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ช่ือวิทยานิพนธ พฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอบริการของที่ทําการไปรษณีย 
 ในจังหวัดสมุทรปราการ 
ผูวิจัย นายวิทิต  อินทร  ปริญญาศิลปศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาสังคมศาสตรเพื่อการพัฒนา  มหาวิทยาลัยราชภัฏ 
 ธนบุรี  อาจารยที่ปรึกษา 1) ผศ.ดร.นิศารัตน  ศิลปเดช 2) ดร.นงเยาว  อุทุมพร ปการศึกษา 2552 จํานวน 141 หนา 
 คําสําคัญ พฤติกรรม  ความพึงพอใจ  บริการ  ที่ทําการไปรษณีย 
 

บทคัดยอ 
 

 การวิจัยเรื่องนี้ มีวัตถุประสงค เพื่อ 1) ศึกษาพฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการของที่ทําการไปรษณีย
ในจังหวัดสมุทรปราการ 2) ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอบริการของที่ทําการไปรษณีย ในจังหวัด
สมุทรปราการ 3) เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอบริการของที่ทําการไปรษณีย ในจังหวัดสมุทรปราการ 
ตามตัวแปรสวนบุคคล กลุมตัวอยาง ไดแก ผูใชบริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ จํานวน 400 คน 
เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้น ซ่ึงมีคาความเชื่อมั่น เทากับ .96 การวิเคราะห
ขอมูลใช คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน คาที และคาเอฟ 
 ผลการวิจัย พบวา 1) พฤติกรรมของผูใชบริการสวนใหญ มีวัตถุประสงคมาใชบริการเพื่อธุระสวนตัว รอย
ละ 71.50 สําหรับประเภทของบริการที่ใช พบวา ใชบริการไปรษณียดวนพิเศษ มากที่สุด รอยละ 20.20 รองลงไปคือ 
ไปรษณียภัณฑ รอยละ 19.90 สวนประเภทสินคาที่ซ้ือ พบวา ผูใชบริการซื้อสินคาประเภท กลองสําเร็จรูป ซองจดหมาย 
แสตมปทั่วไป รอยละ 56.59 โดยมาใชบริการเปนชวงเวลาของเดือนที่ไมแนนอน รอยละ 64.80 สําหรับความถี่ของการใช
บริการสวนใหญมาเดือนละ 2-3 ครั้ง รอยละ 41.30 และวันที่สะดวกมาใชบริการ คือ วันจันทรถึงวันศุกร รอยละ 68.00  
ผูใชบริการสวนใหญมาใชบริการในชวงเชา รอยละ 51.80 สําหรับระยะเวลาของการใชบริการ พบวา มาใชคร้ังละ 11-20 
นาที มากที่สุด รอยละ 48.50 สวนคาใชจาย พบวา สวนใหญเสียคาใชจายเฉลี่ย 51-100 บาท/คร้ัง รอยละ 35.50  2) สําหรับ
ความพึงพอใจของผูใชบริการ พบวา ในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยผูใชบริการมีความพึงพอใจตอดานเจาหนาที่รับฝาก 
เปนคาเฉลี่ยสูงที่สุด ซ่ึงอยูในระดับมาก 3) ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการ พบวา ผูใชบริการที่มีเพศ
ตางกันมีความพึงพอใจ ในภาพรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความ
พึงพอใจที่มีตอดานสถานที่ใหบริการและดานเจาหนาที่นําจาย มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
และ .05 ตามลําดับ  สวนดานอื่นๆ ที่เหลือ ความพึงพอใจไมแตกตางกัน เมื่อเปรียบเทียบผูใชบริการที่มีอาชีพตางกนั พบวา 
มีความพึงพอใจในภาพรวมไมแตกตางกัน แตเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา มีเพียง 1 ดาน ที่ความพึงพอใจแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 คือ ดานเจาหนาที่นําจาย  นอกจากนี้ยังพบวาผูใชบริการที่มี อายุ ระดับการศึกษา และ
รายไดตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจ ทั้งในภาพรวมและรายดานไมแตกตางกัน 4) สําหรับขอเสนอแนะจากการศกึษาครัง้
นี้ ที่มีความถี่สูงสุด ไดแก เจาหนาที่นําจายควรใหเวลาแกเจาของบานมากขึ้นเพื่อใหออกมารับไปรษณียภัณฑไดทัน ควร
จัดสถานที่จอดรถสําหรับผูใชบริการใหเพียงพอ ควรมีปายคอมพิวเตอรอักษรวิ่งเพื่อแนะนําบริการและขอมูลขาวสาร ควร
เพิ่มพนักงานรับฝาก  และควรเพิ่มชองบริการรับฝากใหเพียงพอกับจํานวนผูใชบริการ 
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Abstract 
 

 The objectives of this research were : 1) to study the behaviors of the customers who were served by the 

post offices in Samutprakan Province 2) to study the customers’ satisfaction towards the services provided by the post 

offices in Samutprakan Province 3) to compare the customers’ satisfaction by  personal  variables. The research sample 

composed of 400 customers served by the post offices in Samutprakan Province. The data were collected by a 
questionnaire which had a reliability value .96 and were analyzed by basic statistics such as percentage, mean, standard 
deviation, t-test and F-test.  
 The research result showed that 1) Most of the customers’ behaviors for coming in the post offices were 
as follows :- purpose : personal business ; type of service : EMS, Letter Post Items ; type of goods bought : postal box, 
envelope, stamp ; time period of the month : uncertainty ; frequency of coming : 2-3 times per month ; convenient day 
for coming : Monday-Friday; daytime period : morning ; length of time spent : 11-20 minutes ; everage payment : 51-
100 baht /time 2) The customers’ satisfaction towards the services in overall was at a high level, when considering 
aspect by aspect the most satisfaction was the counter service officers which was also at a high level 3) Comparing the 
customers’ satisfaction by sexes, in overall there was a significant difference at the statistical level .05, when 
considering aspect by aspect it found consequently significant differences at the statistical level .01 and .05 in the 
service place aspect and the postman aspect, but the other aspects left there were no significant differences. When 
comparing the customers’ satisfaction by occupations there was no significant difference in overall, but there was 
significant difference at the statistical level .01in the postman aspect. Moreover it found no significant differences both 
in overall and in every aspect when comparing the customers’ satisfaction by ages, education levels and salaries. 4) The 
customers’ suggestions ordered by the most frequencies were as follows :- the postman should wait more minutes for the 
persons who came out to take the postal items, the post offices should provide enough parking area for the customers, 
the post offices should install computer running messages to inform the services and useful knowledge and the post 
offices should  increase the numbers of counter  service officers and  counter service points.                  
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