
มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

สารบัญ 
 

  หนา 
   
บทคัดยอภาษาไทย  (1) 
บทคัดยอภาษาอังกฤษ  (3) 
กิตติกรรมประกาศ  (5) 
สารบัญ  (7) 
สารบัญตาราง  (11) 
สารบัญภาพ  (13) 
   
บทท่ี 1 บทนํา 1 
 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 1 
 วัตถุประสงคของการวิจัย 5 
 สมมติฐานการวิจัย 5 
 ขอบเขตของการวิจัย 6 
 กรอบแนวความคิดในการวิจัย 6 
 นิยามศัพทเฉพาะ 7 
 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 9 
   
บทท่ี 2 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 11 
 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับผลิตภัณฑ 11 
 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 12 
 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการและคุณภาพบริการ 16 
 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 23 
 ประวัติบริษัทไปรษณียไทย จํากัด 29 
 ระบบบริหารจัดการของบริษัทไปรษณียไทย จํากัด 32 
 ประเภทบริการของบริษัทไปรษณียไทย จํากัด 41 
 ขอมูลที่ทําการไปรษณียและบริการในจังหวัดสมุทรปราการ 52 

 (7) 
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สารบัญ (ตอ) 
 

  หนา 
   
 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 59 
   
บทท่ี 3 วิธีดําเนินการวิจัย 69 
 ประชากรและกลุมตัวอยาง 69 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 70 
 การเก็บรวบรวมขอมูล 73 
 การวิเคราะหขอมูลและสถิติที่ใช 73 
   
บทท่ี 4 ผลการวิเคราะหขอมูล 75 
 ตอนที่ 1  ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 76 
 ตอนที่ 2  ขอมูลพฤติกรรมการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม 78 
 ตอนที่ 3  ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอบริการของที่ทําการ 

  ไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ 
 

84 
 ตอนที่ 4  เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอบริการของ 

  ที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ 
 

91 
 ตอนที่ 5  ความคิดเห็นเพิ่มเติมหรือขอเสนอแนะ 97 
   
บทท่ี 5 สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 101 
 วัตถุประสงคของการวิจัย 101 
 วิธีดําเนินการวิจัย 101 
 สรุปผลการวิจัย 103 
 อภิปรายผลการวิจัย 109 
 ขอเสนอแนะ 116 
   
บรรณานุกรม  119 
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ภาคผนวก  125 

 รายช่ือผูทรงคุณวุฒิตรวจเครื่องมือวิจัย 127 
 หนังสือราชการที่เกี่ยวของ 129 
 แบบสอบถาม 133 
   
ประวัติผูวิจัย  141 
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าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
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สารบัญตาราง 
 

ตารางที่  หนา 
   

3.1 จํานวนประชากรและกลุมตัวอยางในการวิจัย 70 
4.1 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา 76 
4.2 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม อาชีพและรายไดตอเดือน 77 
4.3 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามพฤติกรรมการใช 

บริการ ดานวัตถุประสงคของการใชบริการ 
 

79 
4.4 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามพฤติกรรมการใช 

บริการ ดานบริการที่ตองการใช และดานสินคาที่ตองการซื้อ 
 

79 
4.5 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก ตามพฤติกรรมการใช 

บริการ ดานชวงเวลาของเดือนที่มาใชบริการ ดานความถี่ของการใชบริการ  
และดานวันที่มีความสะดวกในการมาใชบริการ 

 
 

81 
4.6 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม พฤติกรรมการใชบริการ  

ดานชวงเวลาของวันที่มาใชบริการดานระยะเวลาในการใชบริการตั้งแตเริ่มตนจน 
เสร็จส้ินการใชบริการและดานคาใชจายเฉลี่ยในการใชบริการตอครั้ง 

 
 

82 
4.7 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มี 

ตอบริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ โดยภาพรวมและรายดาน 
 

84 
4.8 คาเฉลี่ยสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มี 

ตอบริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ ดานสถานที่ใหบริการ 
 

85 
4.9 คาเฉลี่ยสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอ 

บริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ ดานสินคาหรือผลิตภัณฑ 
ที่ใหบริการ 

 
 

86 
4.10 คาเฉลี่ยสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอ 

บริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ  ดานการรับรูบริการ 
และขอมูลขาวสาร ณ ที่ทําการไปรษณีย 

 
 

87 
4.11 คาเฉลี่ยสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอ 

บริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ  ดานบริการรับฝาก 
 

88 
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ตารางที่  หนา 
   

4.12 คาเฉลี่ยสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอ 
บริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ  ดานเจาหนาที่รับฝาก 

 
89 

4.13 คาเฉลี่ยสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอ 
บริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ  ดานเจาหนาที่นําจาย 

 
90 

4.14 เปรียบเทียบ ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอบริการของที่ทําการไปรษณีย    
ในจังหวัดสมุทรปราการ จําแนกตาม เพศ 

 
91 

4.15 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอบริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัด 
สมุทรปราการจําแนกตาม กลุมอายุ 

 
92 

4.16 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอบริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัด 
สมุทรปราการ  จําแนกตาม ระดับการศึกษา 

 
93 

4.17 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอบริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัด 
สมุทรปราการ จําแนกตาม กลุมอาชีพ 

 
94 

4.18 การทดสอบคาเฉลี่ยรายคู ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอบริการดาน 
เจาหนาที่นําจายของที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ ในภาพรวม  
เปรียบเทียบระหวางกลุมอาชีพ 

 
 

95 
4.19 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอบริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัด 

สมุทรปราการ  จําแนกตาม กลุมรายไดตอเดือน 
 

96 
4.20 ความคิดเห็นเพิ่มเติมและขอเสนอแนะที่ไดจากผูใชบริการของที่ทําการ 

ไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ ทั้ง 6 ดาน 
 

98 
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สารบัญภาพ 
 

ภาพที ่  หนา 
   

1.1 กรอบแนวความคิดในการวิจัย 7 
2.1 รูปแบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค 15 
2.2 โครงสรางบริษัทไปรษณียไทย จํากัด 33 
2.3 โครงสรางที่ทําการไปรษณียศูนยกลางจาย (พิเศษ) [ปณศ.(พ)] 54 
2.4 โครงสรางที่ทําการไปรษณียศูนยกลางจาย (ปณศ.) 55 
2.5 โครงสรางที่ทําการไปรษณียอําเภอขนาดใหญ [ปณภ.(ญ)] 57 
2.6 โครงสรางที่ทําการไปรษณียรับฝากขนาดใหญ [ปณฝ.(ญ)] 58 
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