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บทคดัย่อ 
 

การศึกษาคร้ังน้ีมี 4 วตัถุประสงค ์คือ 1) เพื่อศึกษาโครงสร้างบริการไปรษณียด่์วนพิเศษใน 
ประเทศ  2) เพื่อประเมินพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเลือกใชบ้ริการไปรษณียด่์วนพิเศษในประเทศ ใน
เขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  3) เพื่อประเมินปัจจยัท่ีมีผลต่อผูบ้ริโภคในการตดัสินใจเลือกใช้
บริการไปรษณียด่์วนพิเศษในประเทศในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  4) เพื่อประเมินความพึง
พอใจของผูบ้ริโภคท่ีเลือกใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดั
เชียงใหม่ 
 ขอ้มูลท่ีใชใ้นการศึกษาเป็นขอ้มูลปฐมภูมิและทุติยภูมิ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ
ในการเก็บข้อมูล เลือกกลุ่มตวัอย่างโดยวิธีสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ จากผูใ้ช้บริการ ณ ท่ีท าการ
ไปรษณีย ์จ  านวน 6 แห่งในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ รวมจ านวนทั้งส้ิน 300 ราย และสถิติท่ี
ใชใ้นการวเิคราะห์ประกอบดว้ยสถิติเชิงพรรณนา ความถ่ี ร้อยละและการจดัล าดบัความส าคญั โดย
อาศยัมาตรวดัแบบประเมินค่า (Rating Scale) ตามแนวคิดของลิเคิร์ท (Likert Scale) 

ผลการศึกษาพบวา่ บริการไปรษณียด่์วนพิเศษในประเทศ  มีโครงสร้างการให้บริการและ
กระบวนการปฏิบติังาน 3 ขั้นตอน ได้แก่ 1) การรับฝาก  2) การส่งต่อ  3) การน าจ่าย โดยบริษทั
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั จะรับด าเนินการต่อส่ิงของส่งทางไปรษณียท่ี์ใชบ้ริการไปรษณียด่์วนพิเศษดว้ย
ความรวดเร็วแน่นอนเป็นพิเศษแยกต่างหากจากการให้บริการไปรษณีย์ปกติและสามารถติด



จ 

 

ตามตรวจสอบส่ิงของท่ีฝากส่งในทุกขั้นตอนการปฏิบติังาน 
ผลการประเมินพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเลือกใชบ้ริการไปรษณียด่์วนพิเศษในประเทศ ใน

เขตอ าเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ประกอบอาชีพรับราชการหรือเป็น
พนักงานของรัฐ และไม่เคยมีประสบการณ์ในการจัดส่งเอกสาร จดหมาย ส่ิงของด้วยบริการ
ไปรษณียด่์วนพิเศษในประเทศแลว้สูญหาย ทั้งน้ีการจดัส่งเอกสาร ข่าวสาร จดหมาย รวมถึงการ
จดัส่งส่ิงของ พสัดุ หรือหีบห่อ ท่ีมีน ้าหนกัไม่เกิน 20 กก.จะใชบ้ริการกบับริษทัไปรษณียไ์ทย  จ  ากดั  
นอกจากน้ีบริการไปรษณียด่์วนพิเศษในประเทศมีการใช้ในธุรกิจ e-Commerce และไม่ไดรั้บผล 
กระทบจากการใชอิ้นเทอร์เน็ต  อีเมล์และโทรศพัทมื์อถือ   ส่วนแหล่งขอ้มูลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
ใชบ้ริการน้ีมากท่ีสุดคือ พนกังาน ปณท มาแนะน าบริการ โดยผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ไม่มีการใชบ้ริการ
พิเศษควบคู่กบับริการไปรษณียด่์วนพิเศษ 

ผลการประเมินปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อผูบ้ริโภคในการตดัสินใจเลือกใช้
บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่ากลุ่มตวัอย่าง
ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญัในสามอนัดบัแรกคือ ปัจจยัดา้นบุคลากร รองลงมาคือปัจจยัดา้นการสร้าง
และการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ และล าดับสุดท้ายคือปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์และปัจจยัด้าน
กระบวนการ โดยทั้งส่ีปัจจยัมีระดบัความส าคญัของปัจจยัอยูใ่นเกณฑม์าก 

ผลการประเมินความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีเลือกใชบ้ริการไปรษณียด่์วนพิเศษในประเทศ 
ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจแต่ละปัจจยั ในอนัดบัหน่ึง 
ดังน้ี ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์คือ คุณภาพของบริการตรงตามท่ีต้องการ  ปัจจยัด้านราคาคือ อตัรา
ค่าบริการก าหนดตามพิกดัน ้ าหนกัของส่ิงของ  ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายคือ มีสถานท่ีท่ี
ใหบ้ริการครอบคลุมพื้นท่ีทัว่ประเทศ  ปัจจยัดา้นกระบวนการคือ ไดรั้บสินคา้ตรงตามเวลา 
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ABSTRACT 
 

 The objectives of this study are : 1) to understand the operational structure of  Domestic  
Express Mail Service, 2) to assess the consumer behavior when selecting Domestic Express Mail 
Service, 3) to assess the factors affecting the choice in selecting Domestic Express Mail Service, 
and 4) to assess this consumer satisfaction with Domestic Express Mail Service provided by Post 
office in Mueang District, Chiang Mai Province. 
 Data and information for this study were both primary and secondary data. Data was 
complied from questionnaires given to 300 samples of service users identified by accidental 
sampling method at six branches of post office located in Mueang Chiang Mai District. The 
analysis was based on the results of descriptive statistics, frequency, percentage and Likert rating 
scale. 
 The operational structure this study found that Domestic Express Mail Service has 3 
processes as 1)The Acceptance 2)The Transition 3)The Delivery. All the EMS items will  
continued with fast service provide by Thailand Post Company and are separate from the other 
general services. Moreover, the EMS items can be tracked throughout even stage of delivery 
process.  
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The result of assessment of consumer behavior to select using the Domestic Express Mail 
Service in Mueang District, Chiang Mai Province show that a majority of consumers are female, 
government or official staff and have a lack of experience to send the document, letter and item 
which lost by Domestic Express Mail Service . The majority of document, messages, letter, parcel 
or box which do not exceed to 20 kilograms will be sent via Thailand Post company. 
Furthermore, the Domestic Express Mail Service is use in e-Commerce and not effected from the 
internet using or mobile phone. The most influential factor when deciding to use this service is 
staff of Thailand post, although, the supplementary service is not selected or used. 
 The result of assessment on the effect of marketing mix on the Domestic Express Mail 
found the three most important lists are firstly, People factor, secondly, Physical evidence factor 
and the last are Product factor and Process factor. All these four factors received a high rating 
scale, indicating very important. 
              The result of assessment of consumer satisfaction, show that the main factor to  
satisfaction in each factor of  Domestic Express Mail Service is be quality of service, which the 
consumer need for product factor; the service rate accordingly to the item, s weight for price 
factor; there are places that offer services covering areas around the country for place factor; and  
the item is delivered on time for process factor. 
. 


