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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 
 กิจการไปรษณียไทยไดรับการกอตั้งขึ้นในรัชสมัยพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา
เจาอยูหัว (รัชกาลที่ 5) โดยมีวัตถุประสงคเพื่อเปนหนวยงานสาธารณูปโภคพื้นฐานดานการให 
บริการติดตอส่ือสารสําหรับหนวยงานราชการและประชาชนทุกระดับในทุกภูมิภาคเพื่อใหสามารถ
ดําเนินการไดอยางกวางขวางและทั่วถึงกัน รวมทั้งเปนหนวยงานในการปฏิรูปและพัฒนาประเทศ
ไปสูความเปนอารยะ จึงเห็นไดวา บทบาทของกิจการไปรษณียไทยปรับเปลี่ยนไปตามบริบทของ
สังคมและตอบสนองแนวทางการพัฒนาประเทศ นับตั้งแตอดีตจนถึงปจจุบัน (บริษัทไปรษณียไทย 
จํากัด, 2551, หนา 25)  
 บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด (ปณท) จึงไดจัดตั้งขึ้นเมื่อวันที่ 14 สิงหาคม พ.ศ. 2546 โดย
แปลงสภาพแยกกิจการออกมาจาก “การสื่อสารแหงประเทศไทย (กสท.)” ตามนโยบายของรัฐบาล  
ที่ตองการแปรรูปรัฐวิสาหกิจ โดยมีวัตถุประสงคในการพัฒนากิจการไปรษณียไทยใหทันสมัย เพื่อ
เพิ่มประสิทธิภาพการทํางานใหเทียบเทาภาคเอกชนและมีคุณภาพบริการที่เปนมาตรฐานชวย
ยกระดับคุณภาพชีวิต เพื่อประโยชนตอเศรษฐกิจของประเทศ โดยใหบริการที่หลากหลายครบวงจร
ดวยการนําเอาอุปกรณคอมพิวเตอรที่มีความทันสมัยมาใหบริการในระบบเคานเตอรไปรษณีย
อัตโนมัติ และมีแนวทางการดําเนินงานตามวิสัยทัศนของบริษัทที่วางไวในครั้งแรกวา “เปนผูนําใน
ธุรกิจไปรษณีย โดยมุงสรางความพึงพอใจแกลูกคา ดวยคุณภาพบริการที่เปนมาตรฐานสากลและ
เปนหนวยงานที่ไดรับการยอมรับโดยทั่วไปวา เปนผูใหบริการรับ-สงขาวสาร ส่ิงของ บริการ
การเงิน และบริการตัวแทน ที่มีเครือขายกวางขวางและเชื่อถือไดมากที่สุด” (บริษัท ไปรษณียไทย 
จํากัด, 2546, หนา 1, และ 8)  
 ในศตวรรษที่ 21 แนวคิดเกี่ยวกับการติดตอส่ือสารในยุคโลกาภิวัตน ทําใหการ
บริหารงานในทุกองคกรตองปรับตัวเพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลงและการแขงขันกันอยางรุนแรง ทุก
องคกรตางมุงเนนในเรื่องของคุณภาพการบริการเพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดแกลูกคา การมุงเนน
ลูกคาเปนกุญแจสําคัญที่จะนําองคกรไปสูความเปนเลิศได เพราะลูกคาจะเปนผูตัดสินวา สินคาหรือ
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บริการมีคุณภาพหรือไม  ดังนั้นองคกรจะตองมีวิธีการในการคนหาความตองการของลูกคา และ
พยายามตอบสนองความตองการของลูกคาใหไดมากที่สุด (สถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติ, 2543,หนา 
6) ซ่ึงในปจจุบันการใหบริการขององคกรถือเปนสวนที่สําคัญที่สุดที่จะชวยเสริมสรางความเชื่อมั่น
ในคุณภาพของผลผลิตและความพึงพอใจใหกับผูมาใชบริการขององคกรได ดังนั้นองคกรทุกแหง
ไมวาจะเปนองคกรของรัฐหรือเอกชน จะประสบความสําเร็จหรือลมเหลวลวนขึ้นอยูกับคุณภาพ
และประสิทธิภาพของการใหบริการ 
 การดําเนินงานของกิจการไปรษณียกอนการแปลงสภาพเปนบริษัทจํากัดนั้น อยูภายใต
การบริหารงานของการสื่อสารแหงประเทศไทย และมีผลดําเนินงานที่ประสบภาวะขาดทุนมาอยาง
ตอเนื่อง โดยรายรับต่ํากวารายจาย เฉล่ียประมาณปละ 40 เปอรเซ็นต การขาดทุนอาจมาจากสาเหตุ 2 
ประการ ประการแรก รัฐถือวาไปรษณียเปนปจจัยขั้นพื้นฐานที่สําคัญอยางหนึ่งในการชวยพัฒนา
ทองถ่ินใหเจริญยิ่งขึ้น ฉะนั้น การที่รัฐมีนโยบายใหบริการกระจายไปสูชนบท โดยเฉพาะทองถ่ิน
ทุรกันดารซึ่งมีการคมนาคมไมสะดวก ทําใหบริการไปรษณียตองเสียคาใชจายสูง ขณะเดียวกันมี
รายรับต่ํา ประการที่สอง การคิดคาบริการต่ํากวาตนทุน และโดยธรรมชาติของบริการไปรษณียที่
เนนปจจัยแรงงานของมนุษยเปนหลักยิ่งเปนตัวเสริมภาวการณขาดทุนใหสูงขึ้นกวาที่ควรจะเปน 
เพราะวาประมาณ 70 เปอรเซ็นต ของตนทุนทั้งหมดเปนคาใชจายดานแรงงาน ซ่ึงถือเปนตนทุน
คงที่ ไมแปรผันตามจํานวนที่ลดลงของบริการไปรษณีย (สมนึก เปรื่องประยูร, 2546, หนา 45-46) 
แตภายหลังจากจัดตั้งเปนบริษัทไปรษณียไทย จํากัด ปรากฏวามีผลการดําเนินงานที่ดีขึ้น ประกอบ
กับการที่รัฐบาลไดอนุมัติใหปรับอัตราคาบริการไปรษณียพื้นฐานเพิ่มขึ้น เมื่อวันที่ 15 มกราคม พ.ศ. 
2547 (หลังจากมีการปรับอัตราคาบริการครั้งลาสุดเมื่อ พ.ศ. 2528) เพื่อใหใกลเคียงกับตนทุนการ
ใหบริการจริง จึงทําใหการบริหารงานในปแรกคือ พ.ศ. 2547 สามารถพลิกสถานะของกิจการที่
ขาดทุน กลับมามีผลกําไรถึง 229.20 ลานบาท  และมีกําไรเพิ่มขึ้นอยางตอเนื่องในปถัดไป จนถึงป 
พ.ศ. 2550  มีกําไรสุทธิถึง 1,785.88 ลานบาท นับเปนประวัติการณของกิจการไปรษณียไทย ซ่ึงเปน
หนึ่งในรัฐวิสาหกิจที่เมื่อไดรับการแปลงสภาพแลวยังสามารถดําเนินกิจการจนทําผลกําไรไดภายใน
เวลาอันรวดเร็ว (บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด, 2551, หนา 29) 
 จึงเห็นไดวา บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด ไดดําเนินงานจนประสบผลสําเร็จเปนอยางดี
ในระดับหนึ่ง แตในอนาคตบริษัทจะตองเผชิญกับปจจัยเสี่ยงอีกหลายประการ ทั้งสภาพความผัน
ผวนของสภาวะเศรษฐกิจไทยและเศรษฐกิจโลก  เชน  แนวโนมการพัฒนาดานเทคโนโลยี
สารสนเทศ การเปดการคาเสรี และการเปดเสรีบริการไปรษณียในประเทศ รวมทั้งแนวโนมการ
แขงขันที่ ทวีความรุนแรงมากขึ้น ซ่ึงในปจจุบันนั้นกลาวไดวา ผูบริโภคมีอิทธิพลอยางยิ่ง ดังนั้นกล
ยุทธในแขงขันจึงตองเนนการสรางความแตกตางจากคูแขงขันและสรางมูลคาเพิ่มใหเกิดกับสินคา 
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และบริการของตน เพื่อใหสามารถรักษาสวนแบงทางการตลาดที่มีอยูเดิมไวใหได ซ่ึงก็สอดคลอง
กับจุดยืนของ บริษัทไปรษณียไทย จํากัด ที่มุงพัฒนาองคกรใหสามารถเลี้ยงตนเองไดดวยกลยุทธ
การรักษาคุณภาพบริการอยางสม่ําเสมอ และเพิ่มขีดความสามารถในการพัฒนาบริการใหม ที่
ทันสมัยและมีความหลากหลายตรงกับความตองการของผูใชบริการอยางแทจริง พรอมทั้งพัฒนา
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศใหมีศักยภาพสูงขึ้น ซ่ึงบริการที่เกิดขึ้นใหมสามารถแบงตามกลุมธุรกิจ
หลัก 4 กลุม ไดดังนี้ 1) กลุมธุรกิจส่ือสาร ไดแก บริการรับฝากเอกสารและสิ่งของ ณ สถานที่ตั้ง 
(Messenger Post) รวมถึงบริการไปรษณียภัณฑไมมีจาหนาที่ระบุกลุมพื้นที่เปาหมาย บริการ
ไปรษณียครบวงจร (Total Mail Solution) บริการจัดสงหนังสือเดินทางที่ไดรับการประทับตราวีซา
แลว (Courier Pass Back)  2) กลุมธุรกิจขนสง ไดแก บริการขนสงสินคาและสิ่งของขนาดใหญ 
(Logispost)  3) กลุมธุรกิจการเงิน ไดแก บริการ Pay at Post  บริการธนาณัติออนไลน บริการ
ธนาณัติอิเล็กทรอนิกสระหวางประเทศ (Electronic Money Order Service via Eurogiro Network) 
บริการโอนเงินระหวางประเทศ เวสเทิรน ยูเนี่ยน (Western Union)  และ 4) กลุมธุรกิจคาปลีกไดแก 
การจําหนายบัตรโทรศัพท บริการรับสั่งจองวัตถุมงคล มุมจําหนายสินคาที่ระลึกภายใตตรา
สัญลักษณไปรษณียไทย ฯลฯ (บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด, 2551, หนา 97)  
 อยางไรก็ดีเมื่อพิจารณาถึงปจจัยที่ทําใหผลการดําเนินงานที่ผานมาของบริษัท ไปรษณีย
ไทย จํากัด มีกําไรนั้น ในความเปนจริงแลวตองยอมรับวา ไมไดมาจากความสามารถในการบริหาร
จัดการหรือการดําเนินงานอยางมีประสิทธิภาพเพียงอยางเดียว แตเปนเพราะมีปจจัยเสริมมาจากการ
ปรับเพิ่มอัตราคาบริการไปรษณียพื้นฐาน เชน การฝากสงจดหมายธรรมดาในพิกัดน้ําหนักแรกไม
เกิน 20 กรัม จากราคาเดิมฉบับละ 2 บาท ปรับราคาเปน 3 บาท  เมื่อตนป พ.ศ. 2547 ซ่ึงจะเห็นวา มี
การปรับเพิ่มขึ้นถึงรอยละ 33 และหากนํารายไดจากผลการดําเนินงานของป พ.ศ. 2551 ที่มีรายได
รวม 15,830.54 ลานบาท และป พ.ศ. 2550 มีรายไดรวม 16,628.83 ลานบาท มาเปรียบเทียบกันจะ
พบวา ป พ.ศ. 2551 มีรายไดลดลงถึง 798.30 ลานบาท (บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด, 2551, หนา 69) 
 จากแนวโนมปจจัยเส่ียงดานเศรษฐกิจซึ่งอาจเกิดขึ้นในอนาคต และจากการเปรียบเทียบ
รายไดระหวาง ป พ.ศ. 2551 กับ ป พ.ศ. 2550 ที่พบวามียอดรายรับลดลง รวมทั้งผลการดําเนินงาน
ของบริษัทไปรษณียไทย จํากัด ใน 2 ไตรมาสแรกของ ป พ.ศ. 2552 พบวา มีรายไดต่ํากวาเปาหมาย 
เชนเดียวกัน แสดงใหเห็นวาการดําเนินงานที่ผานมายังไมประสบผลสําเร็จเทาที่ควร ดังนั้นจึงเปน
หนาที่ของผูบริหารและเจาหนาที่ทุกคน จะตองรวมมือปรับปรุงการดําเนินงานและพัฒนาระบบการ
ใหบริการใหสอดคลองกับสภาพแวดลอมและเทาทันกับการเปลี่ยนแปลง เพราะในอนาคตอนัใกลนี้
ธุรกิจไปรษณียคงหลีกเล่ียงไมไดที่จะถูกเปดเสรี โดยสิ่งที่บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด ตองพิจารณา
อยางยิ่ง คือ ทําอยางไรจะใหบริษัทอยูรอดไดอยางเหมาะสม และทําอยางไรจะใหผูใชบริการเดินเขา
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มาจายเงินใหกับที่ทําการไปรษณียเทากับที่จายใหกับหนวยธุรกิจประเภทเดียวกันอื่นๆ แตมีความ
พึงพอใจมากกวา ดังนั้นการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการ เพื่อนํา
ขอมูลที่ไดรับมาเปนแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนากิจการไปรษณียใหมีประสิทธิภาพ และ
คุณภาพสูงขึ้นจึงเปนความสําคัญอยางยิ่งในขณะนี้ เพราะสามารถที่จะนําไปประยุกตใชในการ
พัฒนาบริการเพื่อดึงดูดใหประชาชนผูใชบริการตัดสินใจเขามาใชบริการของที่ทําการไปรษณีย
เชนเดิม รวมทั้งยังชวยประชาสัมพันธใหเกิดการใชบริการของคนอื่น ๆมากขึ้นดวย 
 จังหวัดสมุทรปราการมีเขตปกครองทั้งหมด 6 อําเภอ ไดแก อําเภอเมืองสมุทรปราการ 
อําเภอบางพลี อําเภอบางบอ อําเภอพระประแดง อําเภอพระสมุทรเจดีย และอําเภอบางเสาธง ซ่ึงมี
จํานวนประชากรมากเปนอันดับ 2 ของภาคกลาง รองจากกรุงเทพมหานคร เนื่องจากเปนเมือง
อุตสาหกรรม และจากสถิติขอมูลประชากรในทะเบียนราษฎร ป พ.ศ. 2552 พบวา มีจํานวน
ประชากรทั้งส้ิน 1,163,419 คน แยกเปนชาย 562,746 คน และเปนหญิง 600,673 คน (กรมการ
ปกครอง, 2552) นอกจากนี้ยังมีประชากรแฝงที่ไมมีช่ือในทะเบียนราษฎรอีกเปนจํานวนมาก รวมถึง
ประชากรของจังหวัดใกลเคียงที่เดินทางเขามาทํางานหรือเดินทางเขาออกในแตละวันดวย ดังนั้นจึง
มีผูใชบริการของที่ทําการไปรษณียมากขึ้น 
 ที่ทําการไปรษณียเปนหนวยงานระดับลางสุดในสายงานปฏิบัติการของบริษัทไปรษณีย
ไทย จํากัด ที่มีบทบาทในการสรางรายไดใหมากขึ้นมีกระบวนการปฏิบัติงานตามระบบงาน
ไปรษณียใน 3 ขั้นตอน คือ การรับฝาก การสงตอ และการนําจาย  ซ่ึงในจังหวัดสมุทรปราการมีที่ทํา
การไปรษณีย จํานวน 15 แหง มีหนาที่ใหบริการรับฝาก บริการไปรษณีย บริการการเงิน และบริการ
อ่ืนๆที่เกี่ยวของตอเนื่องกับธุรกิจไปรษณีย ซ่ึงบริการไปรษณีย ไดแก จดหมาย ไปรษณียบัตร ส่ิง
ตีพิมพ พัสดุยอย เครื่องอานสําหรับคนเสียจักษุ พัสดุไปรษณีย ไปรษณียดวนพิเศษฯลฯ บริการ
การเงินไดแก บริการธนาณัติ บริการตั๋วแลกเงินไปรษณีย บริการไปรษณียเก็บเงิน บริการตัวแทน
รับชําระเงิน (PAY AT POST) ฯลฯ แลวสงตอไปยังปลายทาง เพื่อนําจายขาวสารและสิ่งของหรือ
ส่ังจายเงินใหแกผูรับตามจาหนา รวมทั้งมีการจําหนายสินคาไปรษณีย สินคาฝากขาย และบริการ
อ่ืนๆตามที่ไดรับมอบหมายจากบริษัทไปรษณียไทย จํากัด  ซ่ึงในปจจุบันที่ทําการไปรษณียมีการ
ใหบริการในรูปแบบบริการครบวงจร (One Stop Service) ดวยระบบเคานเตอรไปรษณียอัตโนมัติที่
สามารถเชื่อมโยงออนไลนกับเครือขายไปรษณียไดทั่วประเทศ ซ่ึงประชาชนรวมทั้งผูประกอบการ
ตางๆทั้งภาคราชการและธุรกิจเอกชนในจังหวัดสมุทรปราการจึงใหความนิยมใชบริการเปนจํานวน
มาก   แตยังไมพบวา ไดเคยมีการศึกษาคนควาเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจ
ของผูใชบริการที่มีตอบริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการมากอน   
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 ดังนั้น ผูวิจัยซ่ึงเปนพนักงานของ บริษัทไปรษณียไทย จํากัด และปฏิบัติงานอยูใน
จังหวัดสมุทรปราการ จึงมีความสนใจศึกษาคนควาเรื่อง “พฤติกรรมการใชบริการและความพึง
พอใจของผูใชบริการที่มีตอบริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ” ใน 6 ดาน ดังนี้ 
1) ดานสถานที่ใหบริการ 2) ดานสินคาหรือผลิตภัณฑที่ใหบริการ 3) ดานการรับรูบริการและขอมูล
ขาวสาร ณ ที่ทําการไปรษณีย  4) ดานบริการรับฝาก 5) ดานเจาหนาที่รับฝาก และ 6) ดานเจาหนาที่
นําจาย ซ่ึงขอมูลและสาระสําคัญจากผลการศึกษาที่ได จะสามารถนําไปใชเปนแนวทางสําหรับการ
พิจารณาปรับปรุงกลยุทธการบริหาร และพัฒนาระบบการใหบริการของที่ทําการไปรษณียใน
จังหวัดสมุทรปราการใหมีคุณภาพและประสิทธิภาพสูงขึ้น เพื่อสนองตอบความตองการและสราง
ความพึงพอใจสูงสุดใหแกประชาชนผูมาใชบริการทั้งในปจจุบันและอนาคต 
 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
 
 1.  เพื่อศึกษา พฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัด
สมุทรปราการ 
 2.  เพื่อศึกษา ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอบริการของที่ทําการไปรษณียใน
จังหวัดสมุทรปราการ 
 3.  เพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอบริการของที่
ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอ
เดือน ใน 6 ดาน ไดแก ดานสถานที่ใหบริการ ดานสินคาหรือผลิตภัณฑที่ใหบริการ ดานการรับรู
บริการและขอมูลขาวสาร ณ ที่ทําการไปรษณีย ดานบริการรับฝาก ดานเจาหนาที่รับฝาก และดาน
เจาหนาที่นําจาย 
 4.  เพื่อศึกษาความคิดเห็นเพิ่มเติมและขอเสนอแนะของผูใชบริการที่มีตอบริการของที่
ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ 
 

สมมติฐานการวิจัย 
 
 ผูใชบริการที่มี เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความ
พึงพอใจตอบริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ แตกตางกัน  
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ขอบเขตของการวิจัย 
 
 ผูวิจัยกําหนดขอบเขตของการวิจัยไวดังนี้  
 1.  ดานประชากร 
  ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก ผูใชบริการของที่ทําการไปรษณียทุกแหง (15 
ที่ทําการไปรษณีย) ในจังหวัดสมุทรปราการ โดยคิดประมาณการจากจํานวนผูใชบริการจริงในชวง
ระยะเวลา 1 เดือน (เดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2552) 
 2.  ดานเนื้อหาและตัวแปรที่ศึกษา 
  2.1  ดานเนื้อหาเปนการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของผูใช 
บริการ ที่มีตอบริการของที่ทําการไปรษณีย ในจังหวัดสมุทรปราการ  
  2.2  ดานตัวแปรที่ศึกษา  ผูวิจัยกําหนดตัวแปรที่ศึกษาไว ดังนี้ 
   2.2.1 ตัวแปรอิสระ (independent variables) ไดแก ขอมูลสวนบุคคลของผูใช 
บริการ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ และรายไดตอเดือน 
   2.2.2  ตัวแปรตาม (dependent variables) ไดแก ความพึงพอใจของผูใชบริการที่
มีตอบริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ ใน 6 ดาน คือ 1) ดานสถานที่ใหบริการ 
2) ดานสินคาหรือผลิตภัณฑที่ใหบริการ 3) ดานการรับรูบริการและขอมูลขาวสาร ณ ที่ทําการ
ไปรษณีย  4) ดานบริการรับฝาก  5) ดานเจาหนาที่รับฝาก  และ 6) ดานเจาหนาที่นําจาย 
 3.  ดานเวลา  
  การศึกษาพฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอบริการ
ของที่ทําการไปรษณีย ในจังหวัดสมุทรปราการครั้งนี้ ไดกําหนดระยะเวลาในการเก็บรวบรวม
ขอมูลอยูในชวงเดือน มกราคม พ.ศ. 2553 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ ผูวิจัยไดนํามากําหนดกรอบ
แนวคิดในการวิจัยเร่ือง “พฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอบริการ
ของที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ” ดังภาพที่ 1.1 
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                                     ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
                 
               
              ตัวแปรอิสระ 
                

            ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอดาน 
- สถานที่ใหบริการ 
- สินคาหรือผลิตภัณฑที่ใหบริการ 
- การรับรูบริการและขอมูลขาวสาร ณ ที่ทําการไปรษณีย 
- บริการรับฝาก 
- เจาหนาที่รับฝาก 
- เจาหนาที่นําจาย 

                         พฤติกรรมของผูใชบริการ 
- วัตถุประสงคของการใชบริการ 

- ประเภทของบริการที่ใช 
- ประเภทของสินคาที่ซื้อ 

- ชวงเวลาของเดือนที่มาใชบริการ 

- ความถี่ของการใชบริการ 

- วันที่มีความสะดวกมาในการมาใชบริการ 

- ชวงเวลาของวันที่มาใชบริการ 

- ระยะเวลาในการใชบริการตั้งแตเริ่มตนจนเสร็จสิ้น 
- คาใชจายเฉลี่ยในการใชบริการตอครั้ง 

ปจจัยสวนบุคคล 

- เพศ 
- อายุ 
- ระดับการศึกษา 
- อาชีพ 
- รายไดตอเดือน 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 1.1   กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

นิยามศัพทเฉพาะ 
 
 เพื่อใหการศึกษาครั้งนี้มีความชัดเจนมากยิ่งขึ้น จึงไดกําหนดคํานิยามศัพทของตัวแปรที่
นํามาศึกษาไวดังนี้ 
 1.  บริการ หมายถึง การปฏิบัติ เพื่อรับใชการใหความสะดวกในดานตางๆ เชน 
ใหบริการขนสง บริการขายสินคา บริการรับซักรีดเสื้อผา บริการถายภาพ ฯลฯ ในที่นี้หมายถึง 
บริการตางๆ ของที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ ไดแก บริการรับฝากหนาเคานเตอร 
บริการรับชําระคาบริการและสินคาผานทางไปรษณีย (PAY AT POST) บริการใหความรูและขอมูล
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ขาวสารเกี่ยวกับงานไปรษณีย บริการนําจายไปรษณียภัณฑและพัสดุไปรษณีย บริการจําหนาย
สินคาและผลิตภัณฑตางๆ ฯลฯ 
 2.  ที่ทําการไปรษณีย หมายถึง สถานที่ปฏิบัติงานที่บริษัทไปรษณียไทย จํากัด จัดตั้งขึ้น 
เพื่อใหบริการดานไปรษณีย บริการการเงิน และบริการอื่นๆที่เกี่ยวของตอเนื่องกับธุรกิจไปรษณีย 
ในที่นี้หมายถึง ที่ทําการไปรษณียที่ตั้งอยูในจังหวัดสมุทรปราการ 
 3.  พฤติกรรมการใชบริการ หมายถึง การกระทําที่ผูบริโภคแสดงออก เปนกระบวนการ 
ตัดสินใจ คนหา เลือกซื้อและประเมินผลผลิตภัณฑนั้นๆ ซ่ึงกระบวนการตัดสินใจเปนตัวกําหนดให
เกิดการกระทําตางๆ ขึ้น ในที่นี้ หมายถึง การตัดสินใจเลือกใชบริการและเลือกซื้อสินคาตางๆ ของ
ที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ  
 4.  ผูใชบริการ หมายถึง ผูที่มาติดตอเพื่อขอรับบริการในเรื่องใดๆ ของบุคคล หรือ
หนวยงานที่ใหบริการในเรื่องนั้นในที่นี้ หมายถึง ผูใชบริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัด
สมุทรปราการ 
 5.  ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกสวนที่ดี ที่ชอบ พอใจ หรือ ประทับใจ เมื่อไดรับ
การตอบสนองในสิ่งนั้น เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคตามที่ตองการในที่นี้ หมายถึง ความรูสึกสวนที่ดี 
ที่ชอบ พอใจ หรือ ประทับใจของผูใชบริการที่มีตอบริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัด
สมุทรปราการ 
 6.  ความพึงพอใจ ในดานสถานที่ใหบริการ หมายถึง ความรูสึกสวนที่ดี ที่ชอบ พอใจ 
หรือ ประทับใจ ในดานสถานที่ใหบริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ เชน ที่ทํา
การไปรษณียตั้งอยู ณ ทําเลที่สามารถหาไดงายไป-มาสะดวก ความสะดวกของสถานที่จอดรถ มี
ปายแสดงทาง เขาออกอยางชัดเจน มีแสงสวางเพียงพอในบริเวณพื้นที่ที่ใหบริการ มีระบบปรับ
อากาศที่ดีมีอุณหภูมิที่พอเหมาะเย็นสบายในบริเวณพื้นที่ใหบริการ ฯลฯ  
 7.  ความพึงพอใจในดานสินคาหรือผลิตภัณฑที่ใหบริการ หมายถึง ความรูสึกสวนที่ดี 
ที่ชอบ พอใจ หรือ ประทับใจ ในดานสินคาหรือผลิตภัณฑที่ใหบริการของที่ทําการไปรษณียใน
จังหวัดสมุทรปราการ เชน สินคาไปรษณีย (ซอง กลอง วัสดุกันกระแทก ตูรับจดหมายประจําบาน
ฯลฯ) ที่มีคุณภาพดีเหมาะสมกับการใชงาน สินคาไปรษณียเบ็ดเตล็ด (ตูไปรษณียจําลอง ตุกตาบุรุษ
ไปรษณีย ฯลฯ) มีรูปลักษณสวยงาม และสินคาฝากขายที่นํามาวางจําหนาย (พระเครื่อง วีซีดีเพลง 
เครื่องสําอาง กาแฟ ฯลฯ) มีคุณภาพดีเชื่อถือได ฯลฯ 
 8.  ความพึงพอใจในดานการรับรูบริการและขอขาวสาร ณ ที่ทําการไปรษณีย หมายถึง 
ความรูสึกสวนที่ดี ที่ชอบ พอใจ หรือ ประทับใจ ตอการประชาสัมพันธของที่ทําการไปรษณีย ใน
จังหวัดสมุทรปราการ เชน บอรด/แผงประชาสัมพันธมีความสวยงามนาสนใจ มีโปสเตอร/ เอกสาร
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แนะนําบริการตางๆ ขอมูลขาวสารเกี่ยวกับบริการที่ประชาสัมพันธในที่ทําการสามารถเขาไปอาน
ไดสะดวก ฯลฯ 
 9.  ความพึงพอใจในดานบริการรับฝาก หมายถึง ความรูสึกสวนที่ดี ที่ชอบ พอใจ หรือ 
ประทับใจ ในดานบริการรับฝากของที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ เชน ขั้นตอนในการ
รับบริการมีความสะดวก รวดเร็ว ไมยุงยาก ซับซอน ระเบียบหลักเกณฑและเงื่อนไขในการขอรับ
บริการมีความเหมาะสม ชวงเวลาในการเปด-ปด การใหบริการมีความเหมาะสม ฯลฯ 
 10.  ความพึงพอใจในดานเจาหนาที่รับฝาก หมายถึง ความรูสึกสวนที่ดี ที่ชอบ พอใจ 
หรือ ประทับใจ ในดานเจาหนาที่รับฝากของที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ เชน 
เจาหนาที่มีการแตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย มีใบหนายิ้มแยมแจมใสในการใหบริการ มีมนุษย
สัมพันธที่ดีในการใหบริการ ฯลฯ 
 11.  ความพึงพอใจในดานเจาหนาที่นําจาย หมายถึง ความรูสึกสวนที่ดี ที่ชอบ พอใจ 
หรือ ประทับใจ ตอประสิทธิภาพและคุณภาพในการปฏิบัติงาน/ประชาสัมพันธของเจาหนาที่นําจาย
ของที่ทําการไปรษณีย ในจังหวัดสมุทรปราการ เชน เจาหนาที่นําจายสามารถนําสงจดหมายและ
ส่ิงของไดถูกตองตรงตามจาหนา เจาหนาที่นําจายสามารถใหคําแนะนําและตอบขอซักถามเกี่ยว
บริการตาง ๆ ของไปรษณียไดอยางชัดเจน ฯลฯ 
 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากการวิจัย 
 
 การศึกษาวิจัยเร่ือง “พฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอ
บริการของที่ทําการไปรษณีย ในจังหวัดสมุทรปราการ” จะเกิดประโยชน ดังนี้ 
 1.  ทําใหทราบถึงพฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอ
บริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ 
 2.  สามารถนําผลการศึกษามาเปนแนวทางสําหรับการพิจารณาปรับปรุงกลยุทธ และ
พัฒนาระบบการใหบริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ ใหมีคุณภาพและมี
ประสิทธิภาพสูงขึ้น เพื่อสนองตอบความตองการและสรางความพึงพอใจสูงสุดใหแกผูใชบริการทั้ง
ในปจจุบันและอนาคต  
 3.  เปนแนวทางในการศึกษาวิจัยเร่ืองที่เกี่ยวของของผูสนใจตอไป 
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