
บทที ่3 

ระเบียบวธิีการวจิัย 
 

3.1  กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 ในการศึกษาเร่ืองการประเมินผลการให้บริการไปรษณียด่์วนพิเศษในประเทศในเขตอ าเภอ
เมือง จงัหวดัเชียงใหม่  ไดก้  าหนดกรอบแนวคิดตามวตัถุประสงคข์องการศึกษา ดงัน้ี 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
   
 
 
 
 
 
 
 
 

พฤตกิรรมการใช้บริการไปรษณย์ีด่วนพเิศษในประเทศ 

- การใชบ้ริการไปรษณียด่์วนพิเศษในประเทศ จ าแนกเป็น 

                          - ข่าวสาร  เอกสาร  จดหมาย 

             - ส่ิงของ พสัดุ หีบห่อท่ีมีน ้าหนกัไม่เกิน 20 กก. 

   โดยใชก้บั ปณท , ผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน หรือไม่ใชบ้ริการเลย 

- การใชบ้ริการไปรษณียด่์วนพิเศษในประเทศ จดัส่งสินคา้ 

   ทางอินเทอร์เน็ต 

- ผลกระทบของการใชอิ้นเทอร์เน็ต อีเมล ์และโทรศพัทมื์อถือ ต่อ 

   การใชบ้ริการ EMS 

- แหล่งขอ้มูลท่ีท าใหเ้กิดการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ EMS 

- การใชบ้ริการพิเศษควบคู่กบับริการ EMS 

ปัจจัยทีม่ผีลในการตดัสินใจเลอืกใช้บริการไปรษณย์ีด่วนพเิศษใน

ประเทศ 

 ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ 

 - ความเช่ือถือในช่ือเสียงของบริษทั     - คุณภาพบริการ 

        - บริการพิเศษควบคู่                - การใชเ้ทคโนโลยีท่ีทนัสมยั 

 ดา้นราคา 

          - อตัราค่าบริการก าหนดตามน ้าหนกัของส่ิงของ 

- อตัราค่าบริการมีความยืดหยุน่           - การใหเ้ครดิต 

 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

          - มีสถานท่ีใหบ้ริการครอบคลุมพื้นท่ีทัว่ประเทศ 

          - มีบริการรับฝาก และ จดัส่ง ณ ท่ีอยู่ลูกคา้ 

 ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

- การส่งเสริมการขาย       - การโฆษณาสินคา้ผา่นส่ือ 

          - บริการหลงัการขาย        ฯลฯ 

 ดา้นบุคลากร พนกังาน 

         - ใหบ้ริการท่ีดีรวดเร็ว ถูกตอ้ง     - ใหข้อ้มูลบริการได ้ ฯลฯ 

 ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทาง กายภาพ 

   - สถานท่ีมีความสะอาด เรียบร้อย       - ท าเลท่ีตั้งสะดวก 

 ดา้นกระบวนการ 

       -ไดรั้บสินคา้ตรงเวลา      - ใหบ้ริการหุม้ห่อส่ิงของท่ีฝากส่ง 

        -ใหบ้ริการแบบ One Stop Service 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

- เพศ       - อาชีพปัจจุบนั      - ประเภทของธุรกิจ     - ลกัษณะของธุรกิจ         - ประสบการณ์ในการจดัส่งเอกสาร ส่ิงของ ดว้ยบริการ EMS 

การประเมนิความพงึพอใจทีเ่ลอืกใช้บริการไปรษณย์ีด่วนพเิศษในประเทศ 

- ปัจจยัทางดา้นผลิตภณัฑ ์

- ปัจจยัทางดา้นราคา 

- ปัจจยัทางดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

- ปัจจยัทางดา้นกระบวนการ 

 

การประเมินผลการบริการไปรษณีย์ด่วนพเิศษในประเทศ ด้านผู้รับบริการในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ 

รูปที ่3.1 แสดงกรอบแนวคิดในการศึกษา 

โครงสร้างการให้บริการไปรษณียด่์วนพิเศษในประเทศ 
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3.2  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรท่ีศึกษาในคร้ังน้ีได้แก่ ผู ้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ ณ ท่ีท าการ
ไปรษณียใ์นเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จ  านวน 12 ท่ีท าการคือ ปณจ.เชียงใหม่  ปณฝ.หนอง
หอย  ปณฝ.ชา้งคลาน  ปณฝ.สามแยกสวนปรุง  ปณฝ.มหาวทิยาลยัเชียงใหม่   ปณฝ.ศรีภูมิ  ปณฝ.ท่า
อากาศยานเชียงใหม่  ปณฝ.พระสิงห์  ปณฝ.แม่ปิง  ปณฝ.ช้างเผือก  ปณฝ.ศาลากลางเชียงใหม่   
ปณฝ.ตลาดค าเท่ียง   
        กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูใ้ชบ้ริการไปรษณียด่์วนพิเศษในประเทศ ณ ท่ีท าการไปรษณีย ์ ซ่ึงจะท า
การเลือกมา 6 ท่ีท าการ (Cluster) โดยพิจารณาจากลกัษณะของกลุ่มประชากรท่ีมาใชบ้ริการจ านวน
มากในเขตพื้นท่ีท่ีใหบ้ริการของท่ีท าการแต่ละแห่ง ไดแ้ก่  

- ปณจ.เชียงใหม่    มีลกัษณะหลากหลายอาชีพ 
- ปณฝ.หนองหอย              มีอาชีพคา้ขาย ท าธุรกิจ 
- ปณฝ.สามแยกสวนปรุง   เป็นพนกังานบริษทั  หมอ  พยาบาล  
- ปณฝ.มหาวทิยาลยัเชียงใหม่    เป็นนกัศึกษา  ครูอาจารย ์ 
- ปณฝ.ศรีภูมิ     เป็นชาวต่างชาติ 
- ปณฝ.ศาลากลางเชียงใหม่  เป็นขา้ราชการ 
 
การก าหนดกลุ่มตวัอยา่งศึกษาในคร้ังน้ี  เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรของการศึกษา

จึงใชสู้ตรของ W.G. Cochran (1953 อา้งถึงใน ผศ.ดร.ยุทธ ไกยวรรณ์,  2549.  การสุ่มตวัอยา่ง.2. 
กรุงเทพฯ: ศูนยส่ื์อเสริมกรุงเทพ) ดงัน้ี 

 
n  คือ  จ  านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ  
P  คือ  สัดส่วนของประชากรท่ีตอ้งการจะสุ่ม  เน่ืองจากท่ีท าการไปรษณียใ์นเขตอ าเภอ

เมือง จงัหวดัเชียงใหม่ มีสถิติรายไดบ้ริการไปรษณียด่์วนพิเศษในประเทศในช่วงคร่ึงปีแรกของปี  
2555  คิดเป็นร้อยละ 23 ของรายไดบ้ริการไปรษณียด่์วนพิเศษในประเทศ ของ สนง.ไปรษณียเ์ขต 5 
ดงันั้นจึงก าหนดสัดส่วนประชากรท่ีตอ้งการสุ่ม 25% 

Z  คือ  ค่าความเช่ือมัน่ท่ีก าหนดไวท่ี้ระดบันบัส าคญัทางสถิติ 0.05 (ความเช่ือมัน่ 95%)   
 มีค่าเท่ากบั 1.96 

d  คือ  สัดส่วนของความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้การศึกษาคร้ังน้ีใช ้5% 
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แทนค่าในสูตรจะได ้
 

        
 =    288.12 

ค านวณขนาดของกลุ่มตวัอยา่งไดเ้ท่ากบั  288.12 หรือประมาณ 300 ตวัอยา่ง 
จากจ านวนตวัอย่างทั้งส้ิน 300 ตวัอย่าง จะแบ่งเป็นท่ีท าการละ 50 ตวัอย่าง และสุ่มเลือก

ตวัอยา่งจากท่ีท าการไปรษณียท่ี์ถูกเลือกเป็นตวัอยา่งโดยวิธีบงัเอิญ (Accidental sampling) ในเดือน
มกราคม 2556  
 
3.3    ข้อมูล และวธีิการรวบรวมข้อมูล 
 ขอ้มูลท่ีรวบรวมเพื่อใชใ้นการศึกษา ประกอบดว้ย  

1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data)  เป็นขอ้มูลท่ีผูศึ้กษาท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่ม 
ตวัอยา่งโดยการใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงประกอบดว้ย 
               1.1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาชีพปัจจุบนั ประเภทของธุรกิจ 
ลกัษณะของธุรกิจ ประสบการณ์ในการจดัส่งเอกสาร จดหมาย ส่ิงของดว้ยบริการ EMS แลว้สูญ
หาย 
                    1.2 ขอ้มูลพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการไปรษณียด่์วนพิเศษในประเทศ ไดแ้ก่ การใช้
บริการEMS ระหวา่งใชบ้ริการของ ปณท กบัผูใ้ห้บริการรายอ่ืน หรือไม่ใชเ้ลย โดยจ าแนกตามชนิด
ของส่ิงของท่ีฝากส่ง การใชบ้ริการEMS ในการจดัส่งสินคา้ในธุรกิจ e-Commerce ผลกระทบของ
การใชอิ้นเทอร์เน็ต อีเมล์และโทรศพัทมื์อถือ ต่อการใชบ้ริการ EMS    แหล่งขอ้มูลท่ีท าให้ท่าน
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการEMS การใชบ้ริการพิเศษควบคู่กบัการใชบ้ริการEMS 
        1.3 ขอ้มูลปัจจยัท่ีมีผลต่อผูบ้ริโภคในการการเลือกใช้บริการไปรษณียด่์วนพิเศษใน
ประเทศ ประกอบดว้ย  
  1.3.1 ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ ไดแ้ก่ ความเช่ือถือในช่ือเสียงของบริษทั คุณภาพ
บริการ บริการพิเศษท่ีใหบ้ริการควบคู่ และมีการใชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 

1.3.2 ดา้นราคา ไดแ้ก่ อตัราค่าบริการก าหนดตามพิกดัน ้ าหนกัของส่ิงของ อตัรา
ค่าบริการในอตัราเหมาจ่ายต่อกล่อง อตัราค่าบริการมีความยดืหยุน่ และการใหเ้ครดิตช าระเงิน   

1.3.3 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ไดแ้ก่ มีสถานท่ีให้บริการครอบคลุมพื้นท่ีทัว่
ประเทศ มีบริการรับฝากและจดัส่ง ณ ท่ีอยู่ของลูกคา้ มีบริการตูไ้ปรษณียเ์ช่าเพื่อความสะดวกใน
การรับเอกสารส่ิงของ 
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1.3.4 ดา้นการส่งเสริมการตลาด ไดแ้ก่ การส่งเสริมการขาย การโฆษณาสินคา้ผา่น
ส่ือต่างๆอยา่งสม ่าเสมอ การให้ขอ้มูลสินคา้ บริการหลงัการขาย และบริษทัมีส่วนรวมในการดูแล
สังคม 

1.3.5 ด้านบุคลากรพนักงาน ได้แก่ พนักงานให้บริการท่ีดีรวดเร็ว ถูกต้อง มี
อธัยาศยัดี ใหข้อ้มูล บริการได ้และแต่งกายสุภาพ  

1.3.6 ดา้นการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ไดแ้ก่ สถานท่ีมีความ
สะอาดเรียบร้อย ท าเล ท่ีตั้งสะดวก มีวสัดุอุปกรณ์พร้อมใหบ้ริการ และท่ีจอดรถเพียงพอ 

1.3.7 ดา้นกระบวนการ ไดแ้ก่ ไดรั้บสินคา้ตรงเวลา ให้บริการหุ้มห่อส่ิงของท่ีฝาก
ส่ง ใหบ้ริการแบบ One Stop Service และความรวดเร็วในขั้นตอนการสอบสวน ชดใชค้่าเสียหาย 

1.4 ขอ้มูลการประเมินความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการไปรษณียด่์วนพิเศษในประเทศ
รวมทั้งขอ้เสนอแนะ ประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย และปัจจยัดา้นกระบวนการ 

2.   ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data)  ไดม้าจากขอ้มูลท่ีมีการเก็บรวบรวมอยูแ่ลว้และได้
น ามาใช้ในการศึกษา เป็นขอ้มูลท่ีได้จากการศึกษาคน้ควา้จากหนงัสือไปรษณียนิ์เทศ พ.ศ. 2549  
คู่มือการใช้บริการและการปฏิบติัการ ระเบียบ ค าสั่งของบริษทัไปรษณีย์ไทย จ ากัด  รายงาน
ประจ าปี  รายงานวิจัย  การค้นคว้าข้อมูลผ่านทางระบบอินเทอร์เน็ตของหน่วยงานภาครัฐ 
(ส านกังานสถิติแห่งชาติ , 2554 ; ส านกังานคลงัจงัหวดัเชียงใหม่, 2554)  และวารสาร Logistics เพื่อ
น ามาเป็นขอ้มูลเบ้ืองตน้ในการตดัสินใจท าวจิยั และเป็นแนวคิดพื้นฐานในการท าวจิยั 
 
3.4  วธีิการศึกษาและวธีิวเิคราะห์ข้อมูล 

การวเิคราะห์ขอ้มูลแยกตามวตัถุประสงคข์องการศึกษา ดงัน้ี 
วตัถุประสงค์ที ่1 เพื่อศึกษาโครงสร้างบริการไปรษณียด่์วนพิเศษในประเทศ 

1. ขอ้มูลท่ีน ามาใชใ้นการศึกษา คือ ขอ้มูลทุติยภูมิเป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้
จากหนงัสือไปรษณียนิ์เทศ พ.ศ.2549 คู่มือการใช้บริการและการปฏิบติัการไปรษณียด่์วนพิเศษใน
ประเทศ และระเบียบ ค าสั่งของบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั 

2.  วธีิการวเิคราะห์ขอ้มูล ใชว้ธีิพรรณนาความ 
วตัถุประสงค์ที ่ 2 เพื่อประเมินพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเลือกใชบ้ริการไปรษณียด่์วนพิเศษ

ในประเทศในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 
1.ขอ้มูลท่ีน ามาใช้ในการศึกษา คือ ขอ้มูลปฐมภูมิท่ีไดจ้ากเก็บแบบสอบถามจากกลุ่ม

ตวัอยา่ง จ านวน 300 ราย ประกอบดว้ย ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามไดแ้ก่ เพศ อาชีพ 
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 ปัจจุบนั  ประเภทของธุรกิจ  ลกัษณะของธุรกิจ  ประสบการณ์ในการจดัส่งเอกสาร จดหมาย 
ส่ิงของดว้ยบริการEMS แลว้สูญหาย  ขอ้มูลพฤติกรรมการใชบ้ริการไปรษณียด่์วนพิเศษในประเทศ 
ไดแ้ก่ การใชบ้ริการEMS ระหวา่งใช้บริการของ ปณท กบัผูใ้ห้บริการรายอ่ืน หรือไม่ใชเ้ลย โดย
จ าแนกตามชนิดของส่ิงของท่ีฝากส่ง  การใชบ้ริการEMS ในการจดัส่งสินคา้ในธุรกิจ e-Commerce  
ผลกระทบของการใชอิ้นเทอร์เน็ต อีเมลแ์ละโทรศพัทมื์อถือต่อการใชบ้ริการEMS  แหล่งขอ้มูลท่ีท า
ใหต้ดัสินใจเลือกใชบ้ริการEMS    การใชบ้ริการพิเศษควบคู่กบัการใชบ้ริการEMS 

2.  วิธีการวิเคราะห์ขอ้มูล ท าการวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistics) อธิบายลกัษณะของขอ้มูลท่ีเก็บได ้น าเสนอในรูปของตารางแจกแจงความถ่ี (Frequency) 
และร้อยละ (Percentage) 

 วัตถุประสงค์ที่ 3 เพื่อประเมินปัจจยัท่ีมีผลต่อผูบ้ริโภคในการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ไปรษณียด่์วนพิเศษในประเทศในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่    

1.ข้อมูลท่ีน ามาใช้ในการศึกษา ประกอบไปด้วยข้อมูลปฐมภู มิ ท่ีได้จากเก็บ
แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 300 ราย ไดแ้ก่ 

-  ขอ้มูลปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์หรือบริการ 
-  ขอ้มูลปัจจยัดา้นราคา    
-  ขอ้มูลปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย      
-  ขอ้มูลปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 
-  ขอ้มูลปัจจยัดา้นบุคลากร  
-  ขอ้มูลปัจจยัดา้นการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ         
-  ขอ้มูลปัจจยัดา้นกระบวนการ 

  2.วิธีการวิเคราะห์ข้อมูลการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการด้านต่างๆ จะ
ท าการศึกษาโดยวดัระดบัความส าคญัของปัจจยัดา้นต่างๆท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการแต่ละดา้น โดยการ
ใชม้าตราวดัแบบประเมินค่า Rating Scale ตามแนวคิดของลิเคิร์ท (Likert Scale) ก าหนดระดบั
ความส าคญัของปัจจยั เป็น 4 ระดบั โดยก าหนดค่าคะแนนใหก้บัล าดบัความส าคญัท่ี 0 ถึง 3 ดงัน้ี 
 

ระดับความส าคัญ คะแนน 
มาก 3 

ปานกลาง 2 
นอ้ย 1 

ไม่ส าคญั 0 
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 ท าการเก็บรวบรวมคะแนน แล้วน าคะแนนท่ีไดม้าวิเคราะห์หาค่าเฉล่ียเลขคณิต และท าการ
จดัเรียงคะแนนเฉล่ีย จดัล าดบัความส าคญัจากมากท่ีสุดไปหาน้อยท่ีสุดในแต่ละปัจจยั และท าการ
แปลความหมายของระดบัคะแนนเฉล่ีย โดยมีหลกัเกณฑก์ารแปลผล ดงัน้ี 
 

ช่วงคะแนนเฉลีย่ ระดับความส าคัญ 
2.51-3.00 มาก 
1.51-2.50 ปานกลาง 
0.51-1.50 นอ้ย 
0.00-0.50 ไม่ส าคญั 

 
วตัถุประสงค์ที ่4  เพื่อประเมินความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีเลือกใช้บริการไปรษณียด่์วน

พิเศษในประเทศในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่    
1. ขอ้มูลท่ีน ามาใชใ้นการศึกษา 

คือ ขอ้มูลปฐมภูมิ ท่ีไดจ้ากเก็บแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 300 ราย 
ประกอบดว้ย 

-  ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 
-  ปัจจยัดา้นราคา (Price) 
-  ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) 
-  ปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process) 

2.   วธีิการวเิคราะห์ขอ้มูล 
วเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการไปรษณียด่์วนพิเศษใน

ประเทศ โดยก าหนดให้กลุ่มตวัอย่างเรียงล าดบัความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการไปรษณียด่์วน
พิเศษในประเทศ ซ่ึงมีล าดบั 1 ถึง 3 โดยล าดบัท่ี 1 มีคะแนนเท่ากบั 3  ล าดบัท่ี 2 มีคะแนนเท่ากบั 2  
ล าดบัท่ี 3 มีคะแนนเท่ากบั 1 และล าดบัท่ีไม่ไดเ้ลือก มีคะแนนเท่ากบั 0  แสดงไดด้งัน้ี   

 

ระดับความพงึพอใจ ค่าคะแนน 
1 3 
2 2 
3 1 

ไม่ไดเ้ลือก 0 
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 ท าการวิเคราะห์คะแนนรวมของแต่ละล าดบั จดัเรียงล าดบัความพึงพอใจ (Ranking) จากมาก
ท่ีสุดไปหานอ้ยท่ีสุด โดยปัจจยัขอ้ท่ีไดค้ะแนนรวมมากท่ีสุดเป็นปัจจยัท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ
ต่อการเลือกใชบ้ริการไปรษณียด่์วนพิเศษในประเทศ   
  ส าหรับขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมของผูใ้ชบ้ริการ  ใชว้ธีิพรรณนาความ 


