเปนปจจัยที่สงผลตอการ
ใหบริการเกิดความลาชากวาปกติในบางวัน 
  1.9  คาใชจายเฉลี่ยในการใชบริการตอคร้ัง พบวา สวนใหญเสียคาใชจาย 51-100 
บาทตอคร้ัง  คิดเปนรอยละ 35.5 
 สําหรับพฤติกรรม ดานวัตถุประสงคของการมาใชบริการตามธุระสวนตัว หรือธุระของ
บริษัท/หนวยงาน ดานประเภทของสินคาที่ซ้ือ และดานคาใชจายเฉลี่ยในการใชบริการตอคร้ัง ผูวจิยั 
ไดทําการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของแลว ไมพบวา เคยมีการศึกษามากอน     
 2.  ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอบริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัด
สมุทรปราการ  ท้ัง 6 ดาน พบวา ความพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับมาก ซึ่งสอดคลองกับ
งานวิจัยของ พรทิพย พิมลสินธุ (2550)  เรื่อง  “การสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการไปรษณีย
ไทย”  และ  อนันต นุมดี (2547 หนา 67 ) ซ่ึงศึกษา “ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอที่ทําการ
ไปรษณียสามรอยยอด จังหวัดประจวบคีรีขันธ” ในภาพรวมผูใชบริการมีความพึงพอใจระดับมาก 
ในดานสถานที่ ดานพนักงาน ดานขอมูลขาวสารและดานประเภทบริการ และยังสอดคลองกับ
งานวิจัยของ ชมพูนุท  สรรคบุรานุรักษ (2541, บทคัดยอ)ไดทําการวิจัยเรื่อง“การวิเคราะห
ภาพลักษณกิจการไปรษณียของการสื่อสาร แหงประเทศไทย ที่นํา เสนอผานหนังสือพิมพ” 
ผลการวิจัยพบวา ภาพลักษณของกิจการไปรษณียที่ส่ือหนังสือพิมพนําเสนอปรากฏในทางบวกมาก
ที่สุด แตแตกตางจากงานวิจัยของ วรวิทย  เชิงเขา (2545, บทคัดยอ)ไดศึกษาเรื่อง“ความพึงพอใจ
ของประชาชนในการใหบริการของที่ทําการไปรษณียออนนุช กรุงเทพมหานคร” และ บุญชนะ 
สอนนารา (2542, บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของผูใชบริการไปรษณีย ณ ที่ทําการ
ไปรษณีย พัฒนพงษ” ผลการวิจัย พบวา สวนใหญความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ที่เปนเชนนี้
อาจเปนเพราะผูใช บริการมีความตองการและความพึงพอใจไมคงที่ไมมีส้ินสุด ซ่ึงสอดคลองกับ
ทฤษฎีความพึงพอใจ ของมาสโลว (Maslow,1968, อางถึงใน นพดล ธนธรรมสถิต และ เทียมดาว 
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ทองโกฏิ, 2547, หนา 13-15) นักจิตวิทยาชาวอังกฤษ ไดสรางทฤษฎีความตองการตามลําดับขั้น ซ่ึง
มีสมมติฐานอยู 3 ประการ ไดแก  
  1.1  มนุษยมีความตองการตลอดเวลาไมมีที่ส้ินสุด ตราบใดที่ยังมีชีวิตอยู 
  1.2  ความตองการที่ไดรับการตอบสนองจนถึงที่สุดและพอพึงพอใจแลวก็จะไมเปน
แรงจูงใจ สําหรับพฤติกรรมนั้นอีกตอไป ความตองการที่ยังไมไดรับการตอบสนองเทานั้น  จึงจะมี
อิทธิพลจูงใจตอไป 
  1.3  ความตองการของคนมีลักษณะเปนลําดับขั้น จากต่ําไปสูงตามลําดับความสําคัญ 
ในเมื่อความตองการขั้นต่ําไดรับการตอบสนองแลว ความตองการขั้นสูงจึงจะตามมา 
 3.  ผลการวิเคราะหแยกเปนรายดานไดขอสรุป ดังนี้ 
  3.1  ดานสถานที่ใหบริการ พบวา ในภาพรวม ความพึงพอใจอยูในระดับมาก ซ่ึง
สอดคลองกับงานวิจัยของ อนันต นุมดี (2547, หนา 67) ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอ
ที่ทําการไปรษณียสามรอยยอด จังหวัดประจวบคีรีขันธ ผูใชบริการมีความพึงพอใจในดานสถานที่ 
ในภาพรวม อยูในระดับมาก  แตแตกตางจากงานวิจัยของ พรทิพย พิมลสินธุ (2550, บทคัดยอ) ทํา
การวิจัยเร่ือง “การสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการไปรษณียไทย” ผูใชบริการมีความพึงพอใจ
ตอสถานที่ใหบริการระดับปานกลาง ทั้งนี้เนื่องอาจเปนเพราะงานวิจัยของ พรทิพย พิมลสินธุ 
(2550, บทคัดยอ) ทําการสํารวจในพื้นที่ครอบคลุมทั้งประเทศ ซ่ึงที่ทําการไปรษณียในเขตภูมิภาค
บางแหงมีสภาพเกา และมีหลายแหงที่ยังไมไดรับการปรับปรุง 
   เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ความพึงพอใจอยูในระดับมากซึ่งมีคาเฉลี่ยสูงสุด 
ไดแก มีแสงสวางเพียงพอในบริเวณพื้นที่ที่ใหบริการ สอดคลองกับงานวิจัยของ วัชระ ตาสอน  
(2548, หนา 77)  ไดศึกษาเรื่อง “การใหบริการแบบครบวงจรของ บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด : บท
สํารวจความคาดหวัง และความพึงพอใจของประชาชนผูใชบริการ” ผลการวิจัย พบวา ผูใชบริการมี
ความพึงพอใจเฉลี่ยสูงสุดใน ดานหองโถงบริการมีแสงสวาง เสียง อากาศถายเท เย็นสบาย มีความ
เหมาะสม 
  3.2  ดานสินคาหรือผลิตภัณฑที่ใหบริการ พบวา ในภาพรวม อยูในระดับมาก ซ่ึงมี
ความสอดคลองกับงานวิจัยของ สกนธรัตน ศรีสถาพรวงศ (2549, หนา 104 และ107) ที่ทําการวิจัย
เร่ือง “ความพึงพอใจและความตองการของผูใชบริการที่มีตอที่ทําการไปรษณียในสังกัดไปรษณีย
จังหวัดเพชรบุรี” พบวา ผูใชบริการ แบบประจํา และแบบไมประจํา มีความพึงพอใจในสินคา
ไปรษณีย(ซอง กลอง วัสดุกันกระแทก) ที่ระดับพึงพอใจมาก  
   เมื่อพิจารณาเปนรายขอ ก็พบวา ความพึงพอใจที่มีตอสินคา หรือผลิตภัณฑที่
ใหบริการ สวนใหญอยูในระดับมาก และขอที่มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด คือ ความรับผิดชอบ
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ตอสินคาและผลิตภัณฑที่ชํารุด หรือดอยคุณภาพโดยรีบแกปญหาหรือเปลี่ยนใหใหม สําหรับขอที่มี
ความพึงพอใจนอยที่สุด คือสินคาฝากขายที่นํามาวางจําหนาย (พระเครื่อง วีซีดีเพลง เครื่องสําอาง 
กาแฟ ฯลฯ) มีราคาที่เหมาะสม 

  3.3  ดานการรับรูบริการและขอมูลขาวสาร ณ ที่ทําการไปรษณีย พบวาในภาพรวม 
อยูในระดับปานกลาง ซ่ึงก็สอดคลองกับงานวิจัยของ พรทิพย พิมลสินธุ (2550) ทําการวิจัยเร่ือง  
“การสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการไปรษณียไทย” ผูใชบริการมีความพึงพอใจในดาน
กิจกรรมลูกคาสัมพันธ เมื่อแยกเปนรายขอ พบวา การไดรับขอมูลขาวสารบริการไปรษณีย มีความ
พึงพอใจในระดับปานกลาง แตแตกตางกับงานวิจัยของ  อนันต นุมดี (2547, บทคัดยอ) ไดศึกษา
เร่ือง “ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอท่ีทําการไปรษณียสามรอยยอด จังหวัดประจวบคีรีขันธ” 
ผลการศึกษา พบวา โดยภาพรวม ผูใชบริการมีความพึงพอใจ ดานขอมูลขาวสาร ในระดับพึงพอใจ
มาก 
   เมื่อพิจารณาเปนรายขอ ก็พบวา ความพึงพอใจที่มีตอการรับรูบริการและขอมูล
ขาวสาร ณ ที่ทําการไปรษณีย  ทุกขออยูในระดับปานกลาง  และขอท่ีมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ
ในระดับปานกลางที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากัน ไดแก มีโปสเตอร/เอกสารแนะนําบริการตางๆ สวนขอ
ที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด คือ การนําเครื่องมือ/อุปกรณ อีเล็กโทรนิกส(เครื่องเสียง โทรทัศน เครื่องเลน 
DVD) มาใชประชาสัมพันธไดอยาง เหมาะสม ที่เปนเชนนี้ อาจเปนเพราะ บริษัทไปรษณีย จาํกดั ไม
มีการผลิตส่ือประชาสัมพันธสงมาใหยังที่ทําการไปรษณีย ดังนั้น ควรเสนอแนะไปยังฝายสื่อสาร
การตลาดใหจัดทําสื่อโฆษณาที่บันทึกลงแผน CD หรือ มวนเทป เพื่อนํามาประชาสัมพันธ ณ ที่ทํา
การใหเกิดประโยชนตอไป 
  3.4  ดานบริการรับฝาก  พบวา ในภาพรวม อยูในระดับมาก ซ่ึงก็สอดคลองกับ
งานวิจัยของ พรทิพย พิมลสินธุ (2550) ทําการวิจัยเร่ือง  “การสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการ
ไปรษณียไทย” ในภาพรวม ดานบริการรับฝาก มีความพึงพอใจ ระดับมาก และก็สอดคลองกับ
งานวิจัยของ สกนธรัตน ศรีสถาพรวงศ (2549, บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจและ
ความตองการของผูใชบริการที่มีตอที่ทําการไปรษณียในสังกัดไปรษณียจังหวัดเพชรบุรี” 
ผลการวิจัย พบวา  ความพึงพอใจของผูใชบริการแบบประจําและผูใชบริการแบบไมประจําตอดาน
ระบบการใหบริการ และดานพนักงาน โดยภาพรวมอยูในระดับมาก   ความตองการของผูใชบริการ
แบบประจําและผูใชบริการแบบไมประจําตอดานระบบการใหบริการ และดานพนักงาน โดย
ภาพรวมอยูในระดับมาก และเมื่อพิจารณาระบบการใหบริการเปนรายประเภทงาน ยังพบวา  
ผูใชบริการทั้งสองกลุมมีความตองการในระดับมากทุกประเภทงานบริการ โดยประเภทที่
ผูใชบริการมีความตองการมากที่สุด คือ บริการไปรษณียและบริการการเงิน ตามลําดับ 
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   เมื่อพิจารณาเปนรายขอ ก็พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด ของความพึงพอใจระดับ
มาก คือ มีการออกใบเสร็จรับเงินคาธรรมเนียมการใชบริการที่แสดงรายละเอียดไวอยางชัดเจน 
สามารถนํามาตรวจสอบในภายหลัง  สําหรับขอท่ีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง มีเพียง 1 ขอ 
คือ ชองบริการและอุปกรณที่ใชในการทํางาน (คอมพิวเตอร) มีจํานวนเพียงพอตอการใหบริการ 
  3.5  ดานเจาหนาที่รับฝาก พบวา ในภาพรวม อยูในระดับมาก ซ่ึงก็สอดคลองกับ
งานวิจัยของ พรทิพย พิมลสินธุ (2550) ทําการวิจัยเร่ือง “การสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการ
ไปรษณียไทย” ในภาพรวม ดานเจาหนาที่ผูใหบริการมีความพึงพอใจ ระดับมาก 
   เมื่อพิจารณาเปนรายขอ ก็พบวา ความพึงพอใจที่มีตอเจาหนาที่รับฝากสวนใหญ
อยูในระดับมาก และขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ เจาหนาที่มีการแตงกายสุภาพ สะอาด สวนขอ
เจาหนาที่ประจําชองบริการมีจํานวนเพียงพอตอจํานวนผูมาใชบริการ ความพึงพอใจอยูในระดับ
ปานกลาง 
  3.6  ดานเจาหนาที่นําจาย พบวา ในภาพรวม อยูในระดับมาก ซ่ึงก็สอดคลองกับ
งานวิจัยของ พรทิพย พิมลสินธุ (2550) ทําการวิจัยเร่ือง “การสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการ
ไปรษณียไทย” ในภาพรวมดานการนําจาย มีความพึงพอใจ ระดับมาก 
   เมื่อพิจารณาเปนรายขอ ก็พบวา ความพึงพอใจที่มีตอเจาหนาที่นําจาย 4 ใน 7 ขอ 
อยูในระดับมาก แตมีอยู 3 ขอ อยูในระดับปานกลาง โดยขอที่มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ซ่ึง
เปนคาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก ขอที่ 1 เจาหนาที่นําจายสามารถนําสงจดหมาย และสิ่งของไดถูกตองตรง
ตามจาหนา รองลงมา คือ ขอที่ 2 ขาวสาร ส่ิงของ ที่ทานไดรับการนําจายอยูในสภาพเรียบรอย ไม
ชํารุดเสียหาย  สวนขอที่มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ซ่ึงมีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุด คือขอที่ 4 
เจาหนาที่นําจาย อยูรอคอยทานออกมารับจดหมาย หรือส่ิงของ นานพอสมควร 
 4.  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอบริการของท่ีทําการไปรษณียใน
จังหวัดสมุทรปราการ 
  4.1  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอบริการของที่
ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ ใน ดานสถานที่ใหบริการ ดานสินคาหรือผลิตภัณฑที่
ใหบริการ ดานการรับรูบริการและขอมูลขาวสาร ณ ที่ทําการไปรษณีย ดานบริการรับฝาก ดาน
เจาหนาที่รับฝาก และ ดานเจาหนาที่นําจาย  ตามตัวแปร เพศ ใน 6 ดาน โดยใชคา สถิติ  t-test   
ปรากฏรายละเอียดดังนี้ 
   ผูใชบริการ เพศตางกัน มีความพึงพอใจของตอบริการของที่ทําการไปรษณียใน
จังหวัดสมุทรปราการ ในภาพรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เมื่อพิจารณา
เปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจที่มีตอบริการ ดานสถานที่ใหบริการ มีความแตกตางกันอยางมี
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นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  และดานเจาหนาที่นําจาย มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05  สวนดานอื่นๆที่เหลือความพึงพอใจไมแตกตางกัน 
  4.2  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอบริการของที่
ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ ใน ดานสถานที่ใหบริการ ดานสินคาหรือผลิตภัณฑที่
ใหบริการ ดานการรับรูบริการและขอมูลขาวสาร ณ ที่ทําการไปรษณีย ดานบริการรับฝาก ดาน
เจาหนาที่รับฝาก และดานเจาหนาที่นําจาย ตามตัวแปร อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ และรายไดตอ
เดือน ซ่ึงทดสอบความแตกตางโดยใชคา เอฟ (F-test) ปรากฏผลวิเคราะหดังนี้ 
   4.2.1  ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน ทั้งในภาพรวม และแยก
เปนรายดาน มีความพึงพอใจไมแตกตางกัน 
   4.2.2  ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงสุดตางกัน ทั้งใน
ภาพรวม และแยกเปนรายดาน มีความพึงพอใจไมแตกตางกัน 
   4.2.3  ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน ในภาพรวม มีความ
พึงพอใจไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา มี 1 ดาน ที่ความพึงพอใจของผูใชบริการที่
มีตอบริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 คือ  ดานเจาหนาที่นําจาย สวนดานอื่นๆ ที่เหลือความพึงพอใจไมแตกตางกัน 
   ดังนั้นจึงทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคู ตามวิธีของ LSD (Fisher’s 
Least  
   1.  ผูใชบริการที่มีอาชีพพนักงาน/ลูกจางราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจใน
ดานเจาหนาที่นําจายแตกตางจาก ผูใชบริการ กลุมอาชีพพนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
   2.  ผูใชบริการที่มีอาชีพพนักงาน/ลูกจางราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจใน
ดานเจาหนาที่นําจายแตกตางจากผูใชบริการ กลุมอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .01 
   3.  ผูใชบริการที่มีอาชีพพนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน มีความพึงพอใจในดาน
เจาหนาที่นําจายแตกตางจากผูใชบริการ กลุมอาชีพรับจางทั่วไปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 
   4.  ผูใชบริการที่มีอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจในดานเจาหนาที่
นําจายแตกตางจากผูใชบริการ กลุมอาชีพรับจางทั่วไปตัวอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
   5.  ผูใชบริการที่มีอาชีพรับจางทั่วไป มีความพึงพอใจในดานเจาหนาที่นําจาย
แตกตางจากผูใชบริการ กลุมอาชีพนักเรียน/นักศึกษาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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   4.2.4  ความพึงพอใจของผูใชบริการกลุมที่มีรายไดตอเดือนตางกัน ทั้งใน
ภาพรวม และแยกเปนรายดาน มีความพึงพอใจไมแตกตางกัน 
 5.  สรุปผลการศึกษา ความคิดเห็นของผูใชบริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัด
สมุทรปราการ เก่ียวกับบริการ ท้ัง 6 ดาน 
  พบวา ความคิดเห็นเพิ่มเติมและขอเสนอแนะของผูใชบริการของที่ทําการไปรษณีย
ในจังหวัดสมุทรปราการ  เรียงตามความถี่จากมากที่สุดเปนรายดาน ดังนี้ 
  5.1  ดานเจาหนาท่ีนําจาย ส่ิงที่ผูใชบริการตองการใหปรับปรุงมากที่สุด คือเจาหนาที่
นําจายควรใหเวลาแกเจาของบานมากขึ้นเพื่อใหออกมารับไปรษณียภัณฑไดทัน (13 ราย) 
  5.2  ดานสถานที่ใหบริการ ส่ิงที่ผูใชบริการตองการใหปรับปรุงมากที่สุด คือ ควรจัด
ที่จอดรถไวสําหรับผูมาใชบริการใหเพียงพอ (11 ราย) 
  5.3  ดานการรับรูบริการและขอมูลขาวสาร ณ ท่ีทําการไปรษณีย ส่ิงที่ผูใชบริการ
ตองการใหปรับปรุงมากที่สุด คือ ควรมีปายคอมพิวเตอรอักษรวิ่งเพื่อแนะนําบริการ และขอมูล
ขาวสาร (10 ราย) 
  5.4  ดานเจาหนาท่ีรับฝาก ส่ิงที่ผูใชบริการตองการใหปรับปรุงมากที่สุด คือ ควรเพิ่ม
พนักงานรับฝากโดยเฉพาะชวงตนเดือนตองรอคอยนานมาก (10 ราย)   
  5.5  ดานบริการรับฝาก ส่ิงที่ผูใชบริการตองการใหปรับปรุงมากที่สุด คือ ควรเพิ่ม
ชองบริการรับฝากใหเพียงพอกับจํานวนผูมาใชบริการ (10 ราย) 
  5.6 สําหรับดานสินคา  หรือผลิตภัณฑ ท่ีใหบริการ  มีผู ใหความคิดเห็นหรือ
ขอเสนอแนะนอยที่สุด  ส่ิงที่ผูใชบริการตองการใหปรับปรุง คือ ควรลดราคาสินคาลง เชน กลอง 
ซอง มีราคาแพงเกินไป (4 ราย) 
 

ขอเสนอแนะ 
 
 จากการศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอ
บริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ ไดมีขอเสนอแนะที่เปนประโยชนตอการ
ปรับปรุงการดําเนินงาน การพัฒนาองคกร การวางแผนการดําเนินงานในอนาคตและปรับกลยุทธ
ทางธุรกิจไปรษณียใหตอบสนองความตองการของผูใชบริการ และสรางความพึงพอใจสูงสุดของผู
มาใชบริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ ดังนี้  
 1.  ขอเสนอแนะตอท่ีทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ 
  1.1  ควรตรวจสอบคุณภาพการนําจายอยางใกลชิดมากขึ้น 
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  1.2  ควรปรับปรุงพื้นที่ปฏิบัติงานและสถานที่จอดรถ   
  1.3  ควรพัฒนาดานการประชาสัมพันธภายในที่ทําการไปรษณียใหทันสมัยยิ่งขึ้น 
  1.4  ควรจัดอบรมเจาหนาที่นําจายและเจาหนาที่รับฝากเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 
 2.  ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป 
  2.1  ควรมีการศึกษาเรื่อง “พฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของผูใช 
บริการที่มีตอบริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัดอื่นๆ”  
  2.2  ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบประสิทธิภาพและการดําเนินงานของที่ทําการ
ไปรษณียแตละแหง 
  2.3  ควรมีการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและคุณภาพ
บริการของที่ทําการไปรษณียอยางสม่ําเสมอ เนื่องจากสภาพแวดลอมมีการเปลี่ยนแปลงไป ความ
ตองการและความพึงพอใจของผูใชบริการก็เปลี่ยนไปดวย 
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