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บทคดัย่อ   
 วิทยานิพนธ์เรื� องพฤติกรรมการซื�อ และทัศนคติของลูกค้าต่อส่วนประสมทางการตลาดร้านค้าปลีกไปรษณีย์พัทลุง                 
มวีตัถุประสงคเ์พื�อวเิคราะห์พฤติกรรมการซื�อสินค้า ปจัจยัที�มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการซื�อสินค้า และ ปจัจยัที�มีความสมัพนัธ์กบั

ทศันคตสิ่วนประสมทางการตลาดของสินค้าร้านค้าปลีกไปรษณียพ์ทัลุง โดยศึกษาจากลูกค้าที�มาใช้บริการร้านค้าปลีกไปรษณียพ์ทัลุง 
จํานวน 320 ราย โดยใชเ้ครื�องมอืในการวจิยัคอื แบบสอบถามปลายปิด และสถติทิี�ใชใ้นการวเิคราะห์ประกอบด้วย สถิติเชิงพรรณา ได้แก่ 

ความถี� ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน และ สถติเิชงิอนุมาน ไดแ้ก่ ค่าไครส์แควร ์และ ค่าสมัประสทิธิ �คราเมอร ์
 จากผลวจิยัพบว่า ประชากรส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มอีายรุะหว่าง 20-30 ปี จบการศกึษาสูงสุดในระดบัปริญญาตรี มีสถานภาพ

โสด นบัถอืศาสนาพุทธ มภีูมลิําเนานอกเขตเทศบาลพทัลุง มอีาชพีรบัราชการ/รฐัวสิาหกจิ มรีายไดต้่อเดอืนอยูร่ะหว่าง 5,000-10,000 บาท 
พฤตกิรรมของผูบ้รโิภคส่วนใหญ่มคีวามพอใจซื�อในระดบัปานกลาง และไม่ได้สะสมสินค้าที�ขายผ่านร้านค้าปลีกไปรษณียเ์ป็นงานอดิเรก 
ประชากรเกนิกว่าครึ�งตอ้งการใหม้สีนิคา้อื�นจําหน่ายเพิ�มในรา้นคา้ปลกีไปรษณีย ์โดยประเดน็หลกัจะซื�อของภายในร้านไปตามโอกาสที�เขา้

ไปใชบ้รกิาร ณ ที�ทําการไปรษณีย ์และตดัสนิใจเลอืกซื�อสนิค้าที�มีความจําเป็นต้องใช้งาน สินค้าแปลกใหม่น่ารกั เช่นวตัถุมงคล แสตมป์
เพื�อการสะสม เครื�องดื�มเยน็ประเภทนํ�าอดัลม นํ�าชา กาแฟ สนิคา้ไปรษณีย ์ประเภทของตั �งโชว์เพื�อเก็บสะสม โดยช่วงเวลาใช้บริการและ

ความถี�ในการใชบ้รกิารที�ไม่แน่นอน จํานวนเงนิในการซื�อสินค้าต่อครั �งผนัแปรตาม เพศ อายุ และความต้องในสินค้าประเภทนั �นๆ  ไม่มี
อทิธพิลจากบุคคลอื�นในการตดัสินใจซื�อ ประชากรส่วนใหญ่ไม่ได้รบัขอ้มูลข่าวสารเกี�ยวกบัสินค้าของร้านค้าปลีกไปรษณียจ์ากสื�อหลกั   

และเหน็ควรเปิดรา้นคา้ปลกีในที�ทําการไปรษณียอ์ื�นเพิ�มเติม โดยสร้างความน่าสนใจต่อผูบ้ริโภคด้วยการส่งเสริมการขายในด้านต่าง ๆ 
สําหรบัสิ�งกระตุน้ทางการตลาดที�มผีลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านค้าไปรษณียใ์นระดบัมากคือ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านบุคลากร  

ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร  ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย รวมถงึการรกัษาคุณภาพในทุกดา้นที�คงที�  
 

คาํสาํคญั: พฤตกิรรมการซื�อ ทศันคต ิส่วนประสมทางการตลาด รา้นคา้ปลกีไปรษณีย ์
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Abstract 
 This thesis aimed to analyze the shopping behavior and factors related to the behavior of the consumers as well as 

the factors corresponding to the attitude of the consumers toward the marketing mix of the Phatthalung retail post shop. The 
raw data was collected via questionnaire from 320 consumers visiting the post shop in October to December 2010. Frequency, 

percentage, mean, standard deviation, standard Chi-square and Cramer ‘s statistic coefficient were employed to analyze the 
data . 

The research results showed that most of the customers were single male, 20-30 year old, Bachelor ‘s degree 

graduates, Buddhism, living near by the Phatthalung city municipality zone and work as an officer for governor/state enterprises 
. Their salary ranked from 5,000 to 10,000 bath. The consumer moderately satisfied by the products and services provided by 

the post shop. More than 50 percent of the customers agreed if the post shop will sale more categories of products. It was 
evident that most of the customers were not stamp collectors. They came to the post shop when they needed some services as 

well as some general post products, i.e. stamp, envelope, occasional and sacred objects. Most of the respondents accessed to 
the information of the shop via visiting the post office. In contrast, mass media, i.e. television, radio or internet were not 

sufficient channel to reach the customers.   However, most of the customers supported the establishment of new retail post 
shop in the other post offices. Price discount could be the best way for sale promotion. The shopping behaviors of the 

consumers correlated with their sex, age, married status, educational level, occupation and monthly income. Product, Price, 
People, Process and Promotion were the main factors  affecting the consumers decision of visiting the retail post shop.  

 
Keywords: Shopping Behavior, Attitude, Marketing Mix, Retail Post Shop  

 

1. บทนํา  
 บริษัท ไปรษณีย์ไทย จํากดั (เป็นรัฐวิสาหกิจใน
สงักดักระทรวงเทคโนโลยสีารสนเทศและการสื�อสารจดัตั �งขึ�น

เมื�อวนัที� 14 สิงหาคม 2546 โดยแปลงสภาพจากหน่วยธุรกิจ
ดา้นบรกิารไปรษณียข์องการสื�อสารแห่งประเทศไทย เพื�อปฏิรูป

กจิการไปรษณียข์องประเทศให้สามารถดําเนินงานต่อเนื�องไป
ดว้ยตนเอง       ในระยะยาว โดยไม่เป็นภาระของรฐับาล รวมทั �ง

สามารถรองรบัการใหบ้รกิารไปรษณียท์ี�ตอบสนองความตอ้งการ
ของธุรกจิในประเทศและใหบ้รกิารสื�อสารขั �นพื�นฐานในลกัษณะ
เชงิสงัคมแก่ประชาชนไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ 

ในปจัจุบ ัน บริษัท ไปรษณีย์ไทย จํ ากัด  ได้
พยายามพฒันารูปแบบบริการไปรษณีย์ใหม่ๆ เพิ�มเติมจาก

บริการดั �ง เดิม เพื� อตอบสนองความต้องการของลูกค้าที�
เปลี�ยนแปลงไปและเพื�อใช้เครือข่ายไปรษณียใ์ห้เกิดประโยชน์

สูงสุดโดยมกีารดําเนินธุรกจิอยูใ่นตลาด 4 ประเภท ได้แก่ ตลาด
สื�อสาร (Communication Market) ตลาดขนส่ง (Transportation 

Market) ตลาดค้าปลีก (Retail  Market) และตลาดการเงิน 
(Financial Service Market)  

บริษัท ไปรษณีย์ไทย จํากัด มีรายได้จากธุรกิจ
สื�อสารเป็นหลกั  จงึตอ้งการเพิ�มรายไดจ้ากธุรกจิค้าปลีกให้มาก

ยิ�งขึ�น เพราะธุรกจิตลาดสื�อสาร มผีลกระทบจากบริการทดแทน
ใหม่ ๆ ที�เกิดขึ�นจากการพฒันาของเทคโนโลยสีารสนเทศ ซึ�ง

คาดว่าจะมีความรุนแรงยิ�งขึ�นในอนาคต บริษัทไปรษณียไ์ทย 
จํากดั พยายามพฒันาบริการ จากบริการหลกัไปสู่บริการรอง

สรา้งแนวทางขยายฐานรายได้ไปยงัธุรกจิตลาดอื�น ๆ เช่นธุรกิจ

ตลาดคา้ปลกี เพื�อลดความเสี�ยงทางธุรกจิสรา้งรายได ้โดยนําจุด
แขง็ขององคก์ารสรา้งใหธุ้รกจิเตบิโตอย่างยั �งยนื ธุรกิจตลาดค้า

ปลกีจงึเป็นอีกหนึ�งตลาด ที�เพิ�มรายได้ให้กบั บริษทั ไปรษณีย์
ไทย จํากัด มากขึ�นในอนาคต เนื� องจากมีปจัจ ัยสิ�งแวดล้อม
หลายอยา่ง เช่น แนวโน้มการเติบโตและการทํากําไรจากธุรกิจ

คา้ปลกี ซึ�งเป็นธุรกิจขนาดใหญ่ที�มีมูลค่าตลาดรวมค่อนขา้งสูง
และสามารถสร้างผลกําไรได้ดี อีกทั �งบริษัท ไปรษณีย์ไทย 

จํากัด มีรูปแบบของสินค้าที�มีโอกาสเฉพาะตัวยากต่อการ
เลยีนแบบและสนิคา้บางอยา่งมสีทิธผิกูขาดในการผลิตแต่เพียง

ผูเ้ดยีว เช่น ตราไปรษณียากร ฯลฯ รวมทั �งความครอบคลุมของ
เครอืขา่ยที�ทําการไปรษณีย ์ที�ถือว่าเป็นเครือข่ายหนึ�งที�เขา้ถึง

และมีความใกล้ชิดกบัชุมชนมากที�สุด โดยเฉพาะอย่างยิ�งใน
พื�นที�ส่วนภูมิภาค ซึ�งถือเป็นจุดแขง็ที� บริษัท ไปรษณีย์ไทย 

จํากัด สามารถนํามาประยุกต์ใช้สร้างความสามารถในการ
แขง่ขนัในการดําเนินธุรกจิคา้ปลกีได ้                      

จากสภาพแวดล้อมที�กล่าวมานอกจาก บริษัท 
ไปรษณีย์ไทย จํากัด ต้องการเพิ�มรายได้จากตลาดค้าปลีก 

เพื�อที�จะสนับสนุนรายได้เสริมให้กับกลุ่มตลาดหลกั คือธุรกิจ
ตลาดสื�อสาร อีกทั �ง ยงัต้องการที�จะพฒันาการดําเนินงานของ

ธุรกจิตลาดคา้ปลกีใหเ้กดิความเป็นรูปธรรม มคีวามชดัเจน และ
มีประสิทธิภาพในทุกด้าน เป็นผลนําไปสู่เป้าหมายที�กําหนด  

แต่ในปจัจุบนั บรษิทั ไปรษณียไ์ทย จํากดั ยงัตอ้งประสบกบัการ
แขง่ขนัที�มากขึ�น โดยเฉพาะธุรกจิสื�อสารที�มผีลประกอบการของ

รายไดน้้อยลง จงึจําเป็นตอ้งหารายไดเ้พิ�มจากธุรกิจอื�นๆ ธุรกิจ
คา้ปลกีจงึเป็นธุรกจิที� บรษิทั ไปรษณียไ์ทย จํากดั ต้องการเพิ�ม
รายไดใ้หม้ากขึ�นจากที�ทําการไปรษณียท์ี�มีเครือข่ายครอบคลุม
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ทั �วประเทศ แต่ปญัหาทางด้านรายได้ของกลุ่มธุรกิจตลาดค้า
ปลกียงัไม่เป็นไปตามเป้าหมายที� บริษทั ไปรษณียไ์ทย จํากดั 

กําหนดไว้ และเพื�อรองรบักิจกรรมในการหาแนวทางการเพิ�ม
รายไดด้งักล่าว จงึไดจ้ดัทํารา้นไปรษณีย ์ณ ที�ทําการไปรษณีย์

พทัลุง อําเภอเมอืง จงัหวดัพทัลุง เป็นที�ทําการแรกในเขตพื�นที�
ควบคุมของสํานกังานไปรษณียเ์ขต 9   

เปิดบรกิารใหก้บัลูกคา้ในวนัที� 4 ธนัวาคม 2549 จดัตั �งขึ�น ณ ที�
ทําการไปรษณียพ์ทัลุง โดยมีวตัถุประสงค์พื�นฐาน คือ เป็นจุด

รวมของพื�นที�ที�เป็นสดัส่วนเฉพาะในการจําหน่ายตราไปรษณียา
กรเพื�อการสะสม และสิ�งสะสม สนิคา้ไปรษณีย ์สนิคา้ฝากขาย ที�

มอียูใ่นระบบเป็นจํานวนมาก   สรา้งภาพลกัษณ์ที�สวยงาม และ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดต้รงจุดเป้าหมาย  

ดังนั �นการวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภคที�มาใช้
บรกิารรา้นคา้ปลกีไปรษณีย ์และปจัจยัทางการตลาดที�มีผลต่อ

การตดัสนิใจซื�อสนิคา้รา้นคา้ปลกีไปรษณีย ์ที�ทําการไปรษณียท์ี�
ตั �งอยู ่โดยเฉพาะในเขตที�มีชุมชนขนาดใหญ่ เช่น อําเภอเมือง 

จงัหวดัพทัลุง ซึ�งเป็นการพฒันาธุรกิจร้านค้าปลีกไปรษณียร์้าน
แรกในพื�นที�สงักดั สํานักงานไปรษณียเ์ขต 9 มีผูใ้ช้บริการเป็น

จํานวนมากในรอบระยะเวลาที�ผ่านมา การวิเคราะห์ถึงความ
ต้องการของผู้บริโภค จะทําให้ร้านค้าปลีกไปรษณีย ์สามารถ

ตอบสนองความต้องการได้ตรงจุด และนําข้อมูลไปพัฒนา
แนวทางในการดําเนินงานรา้นคา้ปลกีไปรษณียใ์นพื�นที�อื�นๆ ใน
อนาคตไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ 

 

2. วตัถปุระสงค ์ 
 วตัถุประสงค์ของงานวิจ ัยชิ�นนี� สามารถจําแนกได ้

ดงัต่อไปนี�  
 2.1 เพื�อวิเคราะห์พฤติกรรมการซื�อสินค้าของลูกค้า

รา้นคา้ปลกีไปรษณียพ์ทัลุง 
 2.2 เพื�อวเิคราะห์ปจัจยัส่วนบุคคลที�มีความสมัพนัธ์

กบัพฤติกรรมการซื�อสนิคา้ของลูกคา้รา้นคา้ปลกีไปรษณียพ์ทัลุง 
 2.3 เพื�อวเิคราะห์ปจัจยัส่วนบุคคลที�มีความสมัพนัธ์

กบัทศันคติต่อส่วนประสมทางการตลาดของลูกค้าร้านค้าปลีก
ไปรษณียพ์ทัลุง 

 

3. การทบทวนวรรณกรรม 
 วทิยานิพนธเ์รื�องพฤตกิรรมการซื�อ และทศันคติของ

ลูกคา้ต่อส่วนประสมทางการตลาดร้านค้าปลีกไปรษณียพ์ทัลุง 
สามารถทบทวนวรรณกรรมได ้ดงัต่อไปนี�  

3.1 พฤติกรรมผู้บริโภค คอื รูปแบบของการตอบ

รบัต่อสิ�งเร้า สิ�งเร้าภายนอก สภาวะแวดล้อมทางการตลาดจะ
เข้า ไปสู่ภาวะจิตใจของผู้ซื�อ  คุณลักษณะของผู้ซื�อ และ

กระบวนการในการตดัสนิใจ จะนําไปสู่การตดัสนิใจซื�อ   
ข ั �นตอนการตดัสนิใจซื�อของผูบ้รโิภคโดยทั �วไปมี

ดงันี�     

ข ั �นที�  1 การตระหนักถึงปญัหา กระบวนการ
ตดัสนิใจซื�อเกดิขึ�นเมื�อผูซ้ื�อตระหนกัถงึปญัหาหรอืความตอ้งการ 

โดยผูบ้ริโภครู้สึกถึงความแตกต่างระหว่างภาระที�ต้องการที�
แทจ้รงิและความพงึปรารถนา  

 ข ั �นที� 2 การค้นหาขอ้มูลข่าวสาร เมื�อผูบ้ริโภค
ไดร้บัการกระตุน้จะมแีนวโน้มที�จะคน้หาขอ้มูลเพิ�มเติมเกี�ยวกบั

สนิคา้นั �นๆ  
ข ั �นที� 3 การประเมินทางเลือก ผูบ้ริโภคประมวล

ขอ้มูลเกี�ยวกบัตราสินค้าเชิงเปรียบเทียบและทําการตดัสินใจ
มูลค่าของตราสนิคา้นั �นๆ ในขั �นตอนสุดทา้ยอยา่งไร 

ข ั �นที�  4 การตัดสินใจในขั �นตอนการประเมินผล
ทางเลือกนี� ผูบ้ริโภคจะสร้างรูปแบบความชอบในระหว่างตรา

สนิคา้ต่างๆ ที�มอียูใ่นทางเลอืกเดยีวกนั นอกจากนี�ผูบ้ริโภคอาจ
สรา้งรูปแบบความตั �งใจในการซื�อไปที�ตราสนิคา้ที�ชอบมากที�สุด 

แต่อาจมี 2 ปจัจัย ที�เข้ามาสอดแทรกความตั �งใจและการ
ตดัสนิใจในการซื�อ  

 ปจัจ ัยตัวที�  1 คือ ทัศนคติของผู้อื� นจะมีผลต่อ
ทางเลอืกที�ชอบมากน้อยเท่าใดขึ�นอยูก่บัสองปจัจยัคือ 1) ความ

รุนแรงของทศันคตใินแง่ลบของผูอ้ื�นที�มตี่อทางเลือกที�พอใจของ
ผูบ้ริโภคและ 2) แรงจูงใจของผูบ้ริโภค ที�จะคล้อยตามความ

ตอ้งการของผูอ้ื�น หากบุคคลนั �นมคีวามใกล้ชิดกบัผูบ้ริโภคมาก
จะยิ�งทําให้ผูบ้ริโภคปรับเปลี�ยนความตั �งใจซื�อของต้นมากขึ�น
ตามไปดว้ย  

 ปจัจยัตัวที� 2 คือ ปจัจยัด้านสถานการณ์ที�ไม่ได้
คาดการณ์ไวล้่วงหน้า อาจเป็นตวัทําให้เกิดความเปลี�ยนแปลง

ในการตั �งใจซื�อได ้
ข ั �นที� 5 การประเมินภายหลงัการซื�อ หลงัจากซื�อ

ผลิตภณัฑ์มาแล้ว ผูบ้ริโภคจะมีประสบการณ์ตามระดบัความ
พอใจหรอืไม่พอใจในระดบัหนึ�งระดบัใด งานของนักการตลาด

ไม่ใช่จะจบลงหลังจากที�ผลิตภัณฑ์ได้ถูกขายออกไปแล้ว แต่
นักการตลาดต้องคอยตรวจสอบความพอใจหลงัการซื�อของ

ผูบ้ริโภคอีกด้วย ได้แก่ กิจกรรมหลงัการซื�อ การใช้ และการ
จดัการหลงัการซื�อ 

 3.2 ปัจจยัที�มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผู้บริโภค 

ปจัจยัทางการตลาด เป็นองค์ประกอบสําคญัของ
รา้นคา้ปลกีไปรษณีย ์ในการดําเนินงานการตลาด การเสนอขาย

สินค้าและบริการให้เหมาะสมกับกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย ซึ�ง
ประกอบดว้ย 

3.2.1 ผลิตภณัฑ ์ (Product) หมายถงึ สิ�งใด ๆ ที�
นําเสนอเพื�อตอบสนองความจาํเป็นหรอืความตอ้งการของตลาด

ใหไ้ด ้รบัความพงึพอใจ ซึ�งครอบคลุมถงึ 

 3.2.1.1 สินค้า (Goods) เป็นผลิตภณัฑ์ที�มี

ตวัตนจบัตอ้งได ้ไดแ้ก่ สนิคา้ไปรษณีย ์เช่น ตราไปรษณียย์ากร 
ตูไ้ปรษณียจ์ําลอง บุรุษไปรษณียจ์ําลอง เป็นตน้ 

 3.2.1.2 บริการ (Service) เป็นผลิตภณัฑ์ที�ไม่มี
ตวัตนจบัตอ้งไม่ได ้เช่น การบรกิารหุม้ห่อ เป็นตน้ 



41  
Consumer’s Shopping Behavior and Attitude toward the Marketing Mix …                                          Suphatorn Cheethanom  et al.                                                 

WMS Journal of Management 

                                                                                                                        Walailak University 

Vol.2 No.2 (May – Aug  2013) 

 3.2.1.3 บุคคล (Person) เช่น นักกีฬาที�มีชื�อเสียง 
ดารา นกัรอ้ง นกัการเมอืง เป็นตน้ 

 3.2.1.4 สถานที� (Place) เป็นสถานที�ที�สร้างความ
พงึพอใจแก่ผูบ้รโิภคในแง่ใดแง่หนึ�งได ้   

 3.2.1.5 แนวความคิด (Idea) เป็นแนวความคิดที�
สามารถเป็นที�ยอมรบัไดข้องผูบ้รโิภค (ประชาชน) เช่น นโยบาย

พรรคการเมอืง การรณรงคไ์ม่สูบบุหรี� เป็นตน้ 
3.2.2 ราคา (Price)คือ จํานวนเงินที�ตั �งไว้เป็นค้า

สนิคา้หรือบริการหนึ�งๆ  หรือผลรวมของสิ�งมีค่าที�ผูบ้ริโภคทํา
การแลกเปลี�ยนเพื�อผลประโยชน์  ในปจัจุบนัราคาเป็นปจัจยัที�มี

ความสําคญัต่อการบรหิารงานการตลาดอย่างมาก ซึ�งผูบ้ริหาร
การตลาดจะต้องกําหนดกลยุทธ์ด้านราคาให้มีความเหมาะสม

และสอดคล้องกับสภาวการณ์ต่างๆ ได้แก่ สภาวการณ์ทาง
เศรษฐกิจ พฤติกรรมและกรอบการตัดสินใจซื�อของผูบ้ริโภค 

ระดบัความรุนแรงของการแข่งขนัในตลาด ความสอดคล้องกบั
กลยุทธ์ทางการตลาดด้านอื�นๆ รวมถึงการประยุกต์ทฤษฏี

เศรษฐศาสตร์เกี�ยวกบักฎเกณฑ์ของอุปสงค์ (Demand) และ
อุปทาน (Supply) เพื�อใหผ้ลติภณัฑ์มีระดบัราคาเป็นที�น่าพอใจ

ขององคก์ร คือ สามารถตอบสนองต่อวตัถุประสงค์ขององค์กร 
และเหมาะสมกบัระดบัความสามารถหรือกําลงัซื�อของผูบ้ริโภค

ในตลาด 
3.2.3 ช่องทางการจดัจําหน่าย (Place) หมายถึง 

การรวมกนัขององค์กรหรือบุคคล เพื�อปฏิบัติกิจกรรมเชื�อม

ระหว่างผู้ผลิตไปยงัผู้ใช้ผลิตภณัฑ์ให้บรรลุวัตถุประสงค์ทาง
การตลาด โดยช่องทางจัดจํ าหน่ายมีหลายประเภท เช่น 

ช่องทางตลาดผูบ้รโิภค ช่องทางตลาดธุรกจิกบัธุรกจิ 
3 . 2 . 4  ก า ร ส่ ง เ ส ริ ม ก า ร ตล าด  ( Promotion) 

หมายถึง เครื�องมือการติดต่อสื�อสารทางการตลาดเพื�อแจ้ง
ข่าวสาร จูงใจตลาด สร้างทัศนคติและพฤติกรรมการซื�อของ

ตลาด ส่วนประสมการส่งเสริมการตลาด ประกอบด้วย 5 
ประการ  คอื การโฆษณา การให้ข่าว  และการประชาสมัพนัธ ์

การส่งเสริมการขาย การขายโดยพนักงานขาย และการตลาด
ทางตรง 

3.2.5 ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
หรือหลกัฐานที�มีตัวตน เป็นองค์ประกอบของธุรกิจบริการที�

ผูบ้ริโภคสามารถมองเห็น ใช้เป็นเกณฑ์ในการพิจารณาและ
ตดัสนิใจซื�อบรกิารได ้ตวัอยา่งของสิ�งที�มองเหน็ได ้ได้แก่ อาคาร

สํานกังานของบรษิทั ทําเลที�ตั �ง การตกแต่งสถานที�ใหบ้รกิาร ซึ�ง
สิ�งเหล่านี�จะสะท้อนถึงรูปแบบ เอกลักษณ์ และคุณภาพของ

องค์กรออกมา สําหรับร้านค้าปลีก ควรมีรูปแบบที�ทันสมัย 
ภายในรา้นมกีารตกแต่งที�ดูโล่ง สบาย น่าใช้บริการ สถานที�ไม่
คบัแคบและลูกคา้สามารถเดนิเลอืกซื�อไดอ้ยา่งสะดวก มีการจดั

สนิคา้เป็นหมวดหมู่ มป้ีายราคาอยา่งชดัเจน  
3.2.6 กระบวนการ (Process) เป็นการสร้างสรรค ์

และการส่ งมอบส่วนประกอบของผลิตภัณฑ์ โดยอาศัย
กระบวนการที�วางแผนมาเป็นอย่างดี กลยุทธ์ที�สําคัญสําหรับ

การบรกิาร คอื เวลา และประสทิธภิาพในการส่งมอบรวมถึงการ
ง่ายต่อการปฏิบัติ เพื� อที�พนักงานจะได้ไม่เกิดความสับสน 

ทํางานไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มีแบบแผนเดียวกนั และงานที�ได้ต้องมี
ประสทิธภิาพ สําหรบัรา้นค้าปลีกกระบวนการให้บริการเป็นสิ�ง

สําคัญ การให้บริการที�รวดเร็ว แนะนําสินค้าอย่างถูกต้อง มี
ความแม่นยาํโดยเฉพาะการเกบ็เงินทอนเงิน การส่งมอบสินค้า 

จะสรา้งความมั �นใจใหลู้กคา้ 
3.2.7 พนกังาน (People) การบริการจําเป็นต้องมี

ความเกี� ยวข้องโดยตรงกับบุคลากรทั �งผู้ให้บริการและ
ผูร้บับรกิาร    บุคลากรเป็นปจัจยัสําคญัที�อาจทําใหผู้บ้รโิภครบัรู้

ถึงคุณภาพหรือเป็นผู้ทําลายคุณภาพบริการขององค์กรได ้
องค์กรต้องเตรียมกระบวนการเกี�ยวกบัคน หรือบุคลากรเป็น

สําคญัตั �งแต่การสรรหา  การรบัพนกังาน การฝึกอบรม และการ
กระตุ้นพนักงาน โดยเฉพาะพนักงานในส่วนที�ต้องติดต่อกับ

ลูกคา้โดยตรง สําหรบัร้านค้าปลีกไปรษณียพ์นักงานให้บริการ
ภายในรา้นจะตอ้งมจีติสํานึกในการใหบ้รกิารอยากจะขายสินค้า 

พนักงานเป็นสิ�งสําคญัยิ�งที�สะท้อนถึงการให้บริการ พนักงาน
จะตอ้งมคีวามยิ�มแยม้แจ่มใส ทกัทายลูกค้า แต่งตวัด้วยเสื�อผา้

สะอาดตา 
 3.3 ร้านค้าไปรษณีย ์

ร้านค้าปลีกไปรษณียเ์ป็นร้านค้าที�จําหน่ายสินค้า

ไปรษณียแ์ละสนิคา้ฝากขาย ในลกัษณะรา้นสะดวกซื�อ ตั �งอยู่ใน
ห้องโถงประชาชน ลูกค้าที�มาใช้บริการไปรษณีย์คือลูกค้า

กลุ่มเป้าหมายของร้านค้าปลีกไปรษณีย์ สอดคล้องกับการ
ดําเนินธุรกจิไปรษณียใ์นอนาคตมีแนวโน้มที�จะเปลี�ยนแปลงไป

จากปจัจุบนัค่อนขา้งมากโดยเฉพาะในดา้นการแข่งขนั โดยจะมี
การร่วมมือในลักษณะพนัธมิตรกันระหว่าง บริษทั ไปรษณีย์

ไทย จํากัด กบัผูป้ระกอบการ เพราะผู้ประกอบการจําหน่าย
สนิคา้จะสรา้งความแตกต่างในการนําเสนอสินค้าให้ลูกค้า โดย

ผูป้ระกอบการนําสินค้ามาจําหน่ายผ่านช่องทางไปรษณียม์าก
ขึ�นนอกเหนือจากสินค้าไปรษณีย ์สินค้าที�ระลึกจากไปรษณีย ์ 
ส่วนตราไปรษณียย์ากร  บริษทั ไปรษณียไ์ทย จํากดั ซึ�งเป็นผู้

ได้รบัอนุญาตแต่เพียงผูเ้ดียวในการผลิต ตามพระราชบญัญัติ
ไปรษณีย ์พ.ศ. 2477  

 รา้นคา้ปลกีไปรษณีย ์ จงึเป็นร้านค้ารูปแบบพิเศษที�
จําหน่ายสินค้าให้แก่ผู้บริโภคคนสุดท้าย โดยจําหน่ายสินค้า

ไปรษณียเ์ป็นสนิคา้หลกั เช่น ตราไปรษณียย์ากรเพื�อการสะสม  
สิ�งสะสมเกี�ยวเนื�องจากตราไปรษณียย์ากร ของที�ระลึก สินค้าที�

ระลกึจากไปรษณีย ์ สนิค้าฝากขายจากหน่วยงานต่างๆ สินค้า
ชุมชน (OTOP) และจําหน่ายสินค้าอื�นเพิ�มเติม ตามความ

เหมาะสมแต่ละทอ้งถิ�นนั �น รวมถงึจําหน่ายเครื�องดื�มต่าง ๆ เพื�อ
ใหบ้รกิารลูกคา้ที�รอควิใชบ้รกิารไปรษณีย ์การจดัทํารา้นค้าปลีก

ไปรษณียเ์ป็นการจดัทําขึ�นครั �งแรกในสํานักงานไปรษณียเ์ขต 9 
ซึ�งพนกังานส่วนการตลาดและพฒันาธุรกจิ  สํานกังานไปรษณีย์

เขต 9 เป็นผูด้ําเนินการจดัทําขึ�นเองโดยจดัทําในปีงบประมาณ 
2550-2551 จํานวน 20 ร้านค้า คือ ร้านค้าปลีกไปรษณีย ์
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สงขลา สตูล ตรงั พทัลุง ปตัตานี  ยะลา  นราธิวาส  หาดใหญ่  
รถัการ  คลองแงะ  พะวง  นาทว ี เทพา  จะนะ  ละงู  ห้วยยอด   

รูสะมแิล  สายบุร ี เบตง  และสุโหงโก-ลก 
 

4. วิธีการดาํเนินการวิจยั 
 การวิจ ัย เรื�อง พฤติกรรมการซื�อ และทัศนคติของ
ลูกคา้ต่อส่วนประสมทางการตลาดร้านค้าปลีกไปรษณียพ์ทัลุง 

ดําเนินการศึกษาโดยใช้วิธีวิจยัเชิงสํารวจ (Survey Research) 
กับกลุ่มประชากรซึ�งเป็นผู้ที�มาใช้บริการร้านค้าปลีกพัทลุง 

จํานวน 320 คน โดยวธิกีารสุ่มแบบชั �นภูม ิ 
 เครื�องมือที�ใช้ในการวิจ ัยครั �งนี�เป็นแบบสอบถาม 

แบ่งออกเป็น 5 ตอน ได้แก่ 1) ขอ้มูลส่วนบุคคลสําหรบัลูกค้า
ที�มาใชบ้รกิารรา้นคา้ปลกีไปรษณีย ์2) พฤติกรรมผูบ้ริโภคที�มา

ใชบ้รกิารรา้นคา้ปลกีไปรษณีย ์3) ส่วนประสมทางการตลาดที�มี
ผลต่อการตดัสนิใจซื�อสนิคา้รา้นคา้ปลกีไปรษณีย ์4) ปญัหาและ

อุปสรรคในการใช้บริการร้านค้าปลีกไปรษณีย์ และ 5) 
ขอ้เสนอแนะอื�นๆ แบบสอบถามฉบบัที�ผูว้ิจยัออกแบบเองนี� มี

ค่ าความเชื� อ มั �นของแบบสอบถาม  (Reliability)  โดยใช้
สมัประสิทธิ �แอลฟ่าของครอนบคัเท่ากับ .81 สถิติที�ใช้ในการ
วเิคราะหข์อ้มูล ประกอบดว้ยค่าความถี� ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี�ย ส่วน

เบี�ยงเบนมาตรฐาน ค่าไครส์แควรแ์ละค่าสมัประสิทธิ �การจรครา
เมอร ์ 

 ในส่วนของการวิเคราะห์ เป็นไปตามกรอบแนวคิด
การวจิยั ดงัรายละเอยีดในภาพที� 1  

 
ภาพที� 1 กรอบแนวคดิในการวจิยั 

5. ผลการวิจยัและอภิปรายผล  

 5.1 ขอ้มูลส่วนบุคคล  
 ผูท้ี�มาใชบ้รกิารรา้นคา้ปลกีไปรษณียพ์ทัลุงส่วนใหญ่

เป็นเพศชายหรือคิดเป็นร้อยละ 52.5 มีอายุระหว่าง 20-30 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 34.1 ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 

50.3 ประกอบอาชพีรบัราชการหรือรฐัวิสาหกิจและมีรายได้ต่อ
เดือนอยู่ในช่วง 5,000 – 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 40.6 

เท่ากนั สําเร็จการศึกษาสูงสุดระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 
48.8 ส่วนใหญ่นบัถอืศาสนาพุทธ คิดเป็นร้อยละ 98.1 และเป็น

ผูท้ี�มีภูมิลําเนาอยู่นอกเขตเทศบาลเมืองพทัลุง คิดเป็นร้อยละ 
48.4 ดงัรายละเอยีดในภาพที� 2 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
ภาพที� 2 ขอ้มูลส่วนบุคคล 

 

ในการวจิยัที�มสีดัส่วนมากเป็นอนัดบัหนึ�ง 
 5.2 พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรา้นคา้ปลกีไปรษณีย ์

             สินค้าไปรษณีย์ที�ผู ้บริโภคซื�อ คือ แสตมป์เพื�อการ
สะสม คิดเป็นร้อยละ 21.8 ส่วนสินค้าฝากขายที�ผูบ้ริโภคส่วน

ใหญ่ซื�อ คอื สนิค้าชุมชนท้องถิ�น (OTOP) คิดเป็นร้อยละ 23.4 
ประชากรส่วนใหญ่ใชบ้รกิารรา้นคา้ปลกีไปรษณียส์ปัดาหล์ะ 2-3 

ครั �ง คดิเป็นรอ้ยละ 28.8 มีการซื�อสินค้าต่อครั �งเป็นจํานวนเงิน 
101 – 300 บาท คดิเป็นรอ้ยละ 48.8 ส่วนใหญ่มกัเดินทางมาใช้
บริการร้านค้าปลีกไปรษณียใ์นวนัจันทร์-ศุกร์ คิดเป็นร้อยละ 

50.9 แต่เลือกใช้บริการร้านค้าปลีกไปรษณีย์ในช่วงเวลาที�ไม่
แน่นอน คิดเป็นร้อยละ 34.7 ระยะเวลาในการเดินทางมาใช้

บรกิาร 16-30 นาท ีคดิเป็นร้อยละ 43.1 ส่วนใหญ่เดินทางด้วย
รถจกัรยานยนต ์คดิเป็นรอ้ยละ 52.8 ปจัจยัจูงใจในการตดัสินใจ

เลอืกซื�อสนิคา้ คอื ซื�อตามความจําเป็นต้องใช้งาน คิดเป็นร้อย
ละ 35.6 โดยตนเองเป็นผูม้อีทิธพิลในการตดัสินใจซื�อสินค้า คิด

เป็นรอ้ยละ 38.8 ประชากรส่วนใหญ่มีความพอใจในสินค้าที�ซื�อ
ในระดบัปานกลาง คดิเป็นรอ้ยละ 45.6 และส่วนใหญ่ต้องการให้

นําสนิคา้อื�นมาจําหน่ายเพิ�ม คดิเป็นรอ้ยละ 60.9 นอกจากนี� ยงั
พบว่าส่วนใหญ่ไม่มกีารสะสมของเป็นงานอดเิรก คิดเป็นร้อยละ 

60.3 และส่วนใหญ่ยงัเหน็ว่าควรเปิดรา้นคา้ปลกีเพิ�มในที�ทําการ
ไปรษณียอ์ื�น คิดเป็นร้อยละ 75.6 ในขณะเดียวกนั ยงัมีการใช้

บรกิารอื�นๆ ของไปรษณีย ์คิดเป็นร้อยละ 23.8 ประชากรส่วน
ใหญ่ได้รบัขอ้มูลข่าวสารเกี�ยวกบัสินค้าของร้านค้าปลีกทั �วไป

ข้อมลูส่วนบคุคล  

1. เพศ : ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 

2. อาย ุ: 20-30 ปี 
3. สถานภาพ : โสด  

4. อาชพี : รบัราชการหรอืรฐัวสิาหกจิ 
5. รายไดต้่อเดอืน : 5,000-10,000 บาท 

6. การศกึษาขั �นสูงสุด: ปรญิญาตร ี
7. ศาสนา: พุทธ 

8. ภูมลิําเนาในปจัจุบนั: นอกเขตเทศบาลเมอืงพทัลุง 
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จากการตลาดแบบปากต่อปาก การส่งเสริมการขายของร้านค้า
ปลกีที�ไดร้บัความสนใจ คอื ลดราคาสินค้า คิดเป็นร้อยละ 36.9 

ดงัรายละเอยีดในภาพที� 3   
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
ภาพที� 3 พฤตกิรรมที�มมีากเป็นอนัดบัหนึ�งจากการใชบ้รกิาร 

รา้นคา้ปลกีไปรษณีย ์

 
 5.3 สิ�งกระตุ้นทางการตลาดที�มีผลต่อการตดัสินใจ

ซื�อสนิคา้ในรา้นคา้ปลกีไปรษณีย ์
 สิ�งกระตุ้นทางการตลาดมีผลต่อการตัดสินใจใช้

บรกิารรา้นคา้ปลกีไปรษณียใ์นภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และเมื�อ
พจิารณารายดา้น พบว่า มี 4 ด้าน ที�มีความสําคญัอยู่ในระดบั

มาก คอื ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร ด้านช่องทาง
การจดัจําหน่าย ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ตามลําดบั และมี 3 
ดา้นที�มคีวามสําคญัอยูใ่นระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ดา้นราคา ด้าน

ผลติภณัฑ/์บรกิาร และดา้นการส่งเสรมิการตลาด ตามลําดบั ดงั
รายละเอยีดในตารางที� 1  

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 

ตารางที� 1 สิ�งกระตุน้ทางการตลาดที�มผีลต่อการตดัสนิใจซื�อใน

ภาพรวม 

 

  
 5.4 ความสัมพันธ์ระหว่างปจัจัยส่วนบุคคลกับ

พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร 
 ปจัจยัส่วนบุคคลได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ 

รายได ้และภูมลิําเนามคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซื�อสินค้า
ของลูกคา้รา้นคา้ปลกีไปรษณียพ์ทัลุงอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ

ที�ระดบั .05  
 5.5 ความสัมพันธ์ระหว่างปจัจัยส่วนบุคคลกับสิ�ง

กระตุน้ทางการตลาด  
 ปจัจยัส่วนบุคคลได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ 

รายได ้การศกึษาและภูมลิําเนา มคีวามสมัพนัธ์ต่อทศันคติส่วน
ประสมทางการตลาดของลูกค้าร้านค้าปลีกไปรษณีย์พัทลุง 

อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที�ระดับ .05 ซึ�งสามารถแจกแจง
รายละเอยีดไดด้งัตารางที� 2  

 
ตารางที� 2 ความสมัพนัธร์ะหว่างปจัจยัส่วนบุคคลกบัพฤตกิรรม 

การใชบ้รกิาร 

 
หมายเหตุ:  มคีวามสมัพนัธก์นัอยา่งมนียัสําคญัทางสถติ ิ

   X   หมายถงึ ไม่มคีวามสมัพนัธก์นั   
 

พฤติกรรมการใช้บริการร้านค้าปลีกไปรษณีย ์

1. สนิคา้ไปรษณีย์ที�นิยมซื�อ: แสตมป์เพื�อการสะสม 
2. สนิคา้ฝากขายที�นิยมซื�อ: สนิคา้ชุมชนทอ้งถิ�น (OTOP) 

3. ความถี�ในการมาใชบ้รกิาร: 2-3 ครั �ง 
4. จํานวนเงนิที�ใชจ้่ายในการซื�อของแต่ละครั �ง: 101-300 บาท 
5. วนัที�สะดวกในการมาใชบ้รกิาร: จนัทร์-ศุกร์ 

6. เวลาที�สะดวกในการมาใชบ้รกิาร: ไม่แน่นอน 
7. ระยะเวลาในการเดนิทางมาใชบ้รกิาร: 16-30 นาท ี
8. วธิกีารเดนิทางเพื�อมาใชบ้รกิาร: รถจกัรยานยนต ์
9. แรงจูงใจในการเลอืกซื�อสนิคา้: ซื�อตามความจําเป็นตอ้งใชง้าน 

10. ผูท้ี�มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจเลอืกซื�อสนิคา้: ตวัเอง 
11. ระดบัความพอใจในการซื�อสนิคา้: ปานกลาง 
12. ความตอ้งการใหนํ้าสนิคา้อื�นมาจําหน่ายเพิ�ม: ตอ้งการ 
13. การสะสมของต่างๆ เป็นงานอดเิรก: ไม่ม ี

14. ความคดิเหน็ในการเปิดรา้นคา้ปลกีเพิ�มเตมิ: ควรเปิดเพิ�ม 
15. การใชบ้รกิารอื�นๆ นอกเหนือจากการซื�อของ: ใชบ้รกิาร 
16. แหล่งขอ้มูลข่าวสารเกี�ยวกบัสนิคา้ของรา้นคา้ปลกี: การตลาดแบบ

ปากต่อปาก 
17. วธิกีารสง่เสรมิการขายของรา้นคา้ปลกี: การลดราคาสนิคา้ 
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 5.6 ปญัหาและอุปสรรคในการใช้บริการร้านค้าปลีก
ไปรษณีย ์

 ปญัหาและอุปสรรคในการใช้บริการร้านค้าปลีก
ไปรษณียค์ือ การคิดเงินล่าช้า ขาดอุปกรณ์ทนัสมยั ไม่สะดวก

ต่อการเดนิทาง และรา้นคา้มกัอยู่ช ั �นบนทําให้ไม่สะดวกสําหรบั
ผูสู้งอาย ุ

 5.7 ขอ้เสนอแนะที�มตี่อรา้นคา้ปลกีไปรษณีย ์
 ขอ้เสนอแนะที�มีต่อร้านค้าปลีกไปรษณีย์ คือ ควร

เพิ�มเติมสินค้าให้มีความหลากหลายมากขึ�น นําบาร์โค้ดมาใช ้
จดัรายการส่งเสรมิใหม้ากขึ�น สนิคา้บางรายการขาดสต๊อกบ่อย  

ทําการประชาสมัพนัธ์ให้มากขึ�น และรกัษาคุณภาพบริการให้
คงที�          5.8 อภปิรายผล  

 การวจิยั เรื�อง พฤตกิรรมการซื�อ และทศันคตขิอง
ลูกคา้ต่อส่วนประสมทางการตลาดรา้นคา้ปลกีไปรษณียพ์ทัลุง 

สามารถอภิปรายผลแต่ละประเด็นไดด้งัต่อไปนี�  
  5.8.1 จากข้อมูลทั �วไป พบว่าประชากร

ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 20-30 ปี จบการศึกษา
สูงสุดในระดบัปรญิญาตร ีมสีถานภาพโสด นบัถอืศาสนาพุทธ มี

ภูมิลําเนานอกเขตเทศบาลเมืองพัทลุง มีอาชีพรับราชการ/ 
รฐัวสิาหกจิ มรีายได้ต่อเดือนอยู่ในช่วง 5,000-10,000 บาท ซึ�ง

สอดคลอ้งกบัผลการศกึษาของวิทิต อินทร (2552) ที�ได้ทําการศึกษา
เรื�อง พฤตกิรรมการใชบ้รกิารและความพงึพอใจของผูใ้ช้บริการ
ที�ทําการไปรษณียส์มุทรปราการ ผลการวิจยัพบว่าพฤติกรรม

การใช้บริการและความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการของที�ทําการ
ไปรษณีย์สมุทรปราการขึ�นอยู่กบัปจัจ ัยหลายด้าน เช่น เพศ 

อาย ุระดบัการศกึษา อาชพีและรายไดต้่อเดอืน   
  ผูว้จิยัเลง็เหน็ว่าสาเหตุที�ผลการศกึษาเป็น

เช่นนั �น เนื� องจากปจัจัยส่วนบุคคลของกลุ่มประชากรเป็น
ลกัษณะเฉพาะตวัที�มีความแตกต่างไปตามบริบทของแต่ละคน 

ส่งผลให้บุคคลนั �นๆ มีเบ้าหลอมในการแสดงพฤติกรรมและ
ความพงึพอใจจากการใชบ้รกิารแตกต่างกนัออกไป  

  5.8.2 จากขอ้มูลพฤติกรรมการใช้บริการ
ร้านค้าปลีกไปรษณีย์ของผู้บริโภค พบว่าประชากรส่วนใหญ่

พอใจสนิคา้ที�ซื�อในระดบัปานกลางและมีประชากรเกินครึ�งหนึ�ง
ตอ้งการใหม้สีนิคา้อื�นจําหน่ายเพิ�มเติมในร้านค้าปลีกไปรษณีย ์

ซึ�งสอดคลอ้งกบัการศกึษาของลําพูน ป้องขนั (2546) ที�ระบุสิ�งที�
ลูกคา้ตอ้งการใหร้า้นค้าปลีก อําเภอเมือง จงัหวดัอุบลราชธานี 

ปรบัเปลี�ยนมากที�สุดในดา้นของสนิคา้และบรกิาร คอื ตอ้งจดัซื�อ
สนิคา้ที�ลูกคา้ตอ้งการนํามาจําหน่าย โดยกลุ่มสินค้าเหล่านี�ต้อง

เป็นสินค้าที�มีความจําเป็น จากขอ้มูลยงัพบว่าประชากรส่วน
ใหญ่พอใจสนิคา้และบรกิารในระดบัปานกลาง และประชากรเกนิ
กว่าครึ�งหนึ�งต้องการให้มีสินค้าอื� นเพิ�มเติมในร้านค้าปลีก

ไปรษณีย ์ 
  ผูว้จิยัเลง็เหน็ว่าสาเหตุที�ผลการศกึษาเป็น

เช่นนั �น เนื�องจากร้านค้าปลีกไปรษณียม์ีสินค้าไม่หลากหลาย 
ประชากรส่วนใหญ่ได้รบัขอ้มูลข่าวสารเกี�ยวกบัสินค้าร้านค้า

ปลกีจากการบอกต่อแบบปากต่อปากแทนที�จะเป็นการรบัทราบ
ข้อมู ลจากสื� อกระแสหลัก  เช่น นิตยสาร โทรทัศน์หรือ

อนิเทอร์เน็ต แสดงให้เห็นถึงอิทธิพลทางการโฆษณาของสื�อที�
อาจจะไม่มีประสิทธิภาพเท่าที�ควร ผูว้ิจ ัยจึงมีความคิดเห็นว่า

ควรเปิดร้านค้าปลีกเพิ�มในที�ทําการไปรษณีย์อื�น โดยมีการ
ส่งเสริมการขายในเรื�องการลดราคาสินค้า เพื� อเพิ�มความ

น่าสนใจต่อผูบ้รโิภค   
  5.8.3 สิ�งกระตุน้ทางการตลาดมผีลต่อการ

ตดัสนิใจใชบ้รกิารร้านค้าปลีกไปรษณียใ์นภาพรวมอยู่ในระดบั
มาก และเมื�อพจิารณารายดา้น พบว่า ม ี4 ดา้น ที�มคีวามสําคญั

อยู่ในระดบัมาก คือ ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการจัดจํ าหน่าย ด้านลักษณะทางกายภาพ 

ตามลําดบั สอดคล้องกบัผลการศึกษาของอนันต์ นุ่มดี (2547: 
บทคดัยอ่) ซึ�งไดศ้กึษาเรื�องความพงึพอใจของผูใ้ช้บริการที�มีต่อ

ที�ทําการไปรษณียส์ามร้อยยอด จงัหวัดประจวบคีรีขนัธ์ ผล
การศกึษาพบว่าโดยรวมผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจดา้นสถานที� 

ด้านพนักงาน ด้านขอ้มูลข่าวสาร ด้านประเภทของบริการใน
ระดบัพงึพอใจมาก  

  ผูว้จิยัเลง็เหน็ว่าสาเหตุที�ผลการศกึษาระบุ
ว่าสิ�งที�สําคญัอนัดบัแรกคือด้านบุคลากรหรือพนักงานที�เป็นสิ�ง

กระตุน้ทางการตลาด ซึ�งมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านค้า
ปลกีไปรษณียม์ากที�สุด เพราะทําใหผู้ร้บับริการรบัรู้ถึงคุณภาพ
บรกิาร ดงันั �นการที�พนกังานใหบ้รกิารดว้ยความสุภาพ ยิ�มแยม้

แจ่มใส แต่งกายสุภาพ กจ็ะสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้ และ
จูงใจลูกคา้ในการกลบัมาใชบ้รกิารอกี 

  5.8.4 ปจัจยัส่วนบุคคลได้แก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ  อาชีพ  รายได้ การศึกษาและภูมิลํ า เนา  มี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซื�อสินค้าของลูกค้าร้านค้าปลีก
ไปรษณีย์พทัลุง อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที�ระดับ .05 ซึ�ง

สอดคลอ้งกบัผลการศกึษาของวิทิต อินทร (2552) ที�ได้ทําการศึกษา
เรื�อง พฤตกิรรมการใชบ้รกิารและความพงึพอใจของผูใ้ช้บริการ

ที�ทําการไปรษณีย์สมุทรปราการ ที�ระบุว่าพฤติกรรมการใช้
บริการของผูใ้ช้บริการที�มีต่อบริการของที�ทําการไปรษณียใ์น

จงัหวดัสมุทรปราการขึ�นอยู่กบัปจัจยัหลายด้าน เช่น เพศ อาย ุ
ระดบัการศกึษา อาชพีและรายไดต้่อเดอืน 

  ผูว้จิยัเลง็เหน็ว่าสาเหตุที�ผลการศกึษาเป็น
เช่นนั �น เนื� องจากปจัจัยส่วนบุคคล ไม่ว่าจะเป็นเพศ อาย ุ

สถานภาพ อาชพี รายได ้การศกึษาและภูมิลําเนา ล้วนมีผลต่อ
พฤติกรรมการซื�อสินค้าของลูกค้าร้านค้าปลีกไปรษณียพ์ทัลุง 

โดยทําใหก้ารแสดงพฤติกรรมมีความแตกต่างกนัไปตามแต่ละ
ปจัเจกบุคคล ดงัจะยกได้จากปจัจยัด้านเพศ เช่น เพศชายมี
ความถี�ในการใชบ้รกิารที�ไม่แน่นอน โดยจะใช้บริการในช่วงวนั

จนัทร-์วนัศุกร ์ในช่วงเวลา 13.01-16.30 น. มีค่าใช้จ่ายในการ
ซื�อสินค้า 1,000-3,000 บาท ในขณะที�เพศหญิงมีความถี�ของ

การใชบ้รกิารเดอืนละครั �ง โดยไม่มวีนัในการใช้บริการที�แน่นอน 
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และยงันิยมใชบ้รกิารในช่วง 10.01-12.00 น. โดยมีค่าใช้จ่ายใน
การซื�อ 100-300 บาท เป็นตน้  

  5.8.5 ปจัจัยส่วนบุคคลได้แก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ  อาชีพ  รายได้ การศึกษาและภูมิลํ า เนา  มี

ความสมัพันธ์ต่อทศันคติส่วนประสมทางการตลาดของลูกค้า
ร้านค้าปลีกไปรษณียพ์ัทลุง อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที�ระดับ 

.05 ซึ�งสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของอนันต์ (2547, บทคดัย่อ) 
ที�ไดท้ําการศกึษาเรื�องความพงึพอใจของผูใ้ช้บริการที�มีต่อที�ทํา

การไปรษณีย์สามร้อยยอด จังหวัดประจวบคีรีข ันธ์ ที�ผล
การศึกษาพบว่าผูใ้ช้บริการที�มีเพศ อายุ การศึกษาต่างกนั มี

ความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารแตกต่างกนัอยา่งมีนัยสําคญัทาง
สถติทิี�ระดบั .05 ยกตวัอย่างเช่น ผูม้าใช้บริการที�มีเพศต่างกนั 

มคีวามสมัพนัธก์บัสิ�งกระตุน้ทางดา้นบุคคลมากที�สุด ในขณะที�ผู้
มาใช้บริการที�มีอายุต่างกนั มีความสมัพนัธ์กบัสิ�งกระตุ้นด้าน

ช่องทางการจดัจําหน่ายมากที�สุด เป็นตน้  
  ผูว้จิยัเลง็เหน็ว่าสาเหตุที�ผลการศกึษาเป็น

เช่นนั �น เนื� องจากปจัจัยส่วนบุคคลไม่ว่าจะเป็นเพศ อาย ุ
สถานภาพ อาชีพ รายได้ การศึกษาและภูมิลําเนา ล้วนมี

ความสมัพันธ์ต่อทศันคติส่วนประสมทางการตลาดของลูกค้า
รา้นค้าปลีกไปรษณียพ์ทัลุง เพราะปจัจยัส่วนบุคคลที�แตกต่าง

กนั ยอ่มมผีลต่อการแสดงออกทางทศันคตใินการตอบสนองตาม
ส่วนประสมทางการตลาด  
    

6. สรปุผลการวิจยัและข้อเสนอแนะ 
 6.1 สรุปผลการวจิยั 
             ผลการศึกษา สามารถสรุปได้ถึงภาพรวมของสิ�ง

กระตุน้ทางการตลาดที�มผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารรา้นคา้ปลีก
ไปรษณียอ์ยูใ่นระดบัมาก และเมื�อพจิารณารายด้าน พบว่าด้าน

บุคลากรมผีลมากที�สุด รองลงมา คอื ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
ด้านช่องทางการจัดจําหน่ายและด้านลักษณะทางกายภาพ 

ตามลําดับ ส่วนผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่าปจัจัยส่วน
บุคคลไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ อาชพี รายได้ การศึกษาและ

ภูมลิําเนา มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซื�อสินค้าของลูกค้า
ร้านค้าปลีกไปรษณียพ์ทัลุง อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที�ระดบั 

.05 และปจัจยัส่วนบุคคลได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ 
รายได ้การศกึษาและภูมลิําเนา มคีวามสมัพนัธ์ต่อทศันคติส่วน

ประสมทางการตลาดของลูกค้าร้านค้าปลีกไปรษณีย์พัทลุง 
อยา่งมนียัสําคญัทางสถติทิี�ระดบั .05  

 6.2 ขอ้เสนอแนะการวจิยั 
 ผลจากการวิจยัเรื�อง พฤติกรรมการซื�อและทศันคติ

ของลูกคา้ต่อส่วนผสมทางการตลาดร้านค้าไปรษณียพ์ทัลุง จะ
เป็นประโยชน์ต่อหน่วยงานที�มลีกัษณะใกล้เคียงกนั โดยเฉพาะ

สิ�งกระตุ้นทางการตลาดที�มีผลต่อการตัดสินใจซื�อในระดับ
ความสําคญัปานกลาง คือด้านผลิตภัณฑ์และบริการควรเน้น

สินค้าที�มีความจําเป็นใช้ มาวางจําหน่ายให้เพิ�มมากขึ�น นํา
ระบบเทคโนโลยเีข้ามาช่วยในการให้บริการ และการกําหนด

ราคาไม่ควรสูงมากนักหากเป็นไปได้ควรมีราคาที�ใกล้เคียงกบั
สนิคา้ในทอ้งตลาด เพิ�มการโฆษณาประชาสมัพนัธ ์การส่งเสริม

การตลาดในแต่ละช่วงเวลา เพื�อมุ่งเน้นการเพิ�มรายได ้และสร้าง
จุดขายที�ลูกคา้ตอ้งการเขา้ไปใชบ้รกิารรา้นค้าโดยตรง ซึ�งผูว้ิจยั

มขีอ้เสนอแนะเพิ�มเตมิใน 2 ลกัษณะ ไดแ้ก่  
 6.2.1 ขอ้เสนอแนะเพื�อการนําไปใช ้

  6.2.1.1 ข้อเสนอแนะจากพฤติกรรม
ผูบ้รโิภค ซึ�งสามารถนําเสนอแต่ละประเดน็ได ้ดงัต่อไปนี�  

   6.2.1.1.1 จากผลการวิจ ัย
พบว่า ลูกค้าเป้าหมายของร้านค้าปลีกไปรษณีย์พัทลุง คือ 

ลูกคา้ที�มอีายรุะหว่าง 20-30 ปี และมกีารศกึษาในระดบัปริญญา
ตรี ซึ�งแตกต่างกบัลูกค้าของร้านค้าปลีกอื�นๆ ทั �วไป กล่าวคือ 

เป้าหมายในการใช้บริการของร้านค้าปลีกไปรษณียพ์ัทลุงนั �น 
ถอืเป็นเป้าหมายรอง เนื�องด้วยลูกค้าส่วนใหญ่มีเป้าหมายเพื�อ

ทําธุรกรรมที�ต้องผ่านบริการของไปรษณียเ์ป็นหลกั ดงันั �น จึง
แตกต่างกับร้านค้าปลีกอื�นๆ ที�ลูกค้าตั �งใจมาซื�อสินค้าเพื� อ

บริโภคโดยตรง สําหรับเรื� องเวลาให้บริการ ร้านค้าปลีก
ไปรษณียต์ั �งอยูใ่นที�ทําการไปรษณียซ์ึ�งโดยมากจะเปิดทําการใน

เวลาราชการ ต่างจากร้านค้าทั �วไปที�เปิดบริการในช่วงเวลาที�
ยาวนานกว่า หรือเป็นลกัษณะบริการ 24 ชั �วโมง ดงันั �นขอ้มูล

จากผลการวจิยั การประยกุตห์รอืดดัแปลงกลยทุธท์างการตลาด
นั �น อาจมขีดีจํากดับางประการที�ไม่สามารถปฏิบตัิได้เหมือนดงั
รา้นสะดวกซื�อทั �วไป สําหรบัสนิคา้ที�ควรนํามาจําหน่ายในรา้นค้า

ปลกีไปรษณียน์ั �น ควรเพิ�มเตมิสนิคา้ให้มีความหลากหลายมาก
ยิ�งขึ�นและเพิ�มเตมิสนิคา้ในกลุ่มของไปรษณียเ์พื�อการสะสม ร่ม

ไปรษณียแ์ละสิ�งสะสมเกี�ยวเนื�องจากแสตมป์ เป็นตน้ 
   6.2.1.1.2 จากผลการวิจ ัย

พบว่า ปจัจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้รกิารรา้นค้าปลีกไปรษณียน์ั �น 
สอดคลอ้งอย่างมีนัยสําคญักบัพฤติกรรมการใช้บริการ อาจจะ

เป็นสิ�งแสดงไดว้่า ผูใ้ชบ้รกิารมีความเขา้ใจในสินค้าต่าง ๆ ที�มี
การวางขายในรา้นคา้ปลกีมากพอสมควร ซึ�งการรบัรู้เหล่านี�เอื�อ

ประโยชน์ต่อการพฒันา เพราะเมื�อผูบ้ริโภคเขา้ใจสินค้า และ
ระบบการจัดจําหน่ายแล้ว ในการใช้บริการครั �งต่อไป เมื� อ

ผูบ้ริโภคต้องการซื�อสินค้ารายการใด ๆ ก็ตาม ที�ร้านค้าปลีก
ไปรษณีย์อื�น ๆ วางจําหน่าย ผูบ้ริโภคจะมีรายชื�อสินค้าของ

ร้านค้าปลีกไปรษณีย์พัทลุงเป็นหนึ�งในตัวเลือกประกอบการ
ตดัสนิใจ 

   6.2.1.2 ขอ้เสนอแนะจากส่วนประสมทาง
การตลาด ซึ�งสามารถนําเสนอแต่ละประเดน็ได ้ดงัต่อไปนี� 

   6.2.1.2.1 ด้านผลิตภณัฑ์หรือ
บรกิาร สินค้าที�จดัจําหน่ายควรเป็นสินค้าที�แสดงถึงความเป็น
เอกลกัษณ์ของไปรษณีย ์เนื�องจากลูกคา้จะไม่สามารถหาสินค้า

ทดแทนจากแหล่งอื� นได้ เว้นเสียแต่การซื�อกับร้านค้าปลีก
ไปรษณียโ์ดยตรง ซึ�งจะช่วยเสรมิใหลู้กค้าเกิดความภกัดีในตรา

สนิคา้  
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   6.2.1.2.2 ดา้นราคา ควรวิเคราะห์
ตน้ทุนของสนิคา้และตน้ทุนในการดําเนินการเพื�อกําหนดราคาที�

มีความเป็นธรรมกบัลูกค้า รวมทั �งยงัเป็นการสร้างทางเลือก
ใหก้บัลูกคา้ไดอ้กีทาง 

   6.2.1.2.3 ดา้นช่องทางการจดั
จําหน่าย ควรปรับปรุงให้เกิดรูปลักษณ์ที� โดดเด่นและมี

เอกลกัษณ์เฉพาะตวั ลูกคา้สามารถทราบได้ทนัทีว่านี�คือร้านค้า
ปลกีของไปรษณีย ์

   6.2.1.2.4 ด้านการส่งเสริม
การตลาด ควรมีการประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลเกี�ยวกบัร้านค้าปลีก

ไปรษณียเ์พิ�มขึ�น โดยเฉพาะช่องทาง Social Network เช่น 
Facebook เป็นตน้ เนื�องจากจะเป็นการเขา้ถึงคนรุ่นใหม่ได้เป็น

อยา่งด ี 
   6.2.1.2.5 ด้านลักษณะทาง

กายภาพ ควรทําให้บรรยากาศและสภาพภายนอกของร้านค้า
ปลกีไปรษณียด์งึดูดใจผูซ้ื�อ เช่น การตกแต่งร้าน ความสะอาด 

ความเป็นระเบยีบ เป็นตน้ 
   6.2.1.2.6 ด้านกระบวนการ

ให้บริการ ข ั �นตอนการซื�อขายของร้านค้าปลีกไปรษณีย์ควร
เกิดขึ�นอย่างมีประสิทธิภาพและรวดเร็ว เพื� อสร้า งความ

ประทบัใจและสร้างความมั �นใจให้กบัลูกค้า และเมื�อเกิดปญัหา
ใดๆ เกี�ยวกับการซื�อขายสินค้า ข ั �นตอนการแก้ปญัหาควร
เกดิขึ�นดว้ยความรวดเรว็ 

   6.2.1.2.7 ดา้นบุคลากร พนักงาน
และเจา้หน้าที�รา้นไปรษณียค์วรเป็นผูท้ี�มีทกัษะในการให้บริการ 

สามารถให้ขอ้มูลสินค้าแก่ผู้ซื�อได้อย่างถูกต้องแม่นยําและมี
อธัยาศยัด ี

 6.2.2 ขอ้เสนอแนะสําหรบัการทําวจิยัครั �งต่อไป 
  6.2.2.1 ควรมีการขยายผลการศึกษาไป

ยังร้านค้าปลีกในที�ทํ าการอื�น  ๆ  เพื� อ นําผลวิจ ัยที� ได้มา
เปรยีบเทยีบในทุก ๆ ดา้นรวบรวมขอ้มูลนําเป็นแนวทางในการ

พัฒนาร้า นค้าปลีก ไปรษณีย์ ที� จ ะมีขึ�นในอนาคต ให้มี
ประสทิธภิาพยิ�งขึ�น 

  6.2.2.2 ควรที�จะศกึษาวจิยัเกี�ยวกบัความ
แตกต่างของบริบททางสังคมและสภาพทางเศรษฐกิจกับ

พฤติกรรมการบริโภคของผูม้าใช้ร้านค้าปลีกไปรษณียพ์ัทลุง
เพิ�มเติม เนื� องด้วยเพราะร้านค้าปลีกไปรษณีย์ทุกแห่งใน

ประเทศ มีสินค้าวางจําหน่ายที�มีลักษณะเหมือน ๆ กนั หรือ
ใกลเ้คยีงกนั ดงันั �นสินค้าบางประเภทอาจจะได้รบัความนิยมที�

แตกต่างกนัเมื�อวางขายในบริบททางสงัคมที�แตกต่างกนั และ
สภาพทางเศรษฐกจิที�ไม่เท่ากนัในแต่ละพื�นที�ของประเทศ 
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