
 
บทที่ 1 
บทนํา 

 
ความเปนมาและความสําคญัของปญหา 

บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด (ปณท) เปนรัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร จัดตั้งขึ้นเมื่อวันที่ 14 สิงหาคม พ.ศ. 2546 โดยแปลงสภาพมาจาก
หนวยงานบริการดานไปรษณียของการสื่อสารแหงประเทศไทย (กสท) เดิมกิจการไปรษณียของ
ไทย ไดรับการจัดตั้งขึ้นในป พ.ศ. 2426 ในรัชสมัยพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหัว โดย
เร่ิมจากเปนหนวยงานราชการในสังกัดกรมไปรษณีย (ตอมาไดเปลี่ยนเปนกรมไปรษณียโทรเลข) 
จวบจนถึงตนป พ.ศ.2520 จึงไดมีการเปลี่ยนแปลงสถานะเปนรัฐวิสาหกิจในนามการสื่อสาร      
แหงประเทศไทย เพื่อใหการดําเนินงานมีความคลองตัวและมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น เหมาะสมกับ
สภาพทางเศรษฐกิจและสังคมที่เปลี่ยนแปลงไป  ตอมาในป พ.ศ. 2546 จากกระแสการเปลี่ยนแปลง
ของโลกที่มีลักษณะไรพรมแดน (Globalization) มากขึ้น โดยเฉพาะในดานการเปดเสรีการคา
บริการ สงผลใหตองมีการแปลงสภาพกิจการไปรษณียอีกครั้งเปนรูปบริษัทจํากัดดังกลาวแลว
ขางตนเพื่อเพิ่มศักยภาพในการดําเนินงานเชิงธุรกิจและศักยภาพในการแขงขันใหสามารถหารายได
เล้ียงตัวเองได ในขณะที่ยังคงรับภาระในการใหบริการเชิงสังคมเพื่อประโยชนแกประชาชนและ
ประเทศชาติโดยตอเนื่องกิจการไปรษณียมีการพัฒนาความเจริญในดานตาง ๆ มาโดยลําดับ จาก
ระยะเริ่มแรกที่เปนการพัฒนาเชิงโครงสรางพื้นฐานเพื่อเสริมความเขมแข็งและรองรับการขยายตัว 
ตอมาไดมีการพัฒนาเพื่อเสริมประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยการนําเครื่องจักรอุปกรณอันทันสมัย
มาใชในการคัดแยกสงตอส่ิงของสงทางไปรษณีย การนําระบบเคานเตอรไปรษณียอัตโนมัติมาใช
ในการรับฝาก ณ ที่ทําการไปรษณียทั่วประเทศ รวมทั้งไดเปดบริการที่เปนเชิงธุรกิจมากยิ่งขึ้น เชน 
บริการไปรษณียดวนพิเศษ (EMS) บริการชําระเงินทางไปรษณีย (Pay at post) บริการธนาณัติ
ออนไลน เปนตน ภายหลังการแปลงสภาพเปนบริษัทไปรษณียไทยจํากัดไดมีการปรับเปลี่ยนการ
บริหารและการดําเนินงานใหเปนเชิงธุรกิจมากขึ้น มีการจัดทําแผนธุรกิจไปรษณียอยางเปนระบบ
โดยแบงตลาดการใหบริการออกเปน 4 กลุม ไดแก ตลาดธุรกิจสื่อสาร ตลาดธุรกิจขนสง ตลาด
ธุรกิจคาปลีก และตลาดธุรกิจการเงิน อีกทั้งมีการพัฒนารูปแบบบริการในดานตาง ๆ อยางตอเนื่อง 
เพื่อใหสอดรับกับความตองการของผูใชบริการที่มีการปรับเปล่ียนอยางรวดเร็วในปจจุบัน โดยมี
บริการใหม ๆ ที่เหมาะกับวิถีการดําเนินชีวิต และการดําเนินธุรกิจในปจจุบันเชน บริการไปรษณีย
ครบวงจร (Total mail solution) บริการจัดสงสิ่งของดวน (Messenger post) บริการขนสงสินคาและ
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ส่ิงของขนาดใหญ (Logispost) บริการอรอยทั่วไทย ส่ังไดที่ไปรษณีย (บริการรับสั่งซื้ออาหารอรอย
และมีช่ือเสียงจากภูมิภาคตาง ๆ ของประเทศ) และแมกระทั่งการเปนตัวแทนรับจําหนายสินคา   
เปนตน นอกจากนี้ยังไดเสริมประสิทธิภาพการใหบริการดวยการนําระบบที่ผูฝากสงสามารถ
ติดตามและตรวจสอบสิ่งของที่สงทางไปรษณียไดดวยตนเอง (ระบบ Track and Trace) มาใชกับ
บริการบางบริการดวย ขณะเดียวกันบริษัทไปรษณียไทยจํากัดมิไดละเลยการใหบริการเชิงสังคม 
ดวยการรักษาสถานะเครือขายที่ทําการไปรษณีย และจุดใหบริการที่มีจํานวนกวา 4,500 แหง 
กระจายอยูทั่วทุกภูมิภาคทั้งในพื้นที่ที่มีศักยภาพเชิงธุรกิจและพื้นที่ในชนบทหางไกล และการ
ใหบริการพื้นฐานที่ครบถวนทั้งดานการสื่อสาร การขนสง และดานการเงินดวยคาบริการในราคา
ประหยัด เพื่อใหประชาชนทุกภาคสวน มีโอกาสไดรับประโยชนจากบริการไปรษณียอยางทั่วถึง 
สมกับเปนกิจการที่จัดตั้งขึ้นเพื่อประโยชนของคนไทยและสังคมไทยอยางแทจริง   

สืบเนื่องจากมีผูใชบริการฝากสงพัสดุไปรษณียช้ินใหญที่มีน้ําหนักมากกวา 20 กิโลกรัม 
เพิ่มมากขึ้น ซ่ึงเปนปญหาของพนักงานรับฝากที่ตองคอยแนะนําใหลูกคาแยกสิ่งของออกเปนชิ้น ๆ 
เพื่อไมใหมีน้ําหนักเกิน 20 กิโลกรัม/ช้ิน ตามระเบียบที่กําหนดไว และผูใชบริการก็ประสบปญหา
ในการจัดการแยกสิ่งของออกเปนหลายช้ิน นอกจากนั้นยังเปนการสิ้นเปลืองทั้งเงินและเวลา  ทั้งนี้
หากเปนสิ่งของที่ไมสามารถแบงแยกออกจากกันไดก็ไมสามารถใหบริการได ซ่ึงเปนการเสีย
โอกาสทางธุรกิจอยางนาเสียดาย ดังนั้น บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด จึงไดคิดคนนวัตกรรมการ
ใหบริการตอเนื่องจากการใหบริการพัสดุไปรษณีย คือ บริการโลจิสโพสต โดยกําหนดน้ําหนักพิกัด
แรก 20 กิโลกรัม แตไมเกนิ 200 กิโลกรัม  

ผูวิจัยเปนพนักงานของที่ทําการไปรษณียจังหวัดพระนครศรีอยุธยา และดํารงตําแหนง
หัวหนาแผนกลูกคาธุรกิจ ซ่ึงรับผิดชอบในการใหบริการโลจิสโพสต กับลูกคาโดยตรงจึงมีความ
สนใจที่จะศึกษาพฤติกรรมและการตัดสินใจของลูกคาที่ใชบริการโลจิสโพสต ของที่ทําการ
ไปรษณียจังหวัดพระนครศรีอยุธยา เพื่อนําไปพัฒนาคุณภาพบริการ และสรางแรงจูงใจใหลูกคา
ตัดสินใจใชบริการโลจิสโพสต ณ ที่ทําการไปรษณียจังหวัดพระนครศรีอยุธยา    
 
วัตถุประสงคการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคล พฤติกรรมในการใชบริการโลจิสโพสต และการตัดสินใจ
เลือกใชบริการโลจิสโพสตของลูกคาที่มาใชที่ทําการไปรษณียจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 2. เพื่อเปรียบเทียบการตัดสินใจเลือกใชบริการโลจิสโพสต จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล
ของลูกคาที่มาใชบริการที่ทําการไปรษณียจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 



 3

 3. เพื่อเปรียบเทียบการตัดสินใจเลือกใชบริการโลจิสโพสต จําแนกตามพฤติกรรมในการ
ใชบริการโลจิสโพสตของลูกคาที่มาใชบริการที่ทําการไปรษณียจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 4. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวาง ปจจัยสวนบุคคล กับพฤติกรรมในการใชบริการ     
โลจิสโพสตของลูกคาที่มาใชบริการที่ทําการไปรษณียจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 
กรอบแนวคิดการวิจัย 
 การกําหนดกรอบแนวความคิดการวิจัยเร่ือง การตัดสินใจของลูกคาในการเลือกใช
บริการโลจิสโพสตของที่ทําการไปรษณียจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด และ
งานวิจัยที่เกี่ยวของ โดยกรอบแนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใชบริการโลจิสโพสต ไดจาก
การศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจ คอตเลอร (Kotler. 2000 : 176 - 178) ซ่ึงกระบวนการ
ตัดสินใจซื้อนั้นมีปจจัยที่เกี่ยวของ ไดแก ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยทางการตลาดบริการ (ศิริวรรณ  
เสรีรัตน  และคณะ.  2541 : 212 - 213) รวมทั้งพฤติกรรมผูบริโภคดวย ผูวิจัยจึงนํามากําหนดเปน
กรอบแนวคิดในการวิจัย โดยมีรายละเอียดแสดงในภาพประกอบ 1 
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ตัวแปรอิสระ                    ตัวแปรตาม 
 

 
 
 
 
 
                                          
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดการวจิัย 
 
สมมติฐานการวิจัย 
 1. ลูกคาที่มีปจจัยสวนบุคคลตางกัน มีการการตัดสินใจเลือกใชบริการโลจิสโพสต
แตกตางกัน 
 2. ลูกคาที่มีพฤติกรรมในการใชบริการโลจิสโพสตตางกัน มีการการตัดสินใจเลือกใช
บริการโลจิสโพสตแตกตางกัน 

ปจจัยสวนบุคคลของลูกคา 
1.  เพศ 
2.  อายุ 
3.  ระดับการศกึษา 
4.  รายไดตอเดือน 
5.  อาชีพ/ธุรกิจ 

การตัดสินใจเลือกใชบริการโลจิสโพสต 
1.  ดานการบรกิาร 
2.  ดานราคา 
3.  ดานชองทางการจัดจําหนาย 
4. ดานการสงเสริมการตลาด 
5. ดานบุคลากร 
6. ดานกระบวนการ 
7. ดานลักษณะทางกายภาพ 

พฤติกรรมในการใชบริการโลจิสโพสต 
1.  แหลงขอมูลที่ทําใหทราบถึงบริการโลจิสโพสต 
2.  ความถี่ในการใชบริการ 
3.  ประเภทของสิ่งของที่ใชบริการ 
4.  จํานวนสิ่งของที่สง 
5.  เหตุผลที่เลือกใชบริการโลจิสโพสต 
6.  คาใชจายในการใชบริการแตละครั้ง 
7.  วิธีการชําระเงิน 
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 3. ปจจัยสวนบุคคลของลูกคามีความสัมพันธกับ พฤติกรรมในการใชบริการโลจิสโพสต
ของลูกคาที่มาใชบริการที่ทําการไปรษณียจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 
ขอบเขตการวิจัย 

การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษา การตัดสินใจของลูกคาในการเลือกใชบริการโลจิสโพสต
ของที่ทําการไปรษณียจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผูวิจัยไดกําหนดขอบเขตในการวิจัยดังนี้ 
 1. ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง   
 ประชากรและกลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ลูกคาที่มาใชบริการโลจิสโพสตที่ทําการ
ไปรษณียจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ซ่ึงไมทราบจํานวนที่แนนอนผูวิจัยจึงกําหนดขนาดของกลุม
ตัวอยางโดยใชสูตรการกําหนดตัวอยางของ Cochran (1953) (อภินันท  จันตะนี. 2550 : 89)  ไดกลุม
ตัวอยางจํานวน 384 ราย   
 2. ขอบเขตดานเนื้อหา   
 ขอบเขตดานเนื้อหาของการวิจัยคร้ังนี้ประกอบดวยตัวแปรอิสระและตัวแปรตามดังนี้ดังนี้ 
 2.1 ตัวแปรอิสระ  
  2.1.1 ปจจัยสวนบุคคลของลูกคา  ไดแก  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  รายไดตอ
เดือน  และอาชีพ/ธุรกิจ 
  2.1.2 พฤติกรรมในการใชบริการโลจิสโพสต ไดแก แหลงขอมูลที่ทําใหทราบ
ถึงบริการโลจิสโพสต  ความถี่ในการใชบริการ ประเภทของสิ่งของที่ใชบริการ  จํานวนสิ่งของที่สง
ตอคร้ัง  เหตุผลที่เลือกใชบริการโลจิสโพสต  คาใชจายในการใชบริการตอคร้ัง และวิธีการชําระเงิน 
  
 2.2 ตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจเลือกใชบริการโลจิสโพสต ไดแก  ดานการบริการ  
ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย  ดานการสงเสริมการตลาด  ดานบุคลากร  ดานกระบวนการ 
และดานลักษณะทางกายภาพ 
 3. ขอบเขตดานเวลา   
 การศึกษาวิจัยในครั้งนี้ใชเวลาในการเก็บขอมูล ระหวางเดือนสิงหาคม ถึงเดือนตุลาคม
พ.ศ. 2556  
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ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 1. ทําใหทราบขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคล พฤติกรรมในการใชบริการโลจิสโพสต 
และการตัดสินใจเลือกใชบริการโลจิสโพสตของลูกคาที่มาใชบริการที่ทําการไปรษณียจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา 
 2. ทําใหทราบผลการเปรียบเทียบการตัดสินใจเลือกใชบริการโลจิสโพสต จําแนกตาม
ปจจัยสวนบุคคลของลูกคาที่มาใชบริการที่ทําการไปรษณียจังหวัดพระนครศรีอยุธยา และการ
เปรียบเทียบการตัดสินใจเลือกใชบริการโลจิสโพสต จําแนกตามพฤติกรรมในการใชบริการ         
โลจิสโพสตของลูกคาที่มาใชบริการที่ทําการไปรษณียจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 3. ทําใหทราบผลความสัมพันธระหวาง ปจจัยสวนบุคคล กับพฤติกรรมในการใชบริการ     
โลจิสโพสตของลูกคาที่มาใชบริการที่ทําการไปรษณียจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 4. สามารถนําผลที่ไดจากงานวิจัยไปพัฒนา และปรับปรุงการใหบริการลูกคาที่ใช
บริการโลจิสโพสตเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการใหดียิ่งขึ้น  
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 นิยามศัพทเฉพาะที่เกี่ยวกับ การตัดสินใจของลกูคาในการเลือกใชบริการโลจิสโพสตของ
ที่ทําการไปรษณียจังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีดังนี้ 
 บริการโลจิสโพสต  หมายถึ ง  การใหบ ริการของที่ ทํ าก ารไปรษณี ย จั งหวั ด
พระนครศรีอยุธยาในการรับฝากสงสิ่งของขนาดใหญที่มีน้ําหนักตั้งแต 20 กิโลกรัม แตไมเกิน    
200 กิโลกรัม หรือมีขนาดใหญขนาดอยางสูง กวางไมเกิน 150 เซนติเมตร ยาวไมเกิน 200 
เซนติเมตร สูงไมเกิน 150 เซนติเมตร 
 ลูกคา หมายถึง ผูที่มาใชบริการโลจิสโพสตที่ทําการไปรษณียจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 ปจจัยสวนบุคคลของลูกคา  หมายถึง ขอมูลสวนตัวของลูกคา ไดแก เพศ  อายุ ระดับ
การศึกษา รายไดตอเดือน  และอาชีพ/ธุรกิจ 
 พฤติกรรมผูบริโภค  หมายถึง การกระทําอันเกิดจากสิ่งเราหรือส่ิงกระตุน ทําใหเกิดการ
ตัดสินใจในการเลือกซื้อหรือการใชบริการเพื่อสนองความตองการ และความปรารถนาตาง ๆ      
ใหไดรับความพอใจ 
 พฤติกรรมในการใชบริการโลจิสโพสต  หมายถึง การกระทําอันเกิดจากการใชบริการ  
โลจิสโพสต ไดแก  แหลงขอมูลที่ทําใหทราบถึงบริการโลจิสโพสต  ความถี่ในการใชบริการ  
ประเภทของสิ่งของที่ใชบริการ จํานวนสิ่งของที่สงตอคร้ัง เหตุผลที่เลือกใชบริการโลจิสโพสต 
คาใชจายในการใชบริการตอคร้ัง และวิธีการชําระเงิน  
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 การตัดสินใจเลือกใชบริการโลจิสโพสต หมายถึง  กระบวนการนําความคิดรวบยอด  
และความพึงพอใจมาประกอบกันเพื่อตัดสินใจเลือกใชบริการโลจิสโพสตที่ทําการไปรษณียจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ไดแก ดานการบริการ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริม
การตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการ และดานลักษณะทางกายภาพ 
 ดานการบริการ หมายถึง  การใหบริการโลจิสโพสตของที่ทําการไปรษณียจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ในประเด็นตาง ๆ ไดแก  ความมั่นใจในความปลอดภัยของสินคา  ความ
นาเชื่อถือของหนวยงาน  การบริการอยางถูกตองตามที่ไดตกลงกันไว  สงของไดตรงตามเวลา       
ที่ระบุ   ความเชี่ยวชาญในการจัดสงสินคาและความรับผิดชอบในกรณีเกิดขอผิดพลาด 
 ดานราคา หมายถึง มูลคาในรูปของเงินตราในการใชบริการโลจิสโพสตของที่ทําการ
ไปรษณียจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ในประเด็นตาง ๆ ไดแก  คาบริการมีความเหมาะสมกับขนาด
และน้ําหนักของสิ่งของ  คาบริการมีความเหมาะสมกับระยะทาง  คาบริการต่ํากวาเมื่อเปรียบเทียบ
กับการใชบริการในลักษณะอื่น  ชําระคาบริการไดหลายรูปแบบทั้งเงินสดและเช็ค และมีการใหชําระ
เปนเงินเชื่อ 
 ดานชองทางการจัดจําหนาย หมายถึง ชองทางที่ลูกคาจะเขาถึงบริการโลจิสโพสตของ    
ที่ทําการไปรษณียจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ในประเด็นตาง ๆ ไดแก  มีการบริการทั้งภายนอกและ
ภายในที่ทําการไปรษณีย  ทําเลที่ตั้งอยูในจุดที่สะดวกและเหมาะสม  ไปรษณียมีเครือขายกวางขวาง
ครอบคลุมทั่วทุกอําเภอ  มีเคานเตอรใหบริการหลายชองทาง  และมีการใหบริการแบบครบวงจร 
 ดานการสงเสริมการตลาด หมายถึง กิจกรรมการสงเสริมการใหบริการโลจิสโพสต ของ 
ที่ทําการไปรษณียจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ในประเด็นตาง ๆ ไดแก  มีการโฆษณาประชาสัมพันธ
อยางตอเนื่อง  มีเว็บไซตใหบริการในการติดตามสินคาระบบแทรคแอนดแทรซ (Track & Trace)  
จัดทําหนังสือเวียนไปที่หนวยงานตาง ๆ เพื่อใหทราบถึงการใหบริการโลจิสโพสต จัดกิจกรรมพิเศษ 
เชน จัดงานประชาสัมพันธนอกสถานที่รวมกับหนวยงานภาครัฐและหนวยงานเอกชน และจัดวิทยากร
บรรยายใหความรูเกี่ยวกับไปรษณียตามสถานศึกษาตาง ๆ ที่มีความประสงค 
 ดานบุคลากร หมายถึง เจาหนาที่ผูใหบริการโลจิสโพสตของที่ทําการไปรษณียจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ในประเด็นตาง ๆ ไดแก  การแตงกายของเจาหนาที่สะอาดเรียบรอย  มีความเต็ม
ใจชวยเหลือและความพรอมในการใหบริการอยางสุภาพ  มีความรูความสามารถในการใหบริการ 
เชน สามารถตอบคําถาม ช้ีแจงขอสงสัยพรอมทั้งใหคําแนะนําไดเปนอยางดี  มีความซื่อสัตยสุจริต
ในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาผลประโยชนในทางมิชอบ  และ
ใหบริการดวยความเสมอภาคโดยไมเลือกปฏิบัติ 
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 ดานกระบวนการ  หมายถึง ระเบียบวิธี กลไก ของการใหบริการโลจิสโพสตของที่ทําการ
ไปรษณียจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ในประเด็นตาง ๆ ไดแก ขั้นตอนการใหบริการไมยุงยาก
ซับซอน การใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service)  แตละขั้นตอนใชเวลาไมมาก           
มีเจาหนาที่แนะนําทุกขั้นตอน และมีความยุติธรรมในการจัดลําดับคิวในการใหบริการ 

ดานลักษณะทางกายภาพ หมายถึง ลักษณะสิ่งของที่สามารถมองเห็นและจับตองได       
การใหบริการโลจิสโพสตของที่ทําการไปรษณียจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ในประเด็นตาง ๆ ไดแก 
สถานที่ใหบริการมีความสะอาด  บริเวณกวางขวาง  มีแสงสวางเพียงพอ  ไมมีกล่ินอับ  มีอุปกรณ
อํานวยความสะดวกเพียงพอ เชน ปากกา  กาว รถเข็นสิ่งของ  และมีที่จอดรถเพียงพอ  
  
  
 


