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Abstract 
 

 The objective of this study were: (1) to study Clients’ Opinions on the 
Service Quality of the Thailand Post Co., Ltd. in Pakkret Branch, Nonthaburi; (2) to 
compare Clients’ Opinions on the Service Quality of the Thailand Post Co., Ltd. in 
Pakkret Branch, Nonthaburi classified by personal characteristics; and (3) to propose 
a guideline to improve Service Quality of the Thailand Post Co., Ltd. in Pakkret 
Branch, Nonthaburi. 
 This study was a survey research. The Population consisted of 384 Clients’ 
Opinions on the Service Quality of the Thailand Post Co., Ltd. in Pakkret Branch, 
Nonthaburi. The sampling size was 384 clients calculate by W.G.cochran’ formula. 
Questionnaires were used in data collection process with reliability value of 0.95. The 
statistics used for data analysis were frequency, percentage, mean, standard deviation,  
t-Test, one-way ANOVA (Analysis of Variance) and LSD (Least Significant Difference). 
 The result revealed that: (1) the clients’ opinions on the Service Quality of 
the Thailand Post Co., Ltd. in Pakkret Branch, Nonthaburi in the tangibles, reliability, 
empathy and location & facilities was at good level and the customer response was at 
moderate level; (2) the respondents with different age, Marital Status, education, 
occupation and income had different opinions for the Service Quality of the Thailand 
Post Co., Ltd. in Pakkret Branch at 0.05 statistically significant level and the 
respondents with different Gender had no different opinions for the Service Quality of 
the Thailand Post Co., Ltd. in Pakkret Branch; and (3) as for suggestion guidelines to 
enhance clients’ opinions on the service quality were as follows: staff should be 
cultivated in a friendly manner and willing to serve, analyze customer information to 
improve service quality, added the service counter during the congested, assist and 
advise to solve problems and provide tools and equipment to be available. 
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ตารางท่ีท่ี 4.7  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ 

 ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด  

 จงัหวดันนทบุรี ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 34 

ตารางท่ีท่ี 4.8 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ 

 ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด  

 จงัหวดันนทบุรี ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก 35 

ตารางท่ีท่ี 4.9 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี จาํแนกตามเพศ 36 

  

 

 

 
 



ญ 

 

สารบัญตาราง (ต่อ) 

          

 หนา้ 

ตารางท่ี 4.10 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี จาํแนกตามอาย ุ 38 

ตารางท่ี 4.11 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี จาํแนกตามอาย ุ 

 เป็นรายคู่ 39 

ตารางท่ี 4.12 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นรูปลกัษณ์  

 จาํแนกตามอายเุป็นรายคู่ 40 

ตารางท่ี 4.13 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นความ น่าเช่ือถือ 

 จาํแนกตามอายเุป็นรายคู่ 41 

ตารางท่ี 4.14 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นการรับประกนั/

 ความมัน่ใจ จาํแนกตามอายุเป็นรายคู่ 41 

ตารางท่ี 4.15 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นการเอาใจใส่

 ลูกคา้เป็นรายบุคคล จาํแนกตามอายเุป็นรายคู่ 42 

ตารางท่ี 4.16 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นสถานท่ีและส่ิง

 อาํนวยความสะดวก จาํแนกตามอายเุป็นรายคู่ 43 

ตารางท่ี 4.17 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี จาํแนกตาม

 สถานภาพสมรส 44 

 

 

 

 

 
 



ฎ 

 

สารบัญตาราง (ต่อ) 

          

 หนา้ 

ตารางท่ี 4.18 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในภาพรวม จาํแนก

 ตามสถานภาพสมรสเป็นรายคู่ 45 

ตารางท่ี 4.19 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นรูปลกัษณ์ 

 จาํแนกตามสถานภาพสมรสเป็นรายคู่ 46 

ตารางท่ี 4.20 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นการตอบสนอง

 ลูกคา้ จาํแนกตามสถานภาพสมรสเป็นรายคู่ 47 

ตารางท่ี 4.21  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นการรับประกนั/

 ความมัน่ใจ จาํแนกตามสถานภาพสมรสเป็นรายคู่ 48 

ตารางท่ี 4.22  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นการเอาใจใส่

 ลูกคา้เป็นรายบุคคล จาํแนกตามสถานภาพสมรสเป็นรายคู่ 49 

ตารางท่ี 4.23  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี จาํแนกตาม 

 ระดบัการศึกษา 50 

ตารางท่ี 4.24 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในภาพรวม จาํแนก

 ตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ 52 

ตารางท่ี 4.25  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นรูปลกัษณ์ 

 จาํแนกตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ 55 

 

 

 

 
 



ฏ 

 

สารบัญตาราง (ต่อ) 

          

 หนา้ 

ตารางท่ี 4.26 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นความน่าเช่ือถือ

 และไวว้างใจ จาํแนกตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ 54 

ตารางท่ี 4.27  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี นนทบุรี ดา้นการ

 ตอบสนองลูกคา้ จาํแนกตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ 54 

ตารางท่ี 4.28  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นการรับประกนั/

 ความมัน่ใจ จาํแนกตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ 55 

ตารางท่ี 4.29  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นการเอาใจใส่

 ลูกคา้เป็นรายบุคคล จาํแนกตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ 56 

ตารางท่ี 4.30 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นสถานท่ีและส่ิง

 อาํนวยความสะดวก จาํแนกตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ 56 

ตารางท่ี 4.31  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี จาํแนกตามอาชีพ 58 

ตารางท่ี 4.32  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรีในภาพรวม จาํแนก

 ตามอาชีพเป็นรายคู่ 60 

ตารางท่ี 4.33   ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นรูปลกัษณ์ 

 จาํแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ 61 

ตารางท่ี 4.34  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นความน่าเช่ือถือ

 และไวว้างใจ จาํแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ 63 

 

 
 



ฐ 

 

สารบัญตาราง (ต่อ) 

          

 หนา้ 

ตารางท่ี 4.35  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นการตอบสนอง

 ลูกคา้ จาํแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ 64 

ตารางท่ี 4.36  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นการรับประกนั/

 ความมัน่ใจ จาํแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ 66 

ตารางท่ี 4.37 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นการเอาใจใส่

 ลูกคา้เป็นรายบุคคล จาํแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ 67 

ตารางท่ี 4.38  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นสถานท่ีและส่ิง

 อาํนวยความสะดวก จาํแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ 69 

ตารางท่ี 4.39  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี จาํแนกตามรายได ้ 71 

ตารางท่ี 4.40  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในภาพรวม จาํแนก

 ตามรายไดเ้ป็นรายคู่ 72 

ตารางท่ี 4.41  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นรูปลกัษณ์ 

 จาํแนกตามรายไดเ้ป็นรายคู่ 73 

ตารางท่ี 4.42  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
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บทที ่1 

บทนํา 

 

 

1. ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

          

 ในปัจจุบนักล่าวไดว้่าเป็น “ยุคแห่งสังคมดิจิทลั” เทคโนโลยีไดเ้ขา้มาเป็นส่วนสําคญั

ในการติดต่อส่ือสาร ซ่ึงมีความทนัสมยัและรวดเร็วข้ึน จึงทาํให้เกิดช่องทางทางการส่งสาร-รับสาร

ท่ีรวดเร็วและหลากหลาย เช่นไปรษณียอิ์เลก็ทรอนิกส์ เฟสบุ๊ก ไลน์ อินสตาแกรม สไกป์ การเติบโต

ของการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (e-commerce) เป็นต้น ส่งผลให้ภาพรวมของการส่งจดหมาย 

ของโลกลดลง จาํนวนไปรษณียภณัฑ์ประเภทจดหมายของโลกนั้น มีแนวโน้มลดลง ทั้งบริการ

ภายในประเทศ และบริการระหว่างประเทศ การใช้เทคโนโลยีทดแทนเพื่อการส่งข่าวสารขอ้มูล

แทนจดหมาย ไปรษณียบตัร และของตีพิมพ ์เหล่าน้ี ถือเป็นปัจจยัสําคญัท่ีทาํให้การส่งจดหมาย

ลดลง และอีกปัจจยัหน่ึงก็คือความหลากหลายของช่องทางการส่ือสารท่ีมีมากข้ึน  

 แต่ถึงแมว้า่ในปัจจุบนัภาพรวมของการส่งจดหมายของโลกลดลง แต่บทบาทของธุรกิจ

พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (e-commerce) ในประเทศไทยกลบัเติบโตข้ึนอยา่งมาก ในปี 2557 เป็นปีท่ี  

e-commerce ประเทศไทยเติบโตข้ึนอย่างมาก เรียกไดว้า่โตแบบกา้วกระโดด เม่ือเทียบกบัหลายๆ 

ปีท่ีผ่านมา หรับมูลค่า ตลาดรวม e-commerce ไทยแบบ B2C : Business to Consumer  ซ่ึงประกอบการขาย

สินคา้โดยตรงใหก้บัผูบ้ริโภคในปี 2557 อยูท่ี่ 90,000 ลา้นบาท เพิ่มข้ึน 25% และมีแนวโนม้เติบโตต่อเน่ือง 

(ต่างชาติขยบัลุยโลจิสติกส์ครบวงจร เจาะ"อีคอมเมิร์ซ"แข่งไปรษณีย์ไทย [ออนไลน์]. 21 มิ ถุนายน 

2560, https://www.prachachat.net/news_detail.php?newsid=1388875517.html)ปัจจยัท่ีสําคญัท่ีทาํให้ e-commerce 

เติบโตอยา่งมากคือ กระแสของ e-commerce เร่ิมเขา้มากลายเป็นกระแสหลกัท่ีทุกธุรกิจต่างตอ้งการ

เขา้มาขยายช่องทางการขายผา่นช่องทางน้ี ปัจจุบนัจึงมีการจดัการและส่งสินคา้ครบวงจรกบัธุรกิจท่ี

มียอดการขายมากๆในแต่ละวนัโดยจะทาํหนา้ท่ีเก็บสินคา้ (warehouse) หยิบและแพ็กสินคา้ (Pick 

& Pack) รวมไปถึงการจดัส่งใหถึ้งมือลูกคา้ (Delivery) แบบเสร็จสรรพ ทาํให้เจา้ของธุรกิจสามารถ

โฟกสักบัธุรกิจการขายของตวัเองไดเ้ตม็ท่ี เม่ือมียอดขายเขา้มาก็ส่งรายการการสั่งซ้ือไปให้ผูบ้ริการ

เหล่านั้นไดท้นัที และไม่จาํเป็นตอ้งมาเพิ่มคนเพื่อมาทาํในส่วนน้ีบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ซ่ึงเป็น

ผูใ้หบ้ริการหลกัในตลาดส่ือสารไปรษณียใ์นประเทศไทย ซ่ึงถือเป็นสาธารณูปโภคท่ีสาํคญัของไทย 

อีกทั้งยงัเป็นช่องทางการส่ือสาร เพื่อธุรกิจ ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มธุรกิจ  ตั้งแต่

https://www.prachachat.net/news_detail.php?newsid=1388875517
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ขนาดเล็กไปจนถึงองค์การธุรกิจขนาดใหญ่ทั้งในประเทศ และระหว่างประเทศได้เป็นอย่างดี แต่

ภายใตก้ระแสการเติบโตของ e-commerce ส่งผลให้กิจกรรมการขนส่งพสัดุภณัฑ์อนัเน่ืองมาจาก

ความเติบโตของการซ้ือของทางออนไลน์มีแนวโน้มเพิ่มสูงข้ึน องค์การธุรกิจต่างๆหันมาสนใจ

ธุรกิจการขนส่งมากข้ึน ส่งผลให้ในปัจจุบนัผูใ้ช้บริการมีทางเลือกในการเลือกใช้บริการไปรษณีย์

จากบริษทัเอกชนเพิ่มมากข้ึน และถึงแมก้ารแข่งขนัจากคู่แข่งทางตรงนั้นจะยงัไม่มีความรุนแรงนกั 

ทั้งน้ีเพราะมีผูใ้ห้บริการหลกัอยูเ่พียงไม่ก่ีราย ซ่ึงไดแ้ก่ บริษทัไปรษณียเ์อกชนเล็ก ๆ เพียง 2 บริษทั 

(บริษทัปอลอเอ็กซ์เพรส บริษทัเคอร่ีเอก็ซ์เพรส) ท่ีมีบริการส่งถึงบา้น บริษทับริการขนส่ง (บริษทัดี

เอชแอล บริษทัเฟดเอกซ์ บริษทัทีเอน็ที เอก็ซ์เพรส และบริษทัยพูีเอส) และบริษทัรับส่งเอกสาร 

 แต่อยา่งไรก็ตาม บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ยงัมีคู่แข่งโดยตรงอ่ืนๆ ท่ีประกอบธุรกิจ

อ่ืนเป็นหลักแต่ประกอบธุรกิจรับส่งจดหมายเป็นธุรกิจรอง  อาทิ เช่น บริษัทขนส่ง จํากัด 

ผูป้ระกอบการรถตู ้รถทวัร์ มอเตอร์ไซดรั์บจา้ง ซ่ึงลว้นเป็นคู่แข่งเช่นกนั ซ่ึงคู่แข่งทางออ้มน่ีเองท่ีดู

จะน่ากลวัมากกว่าคู่แข่งทางตรง เพราะสะดวก รวดเร็ว และประหยดักว่ามาก และท่ีสําคญัคู่แข่ง

ทางออ้มเหล่าน้ีนั้นเขา้ไปอยู่ในวิถีชีวิตประจาํวนัของผูบ้ริโภคแล้ว  ภายใตก้ารแข่งขนัทางธุรกิจ

อย่างรุนแรงในปัจจุบนั ไปรษณียไ์ทยจึงจาํเป็นตอ้งหาวิธีการต่างๆในการท่ีจะตอบสนองความ

ตอ้งการของผูใ้ช้บริการ โดยการมุ่งเน้นกลยุทธ์การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ 

โดยการปรับปรุงคุณภาพบริการให้มีความหลากหลาย สร้างความแตกต่างท่ีมีคุณค่าในสายตา

ผูใ้ช้บริการ การพฒันาคุณภาพสินคา้และบริการ โดยมีคุณค่าและมีความเหมาะสมตรงตามความ

ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ พร้อมทั้งอาํนวยความสะดวก ความรวดเร็วทนัต่อเหตุการณ์ เพื่อให้ลูกคา้

ไดรั้บความพึงพอใจ เกิดความประทบัใจในการบริการ จูงใจลูกคา้ให้สนใจหันมาใชบ้ริการ อนัจะ

นาํไปสู่การรับรู้ถึงคุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) ในท่ีสุด           

 เขตอาํเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี เป็นชุมชนเมืองขนาดใหญ่ท่ีมีอตัราการขยายตวั

ของเมืองค่อนขา้งสูง มีประชากร 188,227 คน ความหนาแน่นของประชากรเฉล่ียต่อพื้นท่ีเท่ากบั 

5,217 คนต่อตารางกิโลเมตร (สํานักทะเบียนราษฎรเทศบาลนครปากเกร็ด, 2559) ส่งผลให้มี

ปริมาณจดหมาย พสัดุ และงานบริการทางไปรษณีย์อ่ืนมีปริมาณเพิ่มมากข้ึนอย่างมาก แต่การ

ขยายตวัของไปรษณียย์งัไม่ทนัต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคและยงัขาดแคลนพนกังานท่ีมีความรู้

ความชาํนาญ ซ่ึงนอกจากจะส่งผลเสียถึงภาพลกัษณ์ขององคก์ารแลว้ ยงัทาํให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความ

ไม่พึงพอใจ ขาดความเช่ือมัน่ในมาตรฐานคุณภาพบริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ซ่ึงอาจ

ก่อใหเ้กิดความสูญเสียในโอกาสทางธุรกิจได ้
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 จากปัญหาดงักล่าว ผูศึ้กษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมี

ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จํากัด สาขาปากเกร็ด จังหวดันนทบุรี  

วา่มีคุณภาพมากนอ้ยเพียงใด โดยการศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั

ในด้านต่างๆ ต่อผูใ้ช้บริการว่าได้รับความสะดวก ความประทบัใจในการให้บริการ หรือมีความ

คิดเห็นต่อการใหบ้ริการวา่เป็นอยา่งไร และมีความตอ้งการบริการประเภทใดเพิ่มเติมบา้ง ตลอดจน

อุปสรรคการให้บริการของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จาํกัด เพื่อจะได้นําข้อมูลท่ีทําการศึกษาไป

ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการต่างๆให้ดีข้ึน เพื่อให้บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ประสบผลสําเร็จ 

ทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ และเกิดความเช่ือมัน่ในมาตรฐานคุณภาพบริการ 

 

2. วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

  

 2.1  เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั 

ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี 

 2.2  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั 

ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ 

 2.3  เพื่อเสนอแนะแนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการให้แก่บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 

สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี  

 

3. กรอบแนวคดิการศึกษา        

     

 จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูศึ้กษาไดน้าํแนวคิด SERVQUAL 

Model (Parasuraman, et al, 1988 : 42) เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อการให้บริการ

ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกัด สาขาปากเกร็ด  จงัหวดันนทบุรี มากาํหนดเป็นกรอบความคิด 

ทางทฤษฎีได ้ดงัน้ี 
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ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการศึกษา 

 

4. สมมติฐานการศึกษา 

 

 ผู ้ใช้บริการท่ี มี คุณลักษณะส่ วนบุคคลท่ี แตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 

การใหบ้ริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรีแตกต่างกนั 

 

5. ขอบเขตการศึกษา 

 

 5.1  ขอบเขตด้านประชากร 

        ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีคือ ผูใ้ช้บริการท่ีมาใชบ้ริการไปรษณียก์บับริษทั 

ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรีจาํนวน 384 คน โดยใชสู้ตรของ W.G.cochran, 

1953 กาํหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างท่ีระดบัความคลาดเคล่ือนไม่เกิน 0.05 (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา, 2549: 74)  

ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 384 คน 

 

 

ตัวแปรต้น 

 

คุณลกัษณะส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. สถานภาพการสมรส 

4. ระดบัการศึกษา 

5. อาชีพ 

6. รายไดต่้อเดือน 

 

ตัวแปรตาม 

คุณภาพในการให้บริการตามแนวคิด 

SERVQUAL Model 6 ด้าน 

1. ดา้นรูปลกัษณ์ 

2. ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ 

3. ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 

4. ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ 

5. ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็น

รายบุคคล 

6. ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก 
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 5.2  ขอบเขตด้านเนือ้หา 

 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งของการศึกษาความคิดเห็น

ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด  จงัหวดันนทบุรี 

 5.2.1  ตัวแปรอิสระหรือตัวแปรต้น คือ ขอ้มูลคุณลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ 

อาย ุสถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้

 5.2.2  ตัวแปรตาม คือ คุณภาพในการให้บริการตามแนวคิด SERVQUAL Model 

6 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นรูปลกัษณ์ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ด้านการตอบสนองลูกคา้ ด้านการ

รับประกนั/ความมัน่ใจ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความ

สะดวก 

 5.3  ขอบเขตด้านเวลา 

 ระยะเวลาท่ีทาํการศึกษาช่วงเดือน พฤษภาคม 2560 – กรกฎาคม 2560 

 

6. นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

 6.1  ความคิดเห็นของผู้ ใช้บริการ หมายถึง การแสดงออกถึงความรู้สึกในด้านบวก 

หรือด้านลบ หลังจากได้รับการบริการจากบริษทั ไปรษณีย์ไทย จาํกัด สาขาปากเกร็ด จงัหวดั

นนทบุรี ของบุคคล หรือนิติบุคคลผูซ่ึ้งตกลงรับบริการจากบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด 

จงัหวดันนทบุรี 

 6.2  คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ลักษณะกิจกรรมท่ีบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกัด 

สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรีส่งมอบสินคา้ไม่มีตวัตนให้กบัผูใ้ช้บริการ โดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน

นั้น สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการจนนาํไปสู่ความพึงพอใจได ้ตามนโยบาย และ

วตัถุประสงคข์องบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ซ่ึงประกอบดว้ย 6 ดา้น ดงัต่อไปน้ี 

  6.2.1  ด้านรูปลักษณ์  คือ ลักษณะภายนอกท่ีมองเห็น ได้แก่ ความพร้อม และ

จาํนวนท่ีเพียงพอของสถานท่ี พาหนะและเคร่ืองมือ การใช้ประโยชน์จากทรัพยากรท่ีมี ระบบ

เทคโนโลย ีสารสนเทศ (IT) ท่ีทนัสมยั รวมถึงพนกังานมีจาํนวนเพียงพอและมีความเป็นมืออาชีพ 

         6.2.2  ด้านความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ คือ การปฏิบติังานด้วยความรอบคอบ 

ถูกตอ้ง ความซ่ือสัตยข์องพนกังานท่ีให้บริการ เป็นท่ีน่าไวว้างใจ มีมาตรการดา้นความปลอดภยั

ของการขนส่งสินคา้โดยรวม 

  6.2.3  ด้านการตอบสนองลูกค้า คือ การกระตือรือร้นในการให้บริการของพนักงาน 

รวมถึงเคร่ืองมืออุปกรณ์ต่างๆท่ีนาํมาใหบ้ริการ และขั้นตอนในการใหบ้ริการมีความรวดเร็วไม่ยุง่ยาก 
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         6.2.4 ด้านการรับประกัน/ความมั่นใจ คือ ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของบริษัท 

ไปรษณียไ์ทย จาํกดั การมีมาตรฐานและการรับรอง ตลอดจนมีการนาํเสนอนโยบายดา้นการรับประกนั

ท่ีชดัเจน 

         6.2.5  ด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล  คือ พนักงานผู ้ให้บริการ 

ท่ีพยายามรู้จัก และเข้าใจลูกค้า เก่ียวกับความต้องการต่างๆ และการจดจาํรายละเอียดข้อมูล

ผูใ้ช้บริการ นอกจากน้ียงัรวมถึงการท่ีบริษทัไดจ้ดัเพิ่มการบริการต่างๆตามความจาํเป็น และความ

ตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย และเขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ในอนาคต 

         6.2.6  ด้านสถานที่และส่ิงอํานวยความสะดวก คือ ความพร้อม  และจาํนวน 

ท่ีเพียงพอของสถานท่ี มีความสะดวก มีท่ีจอดรถท่ีเพียงพอ ตลอดจนความพร้อมของอุปกรณ์ 

ท่ีใหบ้ริการ  

 6.3  บริษัท ไปรษณีย์ไทย จํากัด สาขาปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี หมายถึง ท่ีทาํการ

ไปรษณีย ์สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ตั้งอยู่เลขท่ี 131/11 หมู่ 2 ถนนสุขาประชาสรรค ์2  ตาํบลปากเกร็ด 

อาํเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี   

 

7. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

 7.1  ได้ทราบถึงระดบัความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของ

บริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี 

 7.2  ผูบ้ริหารองค์การ สามารถนาํขอ้มูลท่ีได้จากการศึกษาคุณภาพการให้บริการของ

บริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ไปประกอบเป็นแนวทางการพฒันา

คุณภาพบริการให้มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน และสามารถขยายผลไปสู่คุณภาพการให้บริการของบริษทั 

ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในสาขาอ่ืน ๆ ต่อไป 

 7.3  ผูบ้ริหารองคก์ารต่าง ๆ สามารถนาํผลท่ีไดจ้ากการศึกษาไปใชเ้ป็นแนวทางในการ

พฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ 



 
 

บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 

 การศึกษาเร่ือง “ความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั 

ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี” ผูศึ้กษาไดศึ้กษาถึงแนวความคิด ทฤษฏี และ

วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

 ตอนท่ี 1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

 ตอนท่ี 2 บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดัและคุณภาพการใหบ้ริการของไปรษณียไ์ทย 

 ตอนท่ี 3 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1. แนวคดิและทฤษฏเีกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 

 

 1.1  ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 

  นภฒัพร เงินทอง (2550: 23) กิจกรรมใดๆ ท่ีบุคคลในฝ่ายหน่ึงนําเสนอให้กับ

บุคคลอ่ืน โดยกิจกรรมนั้น ๆ ถูกเสนอไปพร้อมกบัสินคา้หรือบริการแต่ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ซ่ึง

สามารถทาํใหเ้กิดความประทบัใจหรือความพึงพอใจกบัผูรั้บได ้ 

  วิศณุ แปงยาแกว้ (2550: 8) การปฎิบติัต่อลูกคา้ (ผูม้าเยือน หรือแขก) อย่างเต็มใจ 

เพื่อใหลู้กคา้ (ผูม้าเยอืน หรือแขก) เกิดความพึงพอใจ และกลบัมาใชบ้ริการของเราซํ้ าอีก  

  สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550: 60 อ้างถึงใน นิภาพร นินเนินนนท์, 2556: 9) เสนอ

ความเห็นไวว้่า คุณภาพการให้บริการ เป็นทศันคติท่ีผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้่า 

จะได้รับจากบริการ ซ่ึงหากอยู่ในระดบัท่ียอมรับได้ (tolerance zone) ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจ 

ในการใหบ้ริการ ซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนัออกไปตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจ

น้ีเอง เป็นผลมาจากการประเมินท่ีไดรั้บจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง 

  ศิริพร เดชาวฒัน์ (2550: 8) กล่าวว่า เป้าหมายของการให้บริการนั้น คือ การสร้าง

ความพอใจให้เกิดแก่ผูรั้บบริการซ่ึงเป็นบุคคลท่ีสําคญัท่ีสุด การให้ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ หรือการรับรู้

และสนองความต้องการของลูกค้า เพื่อบาํบัดความต้องการและความจาํเป็นจะทาํให้ลูกค้าเกิด

ความรู้สึกท่ีดีและประทบัใจในส่ิงท่ีไดรั้บจากการบริการ 
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 วุฒิไกร ดวงพิกุล (2551: 11) การบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ 

ต่อประชาชน ต่อแหล่งบริการ คุณภาพบริการ ความสมํ่าเสมอ ความเท่าเทียม ตอบสนองกบัความ

ตอ้งการของประชาชนส่วนใหญ่  

 Zeithaml (1988: 2-22 ) คุณภาพการบริการหมายถึง การประเมินของผูบ้ริโภค

เก่ียวกบัความดีเลิศ หรือความเหนือกว่าของการบริการ Parasuraman’ et al (1998: 12-40) คุณภาพ

การบริการตามความรับรู้ของผูบ้ริโภคหมายถึง การ ประเมินหรือการลงความเห็นเก่ียวกบัความดี

เลิศของการบริการโดยรวม ซ่ึงเป็นผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการ เปรียบเทียบของผูบ้ริโภคระหวา่งความ

คาดหวงัของพวกเขาเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ และการบริการท่ี พวกเขาไดรั้บจริง ซ่ึงมีดา้น

หรือมิติท่ีสําคญัต่าง ๆ ท่ีก่อให้เกิดผลรวมในการรับรู้ของลูกคา้ว่าเป็นการบริการท่ีมี คุณภาพไว ้ 

5 ดา้นท่ีเรียกวา่  RATER ดงัน้ี 

 Reliability – ลูกคา้รู้สึกว่า วางใจได้มิติน้ีเกิดจากการให้บริการได้อย่างถูกต้อง

แม่นยาํไม่ ผดิพลาดและตรงเวลาทุกคร้ัง  

 Assurance – ลูกคา้รู้สึกมัน่ใจ (ประกนัความมัน่ใจให้ได)้ มิติน้ีเกิดจากความรู้ และ

อธัยาศยั ของพนกังานผูใ้หบ้ริการท่ีทาํใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกมัน่ใจต่อสถานบริการ  

 Tangibles – ลูกคา้ได้มองเห็นความพร้อมของเคร่ืองมือ และองค์ประกอบต่างๆ 

มิติน้ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองเคร่ืองมือ หรืออุปกรณ์ทุกอย่างท่ีลูกคา้เห็น การจดัสถานบริการ เคร่ืองแบบ 

การมองเห็นส่ิงต่างๆ เก่ียวกบัพนกังานบริการ  

 Empathy – ลูกคา้รู้สึกวา่สถานบริการเอาใจใส่มิติน้ีคือ เร่ืองการ “เอาใจเขามาใส่ใจ

เรา” คือ การเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละบุคคลเป็นอย่างดีเอาใจใส่ในความตอ้งการเฉพาะราย สามารถ 

จดจาํช่ือลูกคา้รวมถึงการเปิดให้บริการในวนัเวลาท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการใชบ้ริการของ ลูกคา้ 

ฯลฯ เป็นตน้  

 Responsiveness – ลูกค้ารู้สึกว่าได้รับการตอบสนอง มิติน้ี หมายถึง การไม่เคย

ปฏิเสธลูกคา้ ก่อนท่ีจะพยายามทาํตามความตอ้งการ รวมทั้งตอบสนองลูกคา้แบบทนัทีท่ีเห็นลูกคา้ 

ทนัที ท่ีลูกคา้ร้องขออีกดว้ย 

 เทนเนอร์และเดอโทโร (Tenner and Detoro) (อา้งถึงในชัชวาลย ์ทตัศิรัช, 2552: 130)  

ไดเ้สนอถึง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัในการรับริการของผูรั้บบริการไวเ้ช่นกนั ในทศันะ

ของนักวิชาการทั้งสอง ท่าน ผูรั้บบริการ มีความตอ้งการท่ีจะให้ความคาดหวงัของตนไดรั้บการ

ตอบสนองหรือบรรลุผลอย่าง ครบถว้น และมีแนวโน้มท่ีจะยอมรับการให้บริการนั้น โดยทาํการ

เปรียบเทียบกบัประสบการณ์จริง ท่ีเคยไดรั้บ ก่อนท่ีจะชาํระค่าบริการเสมอ ซ่ึงผูรั้บบริการจะเกิด

ความพึงพอใจก็ต่อเม่ือได้รับบริการท่ีตอบสนองต่อความ ต้องการของเขาดังนั้น ในหน่วยงาน 
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ท่ีประสบความสําเร็จในการให้บริการจึงจะตอ้งเป็นหน่วยงานท่ีสามารถ ทาํนายความคาดหวงั 

ของผูรั้บบริการ และสร้างความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการได้อย่างครบถ้วนถูกต้อง โดยปัจจยัท่ีมี

อิทธิพลต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการประกอบไดด้ว้ย  

 1.  ลกัษณะบริการท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ  

 2.  ระดบัของการปฏิบติังานหรือการใหบ้ริการท่ีผูรั้บบริการพึงพอใจ  

 3.  ความสัมพนัธ์ของงานบริการท่ีสาํคญั 

 4. ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อผลการปฏิบติังานในปัจจุบนั  

  พาราสุรามาน ไซเธมอล และแบร์ร่ี (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1990 อา้ง

ถึงในภวตั วรรณพิณ, 2554: 8) ไดท้าํการศึกษาคุณภาพและการจดัการคุณภาพการบริการมาตั้งแต่  

ปี 1983 ในขณะท่ีพาราสุรามานเร่ิมทาํการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งนั้นยงัไม่พบวา่ มีการศึกษาเร่ือง

คุณภาพการบริการมากนกั พบแต่งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพของสินคา้ จากนั้น พาราสุรามาน 

และคณะจึงเร่ิมทาํการวิจยั โดยร่วมกนัทาํการวิจยัเชิงสํารวจเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ โดยใชเ้วลา

ทาํการศึกษานานถึง 7 ปี (1983-1990) โดยแบ่งออกเป็น 4 ระยะ เร่ิมจากการวิจยัเชิงคุณภาพในกลุ่ม

ผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการของบริษทัชั้นนาํหลายแห่ง และนาํผลท่ีไดม้าใช้ในการพฒันารูปแบบ

คุณภาพการบริการ ต่อมาเป็นวิจยัเชิงประจกัษ์โดยมุ่งศึกษาท่ีผูรั้บบริการโดยเฉพาะ โดยไดส้ร้าง

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวดัคุณภาพบริการท่ีเรียกว่า SERVQUAL (Service Quality) และปรับปรุง

เกณฑ์ท่ีใชใ้นการตดัสินคุณภาพการบริการตามการรับรู้และความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ผลลพัธ์ 

ท่ีเกิดจากการท่ีผูใ้ชบ้ริการประเมินคุณภาพการบริการเรียกวา่ “คุณภาพของการบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการ

รับรู้” (Perceived Service Quality) ซ่ึงเกิดข้ึนหลงัจากท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บบริการแลว้ 

  ไซเธมอล (Zeithaml, 1998 อา้งถึงในภวตั วรรพิณ, 2554: 8) ไดก้ล่าวว่า “คุณภาพ

ของการบริการ (Service Quality) หมายถึง การประเมินของผู ้บริโภคเก่ียวกับความดีเลิศ หรือความ

เหนือกวา่ของการบริการ” 

 กล่าวโดยสรุปไดจ้ากทศันะของนกัวชิาการหลายท่านดงัท่ีไดห้ยบิยกมานาํเสนอขา้งตน้ 

คุณภาพ การ ให้บริการ เป็นเร่ืองของการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อการให้บริการของผูใ้ห้บริการ ซ่ึง

นอกจากจะมีมิติหรือ ครอบคลุมถึงเร่ืองต่างๆ ไม่วา่จะเป็นความพร้อมในการให้บริการการส่ือสาร

ระหว่างผูใ้ห้และผูรั้บบริการความ เป็นธรรมและอ่ืน ๆ ซ่ึงรวมถึงการรักษาคาํมัน่สัญญาขององค์การ

หรือหน่วยงานท่ีทาํหน้าท่ีให้บริการด้วยและ โดยทัว่ไปนั้นการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการ หรือ

คุณภาพของการบริการ จะผกูพนัหรือยดึโยงกบัความ คาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อสองส่ิงคือการ

รับรู้และความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพของผลิตภณัฑ์หรือบริการ (technical quality of outcomes) ซ่ึงเป็น

เร่ืองของผลงานหรือบริการท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ และคุณภาพของกระบวนการบริการ (functional quality of 
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process) ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการมีปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้ห้บริการกบั ผูรั้บบริการในแต่ละสถานการณ์

และพฤติกรรมการบริการท่ีผูใ้หบ้ริการแสดงออกมา 

 1.2 ทฤษฎคุีณภาพการบริการ SERVQUAL (Service Quality) 

  ทฤษฎีคุณภาพการบริการ SERVQUAL (Service Quality) ถูกคิดคน้โดย Parasuraman, 

Berry and Zeithaml (1988) (อา้งในวิศิษฏ ์จิตภกัดีรัตน์และคณะ, 2557: 79-80) โดยกล่าวถึงความหมายของ

คุณภาพการบริการว่าเป็นผลต่างระหว่างความคาดหวงัของลูกคา้ (Customer’s Expectation) และ

บริการท่ีไดรั้บจริง (Customer’s Perception)  ความคาดหวงัของลูกคา้หมายถึง ความตอ้งการท่ีลูกคา้

ควรได้รับจากการบริการ และการรับรู้ถึงบริการท่ีได้รับจะหมายถึง การตดัสินจากลูกค้า หรือ

ผูรั้บบริการต่อผูท่ี้ให้บริการ ดังนั้ นผูใ้ห้บริการจึงจาํเป็นต้องทราบถึงความคาดหวงัของลูกค้า

เพื่อท่ีจะออกแบบการให้บริการแก่ลูกคา้ โดยไม่ทาํให้เกิดช่องว่างระหว่างความคาดหวงั และการ

ไดรั้บบริการจริงของลูกคา้  

  หลกัการของ SERVQUAL คือการเปรียบเทียบความคาดหวงัของลูกคา้ก่อนไดรั้บ

บริการ และความรู้สึกหลงัการรับบริการ เป็นเคร่ืองมือศึกษาช่องว่างผลการดาํเนินงานของธุรกิจ 

และความคาดหวงัของลูกคา้ เพื่อใช้เป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพของงานบริการ การศึกษา

ช่องว่างหรือ GAP จะสามารถเห็นถึงช่องว่างและนําไปสู่การพัฒนางานบริการได้เป็นอย่างดี  

โดยแบบจาํลองคุณภาพการบริการจะแสดงถึงช่องว่าง 5 ช่องประกอบดว้ย (Brown, S.W. and Bond, E.U. 

III, 1995 อา้งใน วารสารวจิยัและพฒันา มจธ. ปีท่ี 37 ฉบบัท่ี 1 มกราคม - มีนาคม, 2557: 79-80) 

 ช่องวา่งท่ี  1  เป็นช่องว่างระหว่างบริการท่ีลูกค้าคาดหวังและการรับรู้ความ

คาดหวงัของลูกคา้จากผูใ้หบ้ริการ 

 ช่องวา่งท่ี  2  เป็นช่องวา่งระหวา่งการรับรู้ความคาดหวงัของลูกคา้ จากผูใ้หบ้ริการ

กบัการกาํหนดนโยบายการใหบ้ริการ 

 ช่องวา่งท่ี  3  เป็นช่องว่างระหว่างการกาํหนดนโยบายการให้บริการกับบริการ 

ท่ีใหแ้ก่ลูกคา้ 

 ช่องวา่งท่ี  4  เป็นช่องว่างระหว่างบริการท่ีให้แก่ลูกค้ากับการประชาสัมพันธ์ 

ใหลู้กคา้ทราบ 

 ช่องวา่งท่ี  5  เป็นช่องว่างระหว่างบริการท่ีลูกค้าได้รับจริงกับความคาดหวงั 

ในบริการของลูกคา้ 
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ผู้รับบริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.1 แบบจาํลองช่องวา่ง (GAP MODEL) ของ Parasuraman, Berry and Zeithaml (1988) 

 

  เม่ือดูจากความสัมพนัธ์ของช่องว่างทั้ง 5 จะเห็นว่าช่องว่าง 4 ส่วนแรกจะเป็นตวั 

ท่ีนาํไปสู่ช่องวา่งที 5 โดยการประเมินคุณภาพการบริการจะใชช่้องวา่งท่ี 5 เป็นเกณฑ์ในการตดัสิน

โดยดูจากมิติต่างๆ ในการใหบ้ริการทั้ง 5 ดา้นดงัน้ี 

  1.  รูปลกัษณ์ทางกายภาพ (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะท่ีมองเห็นได้ทางกายภาพ 

ไดแ้ก่ อุปกรณ์ เคร่ืองมือ ส่ิงอาํนวยความสะดวก จาํนวนบุคลากร และส่ิงท่ีใชใ้นการส่ือสาร 

  2.  ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความเช่ือมัน่ท่ีสามารถไวว้างใจได ้สามารถ

ใหบ้ริการตามท่ีสัญญาไวไ้ด ้สร้างความน่าเช่ือถือใหผู้ใ้ชบ้ริการ 

คาํพดูบอกต่อปาก

ต่อปาก 

ความตอ้งการส่วน

บุคคล 

ประสบการณ์

ในอดีต 

บริการท่ีคาดหวงั 

บริการท่ีไดรั้บ 

การส่งมอบสินคา้

หรือการใหบ้ริการ 

การส่ือสารภายนอก

กบัลูกคา้ 

การกาํหนดนโยบาย

การบริการ 

การรับรู้ของ

ผูบ้ริหารต่อความ

คาดหวงัของลูกคา้ 

ช่องวา่งท่ี  5 

(ความพึงพอใจของลูกคา้) 

ช่องวา่งท่ี  4 

ช่องวา่งท่ี  3 

ช่องวา่งท่ี  1 

ผูใ้ชบ้ริการ 
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  3. การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความสามารถในการช่วยเหลือ

ลูกคา้ไดท้นัท่วงที สามารถใชบ้ริการไดง่้าย และความสามารถอาํนวยความสะดวกในการเขา้รับบริการ 

  4. การสร้างความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการทาํงานของบุคลากร 

การใหบ้ริการดว้ยกิริยาท่ีเหมาะสมสุภาพ การประเมินตวัเองและปรับปรุงการทาํงานอยา่งสมํ่าเสมอ 

  5. การเอาใจใส่ลูกค้า (Empathy) ความสามารถในการให้บริการบนความต้องการ 

ท่ีแตกต่างของลูกคา้ได ้

  จากการศึกษาการประเมินคุณภาพของการบริการตามการรับรู้ของผูบ้ริโภค  

ผลการศึกษาบ่งช้ีว่า คุณภาพของการบริการคือ การให้บริการท่ีเป็นไปตามหรือสูงกว่าความ

คาดหวงัของผูบ้ริโภค และไดส้ร้างแบบจาํลองเพื่ออธิบายคุณภาพของการบริการ (ชูชยั สมิทธิไกร, 

2553: 369-373) ทฤษฎีคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) จึงมีส่วนสําคญัในการจาํแนกลําดับ

ความสาํคญัของปัจจยัในการให้บริการกบัลูกคา้ เพื่อให้องคก์รทราบถึงทิศทางในการพฒันาองคก์ร

ในการเพิ่มความสามารถในการแข่งขนั โดยมีเป้าหมายในการตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้

ให้ไดม้ากท่ีสุด ซ่ึงในการวิจยัคร้ังน้ีจะนาํมาเป็นตวัแปรดา้นคุณภาพในการให้บริการ ในแต่ละดา้น 

ของไปรษณียส์าขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี โดยจะแยกเป็น 6 ดา้นยอ่ย ดงัน้ี 

1. ดา้นรูปลกัษณ์ 

2. ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ 

3. ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 

4. ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ 

5. ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 

6. ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก 

 

2. บริษทั ไปรษณย์ีไทย จาํกดัและคุณภาพการให้บริการของไปรษณย์ีไทย 

 

 บริษัท ไปรษณีย์ไทย จาํกัด (ปณท) เป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจ ในสังกัดกระทรวง

เทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร รับผดิชอบเก่ียวกบังานไปรษณียข์องประเทศไทย ซ่ึงแปรรูป

มาจาก การส่ือสารแห่งประเทศไทย (กสท.) ซ่ึงปัจจุบัน บริษัทไปรษณียไ์ทย จาํกัด เป็นผูดู้แล 

บริการดา้นไปรษณียท์ั้งหมด มีสาํนกังานใหญ่ท่ีถนนแจง้วฒันะ กรุงเทพมหานคร 
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 2.1 คุณภาพการบริการของบริษัท ไปรษณย์ีไทย จํากดั  

 คุณภาพการบริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ตามแนวคิด SERVQUAL Model 

 2.1.1 ด้านรูปลักษณ์ 

 ในปี 2559 ผูบ้ริหารระดบัสูงของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั (ปณท) ได้มอบ

นโยบายการดาํเนินงานไปรษณียไ์ทย เพื่อมุ่งสู่ความเป็นเลิศในการเป็นองคก์รท่ีให้บริการดว้ยมาตรฐาน

คุณภาพ โดยการพัฒนาคุณภาพการบริการในทุกๆ ด้าน เพื่อให้สามารถแข่งขันได้ในระดับสากล  

กา้วสู่การเป็นผูน้าํในธุรกิจไปรษณียแ์ละการให้บริการโลจิสติกส์แบบครบวงจรในอาเซียน พร้อมสร้าง

ความพึงพอใจสูงสุดให้กบัผูใ้ช้บริการและผูป้ระกอบธุรกิจในทุกภาคส่วน โดยมุ่งเน้นพฒันาคุณภาพ 

การบริการอย่างต่อเน่ือง ซ่ึงท่ีผ่านมา ไปรษณียไ์ทย ไดมี้การพฒันาระบบเคาน์เตอร์ไปรษณียอ์ตัโนมติั

ใหม่ เพื่อรองรับงานบริการไปรษณีย ์บริการทางการเงินและการสั่งซ้ือสินคา้สําหรับลูกค้ารายใหญ่  

นาํเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัครอบคลุมการปฏิบติังานทั้งระบบมาใชใ้นงานไปรษณียม์ากข้ึน เพื่อตอบสนอง

ความตอ้งการของผูใ้ช้บริการในปัจจุบนั พร้อมยกระดบัคุณภาพการบริการเพื่อป้องกนั หรือลดความ

เสียหายของส่ิงของท่ีฝากส่งดว้ยการพฒันาปรับปรุงกระบวนการทาํงานของระบบปฏิบติัการท่ีทนัสมยั

และพฒันาอุปกรณ์ในการขนส่งเพื่อป้องกนัส่ิงของส่งทางไปรษณียช์าํรุดเสียหายในระหว่างการขนส่ง

ทางไปรษณียอี์กทางหน่ึง ตลอดจนให้ความสําคญักบักระบวนการรักษาความปลอดภยัต่อส่ิงของฝาก

ส่งและการป้องกนัการขนส่งส่ิงของผิดกฎหมายซ่ึงเป็นอนัตรายต่อประเทศชาติด้วยการติดตั้งระบบ

กล้องโทรทศัน์วงจรปิด (CCTV) ณ ท่ีทาํการไปรษณีย ์และขอความร่วมมือผูใ้ช้บริการแสดงบตัร

ประจาํตวัประชาชนในการใชบ้ริการฝากส่งส่ิงของดว้ย 

 2.1.2 ด้านความน่าเช่ือถอืและไว้วางใจ 

 นโยบายและเป้าหมายการทาํงานปี 2560 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั

ปัจจุบนั บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ไดเ้ดินหน้าพฒันาบริการให้รองรับกบัความตอ้งการของคน

ไทย โดยการพฒันาระบบเครือข่ายการขนส่งและมาตรฐานการให้บริการท่ีเป็นเลิศ ควบคู่ไปกบัการ

พฒันาบุคลากรให้มีศกัยภาพภายใตน้โยบายและเป้าหมายการทาํงานปี 2560 ซ่ึงจะมุ่งเนน้การสร้าง

ความเป็นเลิศใน 4 ดา้น ภายใตแ้นวคิด “POST Excellence” ซ่ึงประกอบดว้ย 

 P: Product and Service 

 มุ่งเน้นการพัฒนาสินค้าและบริการท่ี มีคุณภาพเป็นเลิศ ด้วยการให้

ความสําคญักบัการควบคุมมาตรฐานการให้บริการท่ีมีอยู่เดิมอย่างจริงจงัทัว่ทั้งองค์กร และการ

ร่วมมือกันพัฒนาบริการใหม่ เพื่อตอบสนองความต้องการท่ีเปล่ียนไปของลูกค้าได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ 
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 O: Operation 

 มุ่งเน้นการปรับปรุงและยกระดับระบบปฏิบัติการโดยนําระบบเทคโนโลยี

สมยัใหม่มาประยุกต์ใช้ เพื่อให้เกิดระบบปฏิบติัการท่ีมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว แม่นยาํ และควบคุม

ตน้ทุนการดาํเนินงานในระยะยาว 

 S: Sustainability 

 มุ่งเน้นการพฒันาองค์กรสู่ระดบัมาตรฐานสากลท่ีมีการเติบโตอย่างย ัง่ยืน  

มีการกาํกบัดูแลกิจการท่ีดี มีมาตรฐานทางจริยธรรม สร้างการเติบโตอย่างสมดุลร่วมกบัชุมชน สังคม 

และประเทศชาติไปพร้อมกนั 

 T: Teamwork 

 มุ่งเน้นการทาํงานเป็นทีม มีการพฒันาบุคลากรให้เป็นเครือข่ายท่ีเขม้แข็ง 

ภายใต้ว ัฒนธรรมองค์กร I-SURE เดียวกัน  เพื่ อสร้าง “คนดีไปรษณีย์ไทย” ท่ี มีการทํางาน

ประสานกนัอยา่งใกลชิ้ด และพฒันาองคก์รใหป้ระสบผลสาํเร็จท่ีตั้งไวร่้วมกนั 

 2.1.3 ด้านการตอบสนองลูกค้า 

 ไปรษณียไ์ทยสนับสนุนให้ใช้เครือข่ายขนส่งท่ีครอบคลุมทัว่ประเทศให้เป็น

ประโยชน์กับประเทศชาติ รองรับทุกความต้องการของคนไทย และเข้าไปมีส่วนร่วมในภารกิจ  

เพื่อชุมชน สร้างเครือข่ายการเรียนรู้ของเยาวชนไทย ผ่านเร่ืองราวบนดวงแสตมป์ มีกิจกรรมตะลุยโลก

แสตมป์ท่ีพาเยาวชนไปเรียนรู้เร่ืองราวต่างๆ ท่ีปรากฏในแสตมป์ ริเร่ิมโครงการไปรษณีย์เพิ่มสุข 

สนับสนุนให้ชุมชนทอ้งถ่ิน เติบโตอย่างย ัง่ยืน เช่น กลุ่มขา้วฮางบา้นกุดจิก อ.วานรนิวาส จ.สกลนคร 

ลาํไยอบแห้งของกลุ่มสหกรณ์ประตูป่า จ.ลาํพูน และช่วยเหลือเกษตรกรทุกภาคของไทยให้มีโอกาส 

ในการกระจายผลผลิตไปสู่ประชาชนคนไทยมากข้ึน ดว้ยการส่งผลไมต้ามฤดูกาล อาทิ ส้มสายนํ้ าผึ้ ง   

อ.ฝาง จ.เชียงใหม่ ลาํไยพนัธ์ุอีดอ จ.ลาํพูน มะม่วงนํ้ าดอกไม ้จ.ฉะเชิงเทรา ลองกองตนัหยงมสั ทุเรียน

หลงลบัแล จ.อุตรดิตถ ์เป็นตน้ 

 2.1.4 ด้านการรับประกนั/ความมั่นใจ 

 สาํหรับนโยบายป้องกนัและปราบปรามทุจริตนั้น ไปรษณียไ์ทย ตระหนกั และ

ให้ความสําคญักบัการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตตามกฎหมาย พร้อมทั้งสนบัสนุนให้ผูป้ฏิบติังาน

ทุกคนมีจิตสํานึกท่ีดีในการทํางานอย่างซ่ือสัตย์สุจริต โดยเน้นย ํ้าให้ทุกกระบวนการปฏิบัติงาน 

ตอ้งดาํเนินไปดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต ยึดถือหลกัการและระเบียบขอ้บงัคบัท่ีไปรษณียไ์ทยกาํหนดไว้

อย่างเคร่งครัด ซ่ึงต้องเป็นไปตามนโยบายของการกํากับดูแลกิจการท่ีดีในหน่วยงาน (Good Governance)  

โดยมุ่งเน้นการดาํเนินงานธุรกิจอย่างมีคุณธรรม โปร่งใสและน่าเช่ือถือต่อผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย อีกทั้งยงั

สอดคลอ้งกบันโยบายของรัฐบาลและยุทธศาสตร์ชาติวา่ดว้ยการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตดว้ย 
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 2.1.5 ด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้า 

 นอกจากน้ี  เพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กบัผูใ้ช้บริการ บริษทั ไปรษณีย์

ไทย จาํกดั จึงได้พยายามนาํเสนอเคร่ืองมือและเทคนิคในการบริหารจดัการใหม่ๆเขา้มาใช้ในองค์กร 

เพื่อใช้เป็นกลไกและเป็นแนวทางในการพฒันาองค์กร โดยเฉพาะการเพิ่มขีดความสามารถในการ

บริหารทรัพยากรมนุษย ์ท่ีจะช่วยพฒันาศกัยภาพของบุคลากรเพื่อส่งผลไปสู่การพฒันาคุณภาพบริการ 

เพราะนอกจากส่ิงอาํนวยความสะดวกท่ีเป็นรูปธรรมแลว้ ผูใ้ห้บริการซ่ึงลว้นเป็นพนักงานของบริษทั  

ยงัต้องสามารถสร้างความไวว้างใจให้กับผู ้ใช้บริการได้ มีความพร้อมและความเต็มใจช่วยเหลือ

ผูใ้ช้บริการได้ทันที ทั้ งยงัต้องมีความรู้ความสามารถ ให้บริการด้วยความสุภาพอ่อนโยน เพราะ

พนักงานเป็นผูท่ี้ติดต่อกับผูใ้ช้บริการโดยตรง การพฒันาศกัยภาพของบุคลากรจึงเป็นปัจจยัสําคัญ 

ท่ีจะช่วยใหอ้งคก์รสามารถบรรลุวตัถุประสงคใ์นการใหบ้ริการท่ีองคก์รตั้งไว ้

 2.2 วฒันธรรมองค์กร “I-SURE” ของบริษัท ไปรษณย์ีไทย จํากดั 

 I: Integrity ดา้นความซ่ือสัตย ์

 การแสดงออกถึงการยึดมั่น ซ่ือตรงและความถูกต้อง ต่อภาระหน้าท่ี ท่ีได้รับ

มอบหมาย และจรรยาบรรณในงาน โดยตอ้งมีพฤติกรรมท่ีดี คือ มีความระมดัระวงัในการปฏิบติังาน

ของตนเอง เพื่อหลีกเล่ียงผลกระทบท่ีมีต่อองค์กร และหน่วยงานอ่ืน ปฏิบติัหน้าท่ีโดยมีความคาํนึง

ไม่ให้เกิดความสูญเสียกบัองคก์รทั้งทางตรงและทางออ้ม มีความซ่ือสัตยต่์องาน ต่อตนเอง และต่อผูอ่ื้น 

ยึดมัน่ในหลกัของความถูกตอ้งและเป็นธรรม โดยจะตอ้งไม่แสวงหาตาํแหน่ง ความดี ความชอบ หรือ

ประโยชน์อ่ืนใด โดยมิชอบจากผูบ้งัคบับญัชาหรือจากบุคคลอ่ืนใด 

 S: Service Mind การมีใจรักในการใหบ้ริการ 

 มีความเต็มใจและมีความพร้อมท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ รวมทั้งการให้

ความช่วยเหลือแมว้า่จะไม่ใช่หน้าท่ีของตนโดยตรง พฤติกรรมท่ีดีคือ การเอาใจใส่ต่อความตอ้งการของ

ผูอ่ื้นคือ ให้บริการและอํานวยความสะดวกแก่ลูกค้าด้วยความเต็มใจและเอาใจใส่รับฟังคําถาม/

ข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียนของลูกค้าด้วยความเอาใจใส่ และกระตือรือร้น แสดงความมีนํ้ าใจในการ

ช่วยเหลือแก่ลูกค้าตามความเหมาะสม แม้ว่าจะไม่ใช่หน้าท่ีของตนโดยตรงก็ตาม พยายามติดต่อ

ประสานงาน สอบถาม และหาขอ้มูลเพิ่มเติมในกรณีท่ีตนไม่ทราบขอ้มูลบางอยา่งท่ีลูกคา้ตอ้งการ ความ

พร้อมให้บริการ คือ มีความพร้อมให้การบริการแก่ลูกคา้อยูเ่สมอ และ มีความยืดหยุน่ในการให้บริการ

นอกเวลางานได้ตามความจาํเป็นและความเหมาะสม อธิบายให้ขอ้มูลและแนะนํา และสามารถตอบ

คาํถามเก่ียวกับสินคา้และบริการได้อย่างถูกตอ้งชัดเจน ความมีอธัยาศยัท่ีดี คือ ทกัทาย และให้การ

ตอ้นรับลูกคา้อยา่งสุภาพ และยิม้แยม้แจ่มใส ใหบ้ริการดว้ยการแสดงกิริยา ท่าทางไดอ้ยา่งเหมาะสม 
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แสดงความขอบคุณในการใช้บริการ/ให้ขอ้คิดเห็น/ขอ้ร้องเรียน รวมทั้งส่ิงท่ีลูกคา้กระทาํ เพื่อช่วยเหลือ

การใหบ้ริการองคก์ร 

 U:  Unity ความรักองคก์ร 

 การให้ความสําคญัและคาํนึงถึงประโยชน์ขององค์กรเป็นหลกั ส่งเสริมกลยุทธ์ 

และการเติบโตทางธุรกิจ เพื่อให้องค์กรประสบความสําเร็จตามเป้าหมายท่ีกาํหนด โดยพนักงาน 

ทุกคนตอ้งมีความรู้สึกเป็นส่วนร่วม มีนํ้าหน่ึงใจเดียวกนั และส่งเสริมใหเ้กิดการเปล่ียนแปลง 

 R: Result Orientation การปฏิบติังานโดยมุ่งความสาํเร็จ 

 การปฏิบติังานโดยยึดวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายกสรปฏิบติังานท่ีองค์กรกาํหนด

ไว ้เพื่อสนับสนุนองค์กรให้ประสบผลสูงสุด พฤติกรรมท่ีดีคือ มุ่งปฏิบติังานตามวตัถุประสงค ์

ของงาน โดยพฒันาและปรับปรุงแผนงาน กระบวนการ ขั้นตอนในการปฏิบติังานอย่างสมํ่าเสมอ 

เพื่อให้งานบรรลุผลสําเร็จตามวตัถุประสงค์แสดงความทุ่มเทและความกระตือรือร้นท่ีจะทาํงาน 

ให้สําเร็จอยู่เสมอ สามารถทาํงานได้สําเร็จและส่งมอบงานตามท่ีได้รับมอบหมายอยู่เสมอ มีการ

วางแผนและกาํหนดเป้าหมายของงาน โดยมีการกาํหนดแผนงานและขั้นตอนในการปฏิบติังาน 

อยูเ่สมอ โดยเนน้บรรลุเป้าหมายตามท่ีองคก์รและหน่วยงานกาํหนด ตรวจสอบความสําเร็จของงาน

แต่ละขั้นตอน คือตรวจสอบ ติดตาม และเฝ้าดูความคืบหนา้และคุณภาพของงานอยูเ่สมอ 

 E: Change Capability ความพร้อมต่อการเปล่ียนแปลง 

 การแสดงออกถึงการใชข้อ้มูลและเหตุผลในการพิจารณาความเปล่ียนแปลงต่างๆ 

และแสดงความพร้อมใน การยอมรับและการปรับตวัไดอ้ยา่งถูกตอ้งเหมาะสม และฉบัไวทนัท่วงที 

พฤติกรรมท่ีดีคือมีความพร้อมในการดาํเนินการอย่างรวดเร็วและถูกต้อง โดยให้ความสนใจ 

กบัความเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนในธุรกิจหรือองคก์รอยูเ่สมอ มีความกระตือรือร้นพร้อมท่ีจะตอบรับ

กบัความเปล่ียนแปลง มีส่วนร่วมหรือให้ความร่วมมือในกระบวนการเปล่ียนแปลง พฒันาตน และ

ปรับเปล่ียนการปฏิบติังานให้สามารถรองรับต่อการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน ช่วยเหลือ หรือให้การ

สนับสนุนอย่างเต็มท่ีเสมอในเร่ืองการเพิ่มพูนความรู้และการพฒันาทกัษะรวมถึงความสามารถ 

ในงาน ศึกษาหาความรู้หรือติดตามเทคโนโลยอียูเ่สมอ และนาํมาปรับปรุงงานอยา่งจริงจงั 
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3. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

 ป ระไพ  กล ม เก ล้ียง (2551)ได้ ศึกษ าเร่ืองคุณ ภาพ การให้ บ ริการแก่นัก ศึ กษ า 

ของ พนักงานมหาวิทยาลัยท่ีปฏิบัติงานในสํานักงานคณบดีคณะบริหารธุรกิจและการจดัการ 

มหาวิทยาลยัราชภฎัอุบลราชธานีผลการวิจยัพบว่า นักศึกษามีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการ

ให้บริการศึกษาในภาพรวมอยูใ่นระดบัพอใช ้เม่ือพิจารณาความเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ

เป็นรายด้านเรียงลาํดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อยได้ดงัน้ี คือ ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค  

ดา้นการให้บริการท่ีตรงเวลา ดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้ ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ และ

ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง และเม่ือพิจารณาเปรียบเทียบกบัปัจจยัส่วนบุคคล คือ เพศ อายุ

ประเภทนักศึกษา สาขาวิชา ชั้ นปีท่ีศึกษา หลักสูตรท่ีศึกษา อาชีพของบิดา อาชีพของมารดา 

ลักษณะของท่ีพักภูมิลําเนาต่างกัน พบว่า นักศึกษาเพศหญิงและเพศชายพิจารณาถึงคุณภาพ 

การใหบ้ริการนกัศึกษาของพนกังานมหาวิทยาลยัดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค แตกต่างกนัอยา่ง

มีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ส่วนดา้นการ ให้บริการท่ีตรงเวลาดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ 

ดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง และดา้นการ ให้บริการอย่างกา้วหนา้ ไม่แตกต่างกนั นกัศึกษาท่ีมี

อยูป่ระเภทศึกษา สาขาวชิา ชั้นปีท่ีศึกษา หลกัสูตรท่ีศึกษา อาชีพของบิดา อาชีพของมารดา ลกัษณะ

ของท่ีพกัภูมิลาํเนาต่างกัน มีความ คิดเห็นในการพิจารณาปัจจยัด้านให้บริการอย่างเสมอภาค 

ดา้นการให้บริการท่ีตรงเวลา ดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง และ

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ไม่ต่างกนั 

 ชุติมา เจรจาปรีดี (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพของการใช้บริการของโรงแรมในเขต 

เทศบาลเมืองประจวบคีรี ขันธ์ ผลการศึกษาพบว่า ผู ้ใช้บริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง 

ประจวบคีรีขันธ์มีการรับรู้คุณภาพการให้บริการของโรงแรม โดยรวมทุกด้านในระดับมาก  

เม่ือ พิจารณาคุณภาพการในบริการเป็นรายด้านพบว่า ผูใ้ช้บริการมีการรับรู้ในเร่ืองคุณภาพ 

การให้บริการ ของโรงแรมในระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการ รองลงมา

ไดแ้ก่ ดา้นความ เขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูใ้ช้บริการ ดา้นการตอบสนองต่อใช้บริการ ด้านความ

น่าเช่ือถือไวว้างใจ และ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ตามลาํดบั จากการทดสอบสมมติฐาน 

พบว่า คุณภาพการ ให้บริการของโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองประจวบคีรีขันธ์ แตกต่างกัน  

เม่ือจาํแนกตามลกัษณะสัดส่วน บุคคลของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ เพศ ภูมิลาํเนา อายุ สถานภาพ ระดบั

การศึกษา อาชีพ และรายไดต่้างกนั จะมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการท่ีแตกต่างกนัอย่างมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 คุณภาพการให้บริการของโรงแรมด้านความเป็นรูปธรรม 
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ของบริการแตกต่างกนัในผูใ้ชบ้ริการท่ีมี เพศ ภูมิลาํเนา อาย ุสถานภาพ การศึกษา และอาชีพ ต่างกนั

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 พิมานมาศ ลีเลิศวงศ์ภกัดี (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจ และพฤติกรรมการบริโภค 

ของลูกค้าท่ีมีความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้บริการร้าน Sorbet & Sherbet โกลเด้น เพลซ  

ผลการศึกษาพบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง มีอายุต ํ่ากว่าหรือเท่ากบั 32 ปี อาชีพพนักงาน

เอกชน สถานภาพโสด ระดบัการศึกษาระดับปริญญาตรี และมีรายได้ต่อเดือน 25,001 – 35,000 

บาท ลูกค้ามี  ระดับความพึงพอใจด้านส่วนประสมทางการตลาดโดยรวม อยู่ในระดับมาก   

เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ด้านลกัษณะ 

ทางกายภาพ และดา้น กระบวนการอยู่ในระดบัมาก ส่วนดา้นคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ ด้านราคา 

และดา้นบุคลากรอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ปิยะพล พุ่มเพ็ชร์ (2552) ไดศึ้กษาคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการ บริษทั โตโยตา้ 

มหานคร จาํกดั เป็นการวิจยัเชิงสํารวจ โดยประชากรท่ีใช้ในการวิจยั คือ กลุ่มลูกคา้ท่ีนํารถยนต ์

มาใช้บริการท่ีศูนยบ์ริการลูกคา้ บริษทั โตโยตา้มหานคร จาํกดั ทั้งหมด 13 สาขา ในปี พ.ศ. 2551  

มี ขนาดของกลุ่มตวัอย่างทั้งหมด 400 ตวัอย่าง เคร่ืองมือในการวิจยั คือ แบบสอบถาม เคร่ืองมือ 

ทาง สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ วิธีการแจกแจงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน ใช้วิธีของ Kano’s Methods ใช้ Chi-Square ใช้ PairedSamples t-test ใช้ Independent Samples t-test 

และ One-Way ANOVA พบว่า คุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการ บริษัท โตโยต้ามหานคร จาํกัด 

ในภาพรวมมีความแตกต่างกันระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ต่อการให้บริการท่ีเกิดข้ึน  

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ความแตกต่างระหวา่งการรับรู้และความคาดหวงัต่อการให้บริการ 

ท่ีมีค่าสูงท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ และความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ 

ต่อ การให้บริการท่ีตํ่าท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ส่วนผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 

ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการ บริษทั โตโยตา้มหานคร จาํกดั 

ทั้งโดยภาพรวมและรายดา้นมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 เอกลกัษณ์ อนรรฆมณีกุล (2553) ศึกษาเก่ียวกบั ทศันคติของผูโ้ดยสารชาวไทยต่อการ

ให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิพบว่า ทัศนคติของผูโ้ดยสารชาวไทยต่อการให้บริการ 

ของท่าอากาศยาน สุวรรณภูมิ ผลการวจิยัสรุป ไดด้งัน้ี (1) ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูโ้ดยสารส่วนใหญ่

เป็นหญิง มีอายุ 45-54 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี ตาํแหน่งผูบ้ริหารระดบัตน้ เป็นขา้ราชการ/

พนกังานรัฐวิสาหกิจ และเดินทางเพื่อการท่องเท่ียว ( 2) ทศันคติของผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีต่อการ

ให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยภาพรวมผูต้อบ  แบบสอบถามมีทัศนคติต่อการ

ให้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยเรียงจาก ลาํดบัความสําคญัจากมาก 
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ไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นการให้บริการร้านอาหารและเคร่ืองด่ืมดา้นบริการ ลานจอดและการจราจรภายใน

ท่าอากาศยาน ด้านการตรวจค้นอาวุธและส่ิงผิดกฎหมายด้านการ ให้บริการสํารองท่ีนั่ง ด้านการ

ให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน ด้านการให้บริการตรวจรับ บตัรโดยสาร ด้านการอาํนวย

ความสะดวกดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นการอาํนวยความสะดวกดา้น สัมภาระผูโ้ดยสารและการบริการ

ดา้นห้องพกัสําหรับผูโ้ดยสาร ( 3) ปัญหาการบริการของท่าอากาศ ยานสุวรรณภูมิ ตามความเห็นของ

ผูต้อบแบบสอบถาม พบว่าการบริการสํารองท่ีนัง่เป็นปัญหามาก ท่ีสุด รองลงมาเป็นปัญหาการอาํนวย

ความสะดวกในการติดต่อส่ือสาร และน้อยท่ีสุดเป็นปัญหาการ ตรวจค้นอาวุธและส่ิงผิดกฎหมาย  

( 4) เปรียบเทียบระหว่างข้อมูลส่วนบุคคลกับทัศนคติของผูโ้ดยสาร ชาวไทยต่อการให้บริการของ 

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ พบว่า เพศ อายุ ตาํแหน่ง ระดับการศึกษา อาชีพ และวตัถุประสงค์ในการ

เดินทางท่ีแตกต่างกนั มีทศันคติต่อการให้บริการของท่าอากาศยาน สุวรรณภูมิไม่แตกต่างกนั 

 ภวตั วรรณพิณ (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง การประเมินคุณภาพการบริการของร้าน True Coffee 

สาขาในมหาวิทยาลัย ผลการศึกษาพบว่า ลูกค้าของร้าน True Coffee สาขาในมหาวิทยาลัยท่ีเป็น

นกัศึกษาซ่ึงเป็นกลุ่มตวัอย่างในคร้ังน้ี ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 53.50 มีอายุไม่เกิน 19 ปี 

คิดเป็นร้อยละ31.50 รองลงมา คือ อายุ 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 26.25 เป็นนกัศึกษาชั้นปี ท่ี 3 มากท่ีสุด คิด

เป็นร้อยละ 31.25 รองลงมา เป็นนักศึกษาชั้นปี ท่ี 2 คิดเป็นร้อยละ 28.50 และส่วนใหญ่มีรายได้อยู ่ 

ท่ี 8,001-10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 31.00 รองลงมา คือ มีรายไดอ้ยู่ท่ี 6,001 -8,000 บาท คิดเป็นร้อยละ

26.50ลูกคา้มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการสูงท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียของคะแนนเท่ากบั 6.30 

และมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจริงสูงท่ีสุดเช่นกนั โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบ 6.42  และ

เม่ือเปรียบเทียบกนัระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพบริการผลท่ีได ้คือ ระดบั การรับรู้

จริงต่อคุณภาพบริการมีค่าเฉล่ียมากกวา่ค่าเฉล่ียคะแนนของความคาดหวงั จึงสรุปวา่ลูกคา้มีความพอใจ

ต่อคุณภาพการบริการของร้าน True Coffee สาขาในมหาวิทยาลัยระดับความคาดหวงัต่อ คุณภาพ 

การบริการและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจริงมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ 

ท่ีระดบั 0.05 

 สมฤดี ธรรมสุรัติ (2554) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจัยคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อการตัดสินใจ

เลือกใช้ บริการและความภกัดีต่อตราสินค้าของโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการ

ทดสอบสมมติฐานพบว่าปัจจยัคุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้นได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการ ดา้นการสร้างความ 

มัน่ใจให้แก่ผูม้าใชบ้ริการ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

โรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 และยงัมีความสัมพนัธ์

กับความภักดีต่อตราสินค้าของโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยสําคัญ 
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ทางสถิติท่ี 0.05การศึกษาพบวาปัจจัยคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 

โรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ี 0.05 ได้แก่ ด้านความ 

น่าเช่ือถือในการให้บริการ ด้านความเห็นอกเห็นใจในขณะท่ีปัจจยัคุณภาพบริการด้านการสร้าง 

ความมนัใจให้แก่ผูม้าใชบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการ ในทางตรงกนัขา้ม 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ไม่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนใน

เขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05และพบวาปัจจยัคุณภาพบริการ ดา้นความเป็น

รูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการท่ีมีผลต่อความภกัดีต่อตราสินค้า 

ของ โรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในขณะ 

ท่ีปัจจยั คุณภาพบริการด้านการตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการด้านการสร้างความมัน่ใจ

ให้ แ ก่ผู ้ม าใช้  บ ริการ และด้านค วาม เห็ น อกเห็ น ใจ ไม่ มีผลต่อความ ภัก ดี ต่อตราสิ นค้า 

ของโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 อรรถสิทธ์ิ ลอลิเลิศ (2556) ได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของหอพกัเอกชน 

ในเขต เทศบาลนครอุบลราชธานีจงัหวดัอุบลราชธานี ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการ 

ของหอพกัเอกชนในเขตเทศบาลนครอุบลราชธานี จงัหวดัอุบลราชธานี ในภาพรวมอยู่ในระดบัดี 

เม่ือพิจารณา เป็นรายด้าน เรียงลาํดบัค่าเฉล่ียจากมากไปน้อย พบว่า ความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ให้บริการท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ด้านการให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ รองลงมาคือด้านความ

น่าเช่ือถือไว้วางใจ  ด้านการตอบสนองความต้องการของผู ้ใช้บริการ ด้านความเอาใจใส่ 

ต่อผูรั้บบริการ และด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ตามลาํดบั ผลการเปรียบเทียบระดบัความ

คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของหอพักเอกชนในเขตเทศบาลนครอุบลราชธานี จังหวดั

อุบลราชธานี จ ําแนกตามเพศ อายุ อาชีพ  รายได้รวมต่อเดือน และขนาดของหอพัก พบว่า

ผู ้ใช้บ ริการท่ี มี เพศและอายุต่างกัน  มีระดับความคิดเห็นในการให้บ ริการไม่แตกต่างกัน  

ส่วนผูใ้ช้บริการท่ีมี อาชีพ รายไดร้วมต่อเดือน และขนาดของ หอพกัต่างกนั มีระดบัความคิดเห็น 

ต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

 พรรณี ศรีจานงค ์(2556) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนดา้นปรึกษา 

กฎหมายของสํานกังานคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชนจงัหวดัอุบลราชธานี 

ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนดา้นปรึกษากฎหมายในภาพรวมอยูใ่นระดบั

มาก การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการแก่กบัปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั พบวา่ ผูม้ารับบริการท่ีมี 

เพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน และจาํนวนคร้ังท่ีใชบ้ริการปรึกษากฎหมายในรอบ 1 ปี 

ต่างกนั พิจารณาเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการในภาพรวมและรายดา้นแตกต่างกนั จาํแนกตามอาย ุ

ภูมิลําเนา และประเภทปัญหาในการปรึกษาต่างกัน พิจารณาเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ 
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ในภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั ปัญหาท่ีพบ คือ การเผยแพร่ใหค้วามรู้ดา้นกฎหมายไม่ทัว่ถึง

ในทอ้งท่ีห่างไกล 

  Kim & Lough (2007) ได้ทําการศึกษาเร่ืองความสัมพันธ์ระหว่างโครงสร้างของ

คุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจ และการกลับมาใช้บริการใหม่ของสนามกอล์ฟเอกชน 

ในประเทศเกาหลี พบว่าปัจจยัของ อายุ และระดบัการศึกษา มีผลต่อความตอ้งการระดบัคุณภาพ

บริการท่ีแตกต่างกนั  

 

 

 

 

 
 



 

 

บทที ่3 

วธีิดาํเนินการศึกษา 

 

 

 การศึกษาเร่ือง “ความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั 

ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี” ใช้วิธีการวิจยัเชิงสํารวจ (Survey Research) 

โดยมีวธีิการดาํเนินการ ดงัน้ี 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

 2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 

 3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 4. การวเิคราะห์ขอ้มูล 

  

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  

 

 ในการศึกษาคร้ังน้ีไดก้าํหนดประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี  

 1.1  ประชากร 

  ประชากร (Population) ท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูใ้ช้บริการท่ีมาใช้บริการ

ไปรษณียก์บับริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ทั้งเพศชาย และเพศหญิง 

อายตุั้งแต่ 20 ปี – 60 ปี เป็นผูท่ี้มีวฒิุภาวะตดัสินใจใชบ้ริการไดด้ว้ยตนเอง  

 1.2  กลุ่มตัวอย่าง 

  ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง (Sample Size) เน่ืองจากไม่ทราบขนาดของประชากร 

ของผูใ้ช้บริการท่ีมาใช้บริการไปรษณีย์กับบริษัท ไปรษณีย์ไทย จาํกัด สาขาปากเกร็ด จงัหวดั

นนทบุรี จึงได้ใช้วิธีการคาํนวณตามสูตรของ W.G.cochran, 1953 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ทางสถิติ 

ร้อยละ 95 และความคลาดเคล่ือนของการเลือกตวัอย่างร้อยละ 5 (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา, 2549: 74)  

ดงัน้ี 

  

    สูตร 
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n
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  เม่ือ n  คือ   จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 

   P  คือ   สัดส่วนของประชากรท่ีผูว้จิยัตอ้งการสุ่ม  โดยผูว้จิยัใชก้าํลงัสุ่ม .50 

   Z  คือ   ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีกาํหนด  หรือระดบันัยสําคญัทางสถิติ  ซ่ึง

ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีผูว้จิยักาํหนดไว ้Z มีค่าเท่ากบั 1.96 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ ร้อยละ 95 (ระดบั .05) 

   E  คือ   สัดส่วนความคลาดเคล่ือนท่ียอมให้เกิดข้ึนได้สําหรับการวิจยั 

คร้ังน้ีตอ้งการระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% นัน่คือยอมให้เกิดความคลาดเคล่ือนในการเลือกตวัอย่าง 

ได ้5% (0.05) ดงันั้นจึงแทนค่าไดข้นาดตวัอยา่ง ดงัน้ี 

  

         

 

      = 384.16 

 

 ดงันั้น กลุ่มตวัอย่างในการศึกษาในคร้ังน้ี เป็นผูใ้ชบ้ริการท่ีมาใชบ้ริการไปรษณีย์

กบับริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี จาํนวน 384 คน 

 การสุ่มตวัอย่างใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Non-Probability 

Sampling) โดยใช้วิธีเลือกตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling)  ซ่ึงพิจารณาการสุ่มเก็บ

ขอ้มูลแบบสอบถามจากผูใ้ช้บริการไปรษณียไ์ทย สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ทั้งเพศชาย และ

เพศหญิง อายตุั้งแต่ 20 ปี – 60 ปี 

 

2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 

 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยพฒันาแบบสอบถาม

ตามกระบวนการสร้างเคร่ืองมือวจิยั และดาํเนินการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ ดงัน้ี 

 2.1  การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา มีขั้นตอน ดงัน้ี 

  2.1.1  ศึกษาหลักการสร้างแบบสอบถามการศึกษา และกาํหนดกรอบแนวคิด 

ในการศึกษา 

  2.1.2  ศึกษาข้อมูลจาก เอกสาร บทความ และผลงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง เพื่อเป็น

แนวทางนาํมาสร้างขอ้คาํถามในแบบสอบถาม 

  2.1.3  กาํหนดประเด็นและขอบเขตของคาํถามให้สอดคล้องกับวตัถุประสงค ์

ของการศึกษา 

20.05

20.5)1.960.5(1
n  
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      2.1.4  ร่างแบบสอบถามโดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วน  ไดแ้ก่ 

 ส่วนที่  1 แบ บ ส อบ ถามเก่ียวกับ คุณ ลักษ ณ ะส่ วนบุ คคลของผู ้ตอบ

แบบสอบถามประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน เป็นคาํถามแบบ

เลือกตอบ จาํนวน 5 ขอ้ 

 ส่วนที่  2  แบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพในการให้บริการของบริษัท 

ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี เป็นคาํถามแบบปิด มีทั้งหมด  6  หวัขอ้ ดงัน้ี 

1) ดา้นรูปลกัษณ์   จาํนวน 4 ขอ้ 

2) ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ จาํนวน 4 ขอ้ 

3) ดา้นการตอบสนองลูกคา้   จาํนวน 4 ขอ้ 

4) ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ  จาํนวน 4 ขอ้ 

5) ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล จาํนวน 4 ขอ้ 

6) ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก   จาํนวน 4 ขอ้ 

  ลักษณะของคาํถามในส่วนท่ี 2 เป็นมาตรประเมินค่า (Rating 

Scale) 5 ระดับ ตามแนวคิดของ Likert (Likert Five Rating Scale) โดยให้ผู ้ตอบแบบสอบถาม

ประเมินระดบัความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงผูศึ้กษาได้กาํหนดค่า

คะแนน 5 ระดบั โดยมีความหมายดงัต่อไปน้ี 

 5    หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

 4    หมายถึง เห็นดว้ยมาก 

 3    หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง 

 2    หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 

 1    หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

 ผูศึ้กษาใช้เกณฑ์ค่าเฉล่ียในการแปลผล ซ่ึงคาํนวณโดยใช้สูตร 

การคาํนวณความกวา้งของอนัตรภาคชั้ น (Classinterval) ดังน้ี (จิรารัตน์ ศรีเจริญ, 2546: 42-45 อ้างถึง 

ในมหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2548: 167-168) 

 

ความกวา้งของอนัตรภาค       =   
    ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด –  ขอ้มูลท่ีมีค่าตํ่าสุด    

จาํนวนชั้น
 

 =           
    5−1  

5
 

   =   0.8 
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         เกณฑ์การแปลความหมาย    ระดับความคิดเห็น 

  4.21 – 5.00       คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก 

  3.41 – 4.20       คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดี 

  2.61 – 3.40       คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 

  1.81 – 2.60       คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัตํ่า 

  1.00 – 1.80      คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัตํ่ามาก 

 

 ส่วนที่ 3 เป็นขอ้เสนอแนะในการพฒันาคุณภาพการให้บริการของบริษทั 

ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ลกัษณะคาํถามเป็นแบบปลายเปิด (Open Ended) 

 2.2  การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือดําเนินการ ดงัน้ี 

 2.2.1  หาความตรงตามเน้ือหา (Content Validity) โดยการคาํนวณหาค่าดชันีความ

สอดคลอ้ง (IOC) โดยผูท้รงคุณวฒิุจาํนวน 3 ท่าน (ตามรายช่ือในภาคผนวก ก) ให้คะแนนแต่ละขอ้

คาํถาม เพื่อแสดงว่าคาํถามสอดคลอ้งกบัคุณภาพในการให้บริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 

สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี โดยผูศึ้กษาจะเลือกข่อคาํถามท่ีมีค่า IOC เท่ากบัหรือมากกวา่  0.5 

ไปใช ้ไดค้่า  IOC = 0.94 

 2.2.2  ปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถามตามขอ้เสนอแนะของผูท้รงคุณวุฒิ 

 

3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 

 ผูศึ้กษาไดด้าํเนินการรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม ตามขั้นตอน ดงัน้ี 

 3.1  นาํแบบสอบถามท่ีผา่นการทดสอบ และตรวจสอบความถูกตอ้งแลว้ใหผู้ใ้ชบ้ริการ

ไปรษณีย ์ณ ท่ีทาํการไปรษณีย ์สาขาปากเกร็ด ตอบแบบสอบถาม จาํนวน 384 คน 

 3.2  เก็บขอ้มูลจนครบตามจาํนวนท่ีตอ้งการ 

 3.3  นาํแบบสอบถามมาตรวจสอบความถูกตอ้งและสมบูรณ์เพื่อใช้ในการวิเคราะห์

ขอ้มูลต่อไป 
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4.  การวเิคราะห์ข้อมูล 

 

การนาํเสนอและอธิบายผลการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีได้จากการวิเคราะห์ขอ้มูล โดยการ

รวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามในการศึกษาคร้ังน้ี ซ่ึงใชโ้ปรแกรมสําเร็จรูปเป็นตวัวเิคราะห์ขอ้มูล

เพื่อหาค่าทางสถิติ สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

4.1  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive) ใช้การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปและระดับความ

คิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่ ค่าความถ่ี (Frequencies) ค่าร้อยละ (Percentages) ค่าเฉล่ีย 

(Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 

4.2  สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ใช้ในการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่าง

ความผูกพนัของกลุ่มตวัอยา่งกบั เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน โดยใช้สถิติ

การทดสอบค่า t-test และการทดสอบค่า F-test และกาํหนดค่าระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 หรือ 

ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

4.3  การวิเคราะห์ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะต่อคุณภาพการให้บริการ 

ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ใชก้ารวเิคราะห์เน้ือหาสาระ (Content Analysis) 

 

 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

 การศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั 

ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี จาํนวน 384 คน ผูศึ้กษาไดด้าํเนินการวเิคราะห์

ขอ้มูลตามขั้นตอนต่างๆ และนาํเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล โดยแบ่งเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนที ่1  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลคุณลกัษณะส่วนบุคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ 

เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน 

 ส่วนที ่2 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของผู ้ใช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการ

ให้บริการ ของ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด ดา้นรูปลกัษณ์ ดา้นความน่าเช่ือถือ และ

ไวว้างใจ ด้านการตอบสนองลูกคา้ ด้านการรับประกัน/ความมัน่ใจ ด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้า 

เป็นรายบุคคล และดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก 

 ส่วนที ่3  ผลการทดสอบสมมุ ติฐานและผลการเปรียบเที ยบระดับความคิ ดเห็ น 

ของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ ด้านรูปลกัษณ์ ด้านความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ด้านการ

ตอบสนองลูกค้า ด้านการรับประกนั/ความมัน่ใจ ด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล  และด้าน

สถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก ของ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี 

 เพื่อให้เกิดความเขา้ใจตรงกนัในการแปรความหมายของการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูศึ้กษา 

ไดก้าํหนดสัญลกัษณ์ต่างๆ ในการแปลความหมายดงัน้ี 

 x    หมายถึง ค่าเฉล่ีย 

 S.D. หมายถึง ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 n หมายถึง จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 

 SS หมายถึง ผลบวกกาํลงัสอง 

 df หมายถึง ชั้นแห่งความอิสระ 

 MS หมายถึง ค่าเฉล่ียของผลบวกกาํลงัสอง 

 t-test หมายถึง ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน t-distribution 

 F-test หมายถึง ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน F-distribution 

 Sig. หมายถึง ความน่าจะเป็นสาํหรับบอกนยัสาํคญัทางสถิติ 

 * หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลคุณลกัษณะส่วนบุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

 ผลการศึกษาเก่ียวกบัขอ้มูลดา้นคุณลกัษณะส่วนบุคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ 

เพศ อาย ุสถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ดงัตารางท่ี 4.1 

 

ตารางท่ี 4.1 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล 

 

คุณลกัษณะส่วนบุคคล 
จาํนวนคน 

( n = 384 ) 

ร้อยละ 

( 100.0 ) 

เพศ   

     ชาย 139 36.20 

     หญิง 245 63.80 

อายุ   

     ตํ่ากวา่ 25 ปี 104 27.10 

     ตั้งแต่ 25 – 39 ปี 197 51.30 

     ตั้งแต่ 40 ปีข้ึนไป 83 21.60 

สถานภาพการสมรส   

     โสด 205 53.40 

     สมรส 99 25.80 

     หมา้ย 32 8.30 

     หยา่ร้าง 18 4.70 

     แยกกนัอยู ่ 30 7.80 

ระดบัการศึกษา   

     ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 111 28.90 

     ปริญญาตรี 252 65.60 

     สูงกวา่ปริญญาตรี 21 5.50 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 

 

คุณลกัษณะส่วนบุคคล 
จาํนวนคน 

( n = 384 ) 

ร้อยละ 

( 100.0 ) 

อาชีพ   

     นกัเรียน/นกัศึกษา 73 19.00 

     ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 47 12.20 

     ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั 98 25.50 

     คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 146 38.00 

     เกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป 8 2.10 

     พอ่บา้น/แม่บา้น/วา่งงาน 12 3.10 

รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน   

     นอ้ยกวา่ 5,000 บาท 2 0.50 

     5,001 – 10,000 บาท 

     10,001 – 15,000 บาท 

86 22.40 

108 28.10 

     15,000 บาทข้ึนไป 188 49.00 

 

 จากตารางท่ี 4.1 คุณลกัษณะส่วนบุคคลของประชากรกลุ่มตวัอยา่งสามารถสรุป ไดด้งัน้ี 

 เพศ  พบว่า จาํนวนกลุ่มตวัอย่างเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย กล่าวคือ เพศหญิง 

จาํนวน 245 คน คิดเป็นร้อยละ 63.80 และเพศชาย จาํนวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 36.20 

 อายุ  พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีมีอายุ ระหว่าง 25-39 ปี มีจาํนวนมากท่ีสุดคือ 197 คน  

คิดเป็นร้อยละ 51.30 รองลงมาไดแ้ก่ อายุต ํ่ากวา่  25 ปี มีจาํนวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 27.10  และ

นอ้ยท่ีสุดคืออายตุั้งแต่ 40 ปีข้ึนไป มีจาํนวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 21.60 

 สถานภาพการสมรส  พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีสถานภาพโสด มากท่ีสุด จาํนวน 205 คน 

คิดเป็นร้อยละ 53.40 รองลงมาคือ สถานภาพสมรส จาํนวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 25.80 และน้อย

ท่ีสุดคือ สถานภาพหยา่ร้าง จาํนวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.70 

 ระดับการศึกษา  พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มากท่ีสุด จาํนวน 

252 คน คิดเป็นร้อยละ 65.60 รองลงมาคือ ตํ่ากวา่ปริญญาตรี มีจาํนวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 28.90 

และระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี มีจาํนวนนอ้ยท่ีสุด คือ 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.50 
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 อาชีพ พบว่า กลุ่มตวัอย่าง มีอาชีพ ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตวั มากท่ีสุด จาํนวน 146 คน  

คิดเป็นร้อยละ 38 รองลงมาคือ อาชีพ ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั มีจาํนวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 25.50 

และนอ้ยท่ีสุดคือ อาชีพ เกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป จาํนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.10 

 รายได้เฉลีย่ต่อเดือน พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีรายได ้15,000 บาท ข้ึนไป มากท่ีสุด จาํนวน 

188 คน คิดเป็นร้อยละ 49 รองลงมาคือช่วงรายได้ 10,001 – 15,000 บาท จาํนวน 108 คน คิดเป็น

ร้อยละ 28.10 และนอ้ยท่ีสุดคือ ช่วงรายได ้นอ้ยกวา่ 5,000 บาท จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.50 

 

ส่วนที ่2 ผลการวเิคราะห์ระดับความคดิเห็นของผู้ใช้บริการทีม่ต่ีอคุณภาพการให้บริการ 

 

 ในการศึกษาคร้ังน้ีประกอบด้วยคุณภาพในการให้บริการตามแนวคิด SERVQUAL 

Model 6 ดา้น ไดแ้ก่  1. ดา้นรูปลกัษณ์  2. ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ 3. ดา้นการตอบสนอง

ลูกค้า 4. ด้านการรับประกัน/ความมั่นใจ 5. ด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล  6 ด้าน

สถานท่ี และส่ิงอาํนวยความสะดวก 

 

ตารางท่ี 4.2  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพ

 การใหบ้ริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี โดยภาพรวม 

 

คุณภาพการให้บริการ x  SD การแปลผล 

ดา้นรูปลกัษณ์ 3.72 0.85 ดี 

ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ 

ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 

ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ 

3.88 

3.21 

3.58 

0.80 

1.03 

0.85 

ดี 

ปานกลาง 

ดี 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 3.83 0.91 ดี 

ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก 3.80 0.87 ดี 

รวม 3.67 0.89 ด ี

  

 จากตารางท่ี 4.2 พบวา่   ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของ

บริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี โดยภาพรวมอยู่ท่ีระดบัดี ( x  = 3.67)  

เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ มีระดบัสูงท่ีสุด ( x ̄  = 3.88 ) รองลงมา

คือ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล คือ ระดบั ( x   = 3.83 )  ดา้นสถานท่ี และส่ิงอาํนวย
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ความสะดวก คือระดับ  ( x  =  3.80 ) ด้านรูปลกัษณ์ คือระดบั  ( x   = 3.72 ) ด้านการรับประกัน/

ความมัน่ใจ คือระดบั  ( x   = 3.58 ) และดา้นการตอบสนองลูกคา้  มีระดบั   ( x   = 3.21 )  

 

ตารางท่ี 4.3  ค่าเฉ ล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของผู ้ใช้บริการท่ี มี 

 ต่อคุณภาพ การใหบ้ริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี 

 ดา้นรูปลกัษณ์ 

 

ด้านรูปลกัษณ์ x  SD การแปลผล 

พนกังานไปรษณียแ์ตง่กายสุภาพ สะอาด เรียบร้อย 3.70 0.69 ดี 

พนกังานไปรษณีย ์มีอธัยาศยัไมตรี มีความพร้อมและเตม็ใจ

ใหบ้ริการ 

3.19 0.93 ปานกลาง 

พนกังานไปรษณีย ์ยนิดีรับฟังคาํแนะนาํ ความคิดเห็นของลูกคา้ 3.83 0.82 ดี 

เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการมีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ 4.15 0.66 ดี 

รวม 3.72 0.85 ด ี

 

 จากตารางท่ี 4.3 พบวา่   ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของ

บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นรูปลกัษณ์ โดยภาพรวมอยูท่ี่ระดบัดี 

( x  =  3.72 ) เม่ือพิจารณาเป็นเร่ืองย่อย พบว่า เจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการมีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ  

มีระดบัสูงท่ีสุด ( x  =  4.15 ) รองลงมาคือ พนักงานไปรษณีย ์ยินดีรับฟังคาํแนะนาํ ความคิดเห็น 

ของลูกคา้ คือระดบั ( x   =  3.83 )  และพนกังานไปรษณียแ์ต่งกายสุภาพ สะอาด เรียบร้อย มีระดบั  

( x  = 3.7 ) ส่วนอีก 1 ขอ้อยูใ่นระดบัปานกลาง คือ พนกังานไปรษณีย ์มีอธัยาศยัไมตรี มีความพร้อม

และเตม็ใจใหบ้ริการ มีระดบั ( x  = 3.19 ) 
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ตารางท่ี 4.4  ค่าเฉ ล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของผู ้ใช้บริการท่ี มี 

 ต่อคุณภาพการให้บริการ  ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี 

 ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ  

 

ด้านความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ x  SD การแปลผล 

มีคุณภาพในการรับฝาก-ส่งส่ิงของเป็นท่ียอมรับทัว่ไป 3.45 0.86 ดี 

มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีมีความทนัสมยั 4.00 0.70 ดี 

มีการใหบ้ริการอยา่งครบถว้นถูกตอ้ง 4.04 0.71 ดี 

การใหบ้ริการมีความชาํนาญ สามารถช้ีแจง/ตอบขอ้ซกัถามได้

ชดัเจน 

4.02 0.74 ดี 

รวม 3.88 0.80 ด ี

 

 ตารางท่ี 4.4 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของบริษทั 

ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจอยูใ่นระดบัดี 

( x  = 3.88 ) เม่ือพิจารณาเป็นเร่ืองยอ่ย พบวา่ มีการให้บริการอยา่งครบถว้นถูกตอ้ง มีระดบัสูงท่ีสุด  

( x  = 4.04 ) รองลงมาคือ การให้บริการมีความชาํนาญ สามารถช้ีแจง/ตอบขอ้ซกัถามไดช้ดัเจน คือ

ระดบั  ( x   =  4.02 ) มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีมีความทนัสมยั ( x   =  4 ) และ มีคุณภาพในการรับฝาก 

ส่งส่ิงของเป็นท่ียอมรับทัว่ไป ( x   =  3.45 ) ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4.5  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพ

 การ ให้บริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกัด สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ด้านการ

 ตอบสนองลูกคา้ 

 

ด้านการตอบสนองลูกค้า x  SD การแปลผล 

ระยะเวลารอรับบริการอยูใ่นระดบัท่ีสามารถยอมรับได ้ 3.06 1.27 ปานกลาง 

ขั้นตอนการรับบริการชดัเจน ไม่ซบัซอ้น 3.42 0.91 ดี 

มีจาํนวนบุคลากรท่ีใหบ้ริการเก่ียวกบัการรับฝาก-ส่งส่ิงของ 

อยา่งเพียงพอ 

3.23 0.95 ปานกลาง 

พนกังานไปรษณีย ์มีความพร้อมท่ี จะใหบ้ริการแก่ลูกคา้ได้

ทนัท่วงที 

3.11 0.90 ปานกลาง 

รวม 3.21 1.03 ปานกลาง 
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 ตารางท่ี 4.5 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของบริษทั 

ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นการตอบสนองลูกคา้ โดยรวมอยูใ่นระดบั

ปานกลาง  ( x    =  3.21 ) และพิจารณาเป็นเร่ืองยอ่ย พบวา่ ขั้นตอนการรับบริการชดัเจน ไม่ซบัซอ้น 

 มีระดบัสูงท่ีสุด ( x   =  3.23 ) รองลงมาคือ พนกังานไปรษณีย ์มีความพร้อมท่ี จะใหบ้ริการแก่ลูกคา้

ได้ทนัท่วงที คือระดบั ( x   =  3.11 ) และ ระยะเวลารอรับบริการอยู่ในระดบัท่ีสามารถยอมรับได ้ 

( x   =  3.06 ) ตามลาํดบั ส่วนขั้นตอนการรับบริการชดัเจน ไม่ซับซ้อน ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็น 

อยูใ่นระดบัดี ( x  =  3.42) 

 

ตารางท่ี 4.6  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพ

 การให้บริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ด้านการ

 รับประกนั/ความมัน่ใจ  

 

ด้านการรับประกนั/ความมัน่ใจ x  SD การแปลผล 

มาตรฐานในการใหบ้ริการเป็นท่ียอมรับของลูกคา้ 3.68 0.76 ดี 

ลูกคา้รู้สึกมัน่ใจในการมาใชบ้ริการ 3.65 0.85 ดี 

พนกังานไปรษณีย ์ เป็นผูท่ี้มีความรู้ท่ีสามารถใหค้าํแนะนาํ และ

ตอบขอ้สงสยัของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

3.62 0.86 ดี 

พนกังานไปรษณียใ์หบ้ริการแก่ลูกคา้เป็นอยา่งดีโดยสมํ่าเสมอ 3.39 0.90 ปานกลาง 

รวม 3.58 0.85 ด ี

 

 ตารางท่ี 4.6 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของบริษทั 

ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ด้านการรับประกนั/ความมัน่ใจ โดยรวมอยู ่

ในระดบัดี ( x   =  3.58 ) และพิจารณาเป็นเร่ืองยอ่ย พบวา่ มาตรฐานในการให้บริการเป็นท่ียอมรับ

ของลูกคา้  มีระดบัสูงท่ีสุด ( x   =  3.68 ) รองลงมาคือ ลูกคา้รู้สึกมัน่ใจในการมาใชบ้ริการ คือระดบั  

( x   =  3.65 ) และพนักงานไปรษณีย ์ เป็นผูท่ี้มีความรู้ท่ีสามารถให้คาํแนะนาํ และตอบขอ้สงสัย 

ของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง ( x   =  3.06 ) ตามลาํดับ ส่วนพนักงานไปรษณีย์ให้บริการแก่ลูกค้า 

เป็นอยา่งดีโดยสมํ่าเสมอ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง  ( x   = 3.39) 
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ตารางท่ี 4.7  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพ

 การ ใหบ้ริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นการ

 ดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 

   

ด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล x  SD การแปลผล 

พนกังานไปรษณียใ์หค้วามเอาใจใส่กบัลูกคา้ในแต่ละ

รายละเอียดอยา่งเท่าเทียมกนั 

4.04 0.75 ดี 

พนกังานไปรษณียดู์แลเอาใจใส่ และตอบสนองความตอ้งการ

ของลูกคา้ได ้เป็นอยา่งดี 

3.49 1.06 ดี 

พนกังานไปรษณียส์ามารถจดจาํรายละเอียดของลูกคา้ได ้เช่น 

บริการใดท่ีลูกคา้ใชบ้ริการบ่อย 

3.89 0.86 ดี 

ไปรษณียถื์อวา่ผลประโยชนข์องลูกคา้เป็นเร่ืองท่ีสาํคญัท่ีสุด 3.91 0.85 ดี 

รวม 3.83 0.91 ด ี

 

 ตารางท่ี 4.7 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของบริษทั 

ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลอยู ่

ในระดับดี  ( x   =  3.83 ) เม่ือพิจารณาเป็นเร่ืองย่อย พบว่า พนักงานไปรษณียใ์ห้ความเอาใจใส่ 

กบัลูกคา้ในแต่ละรายละเอียดอยา่งเท่าเทียมกนั มีระดบัสูงท่ีสุด ( x   =  4.04 ) รองลงมาคือ ไปรษณีย์

ถือว่าผลประโยชน์ของลูกค้าเป็นเร่ืองท่ีสําคญัท่ีสุด คือระดบั ( x   = 3.91 ) พนักงานไปรษณีย์

สามารถจดจาํรายละเอียดของลูกค้าได้ เช่น บริการใดท่ีลูกค้าใช้บริการบ่อย ( x   = 89 ) และ 

พนกังานไปรษณียดู์แลเอาใจใส่ และตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้เป็นอยา่งดี ( x   =  3.49 ) 

ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.8  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของผู ้ใช้บริการท่ี มี 

 ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี 

 ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก 

   

ด้านสถานทีแ่ละส่ิงอาํนวยความสะดวก x  SD การแปลผล 

มีความสะดวกสบายและสะอาดเรียบร้อย ของสถานท่ี

ใหบ้ริการ 

3.98 0.79 ดี 

มีป้ายบอกจุดบริการและแผนกต่างๆของท่ีทาํการ 4.02 0.70 ดี 

มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการพร้อม สะอาด 

และครบถว้น 

3.58 0.75 ดี 

มีการใหบ้ริการส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ เช่น ท่ีนัง่ หอ้งนํ้ า 

สถานท่ีจอดรถ ฯลฯ 

3.62 1.09 ดี 

รวม 3.80 0.87 ด ี

 

 ตารางท่ี 4.8 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของบริษทั 

ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก อยูใ่น

ระดบัดี ( x  =  3.8 ) เม่ือพิจารณาเป็นเร่ืองยอ่ย พบวา่ มีป้ายบอกจุดบริการและแผนกต่าง ๆ ของท่ีทาํ

การ มีระดับสูงท่ี สุด ( x   =  4.02 ) รองลงมาคือ มีความสะดวกสบายและสะอาดเรียบร้อย  

ของสถานท่ีให้บริการ คือระดบั  ( x   =  3.98 ) มีการให้บริการส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น  

ท่ีนัง่ ห้องนํ้ า สถานท่ีจอดรถ ฯลฯ  ( x   =  3.62 ) และ มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการให้บริการ

พร้อม สะอาด และครบถว้น  ( x   =  3.58 ) ตามลาํดบั 

 

ส่วนที ่3 ผลการทดสอบสมมุติฐานและผลการเปรียบเทยีบระดับความคดิเห็น 

 

 1.  ข้อมูลทั่วไปของผูใ้ช้บริการประกอบด้วยเพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับ

การศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน ท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั 

ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรีแตกต่างกนั 

 2.  พฤติกรรมของผูม้าใช้บริการท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

แตกต่างกนั 
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 สมมติฐานข้อที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ช้บริการประกอบดว้ยเพศ อายุ สถานภาพการ

สมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน ท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรีแตกต่างกนั 

  สมมติฐานที่ 1.1  เพศท่ีแตกต่างกันความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ

บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรีแตกต่างกนั 

 H0: เพศท่ีแตกต่างกนัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั ไปรษณีย์

ไทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรีไม่แตกต่างกนั 

 H1: เพศท่ีแตกต่างกนัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั ไปรษณีย์

ไทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรีแตกต่างกนั 

  สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ คือ การทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของประชากร 

2 กลุ่ม โดยท่ีกลุ่มตัวอย่างแต่ละกลุ่มเป็นอิสระต่อกัน (Independent t – test) ใช้ระดับความเช่ือมั่นท่ี 

 95% ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือ 2 – tailed Prob. (p) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 

 

ตารางท่ี 4.9  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี จาํแนกตามเพศ 

 

คุณภาพการให้บริการ เพศ n x  S.D. t Sig. 

1. ด้านรูปลกัษณ์ ชาย 139 3.71 .40 .270 .787 

หญิง 245 3.70 .38   

2. ด้านความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ ชาย 139 4.01 .64 3.239 .001 

หญิง 245 3.81 .51   

3. ด้านการตอบสนองลูกค้า ชาย 139 3.09 .77 -2.544 .011 

หญิง 245 3.27 .63   

4. ด้านการรับประกนั/ความมัน่ใจ ชาย 139 3.69 .38 4.359 .000 

หญิง 245 3.50 .43   
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ตารางท่ี 4.9 (ต่อ) 

      

คุณภาพการให้บริการ เพศ n x  S.D. t Sig. 

5. ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็น

รายบุคคล 
ชาย 139 3.92 .71 2.063 .040 

หญิง 245 3.78 .59   

6. ด้านสถานทีแ่ละส่ิงอาํนวย

ความสะดวก 
ชาย 139 3.75 .43 -1.948 .052 

หญิง 245 3.84 .37   

รวม 
ชาย 139 3.69 .34 1.453 .147 

หญิง 245 3.65 .24   

 

 ตารางท่ี 4.9 พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี โดยภาพรวม และรายดา้น

ไม่แตกต่างกนั 

 สมมติฐานที่  1.2  อายุท่ีแตกต่างกันความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 

ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรีแตกต่างกนั 

 H0: อายุท่ีแตกต่างกนัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั ไปรษณีย์

ไทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรีไม่แตกต่างกนั 

 H1: อายุท่ีแตกต่างกนัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั ไปรษณีย์

ไทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรีแตกต่างกนั 

 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ คือ การทดสอบด้วยการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวน 

ทางเดียว (One Way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของประชากรท่ีมี

มากกว่า 2 กลุ่ม ใช้ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือ 2 – tailed 

Prob. (p) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
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ตารางท่ี 4.10 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี จาํแนกตามอาย ุ

 

  

 

 

  

 

คุณภาพการให้บริการ อายุ n x  S.D. F Sig. 

1. ดา้นรูปลกัษณ์ ตํ่ากวา่ 25 ปี 104 3.67 .386 3.481* .032 

ตั้งแต่ 25 – 39 ปี 197 3.75 .349   

ตั้งแต่ 40 ปีข้ึนไป 83 3.63 .469   

2. ดา้นความน่าเช่ือถือและ

 ไวว้างใจ 
ตํ่ากวา่ 25 ปี 104 4.43 .474 311.625* .000 

ตั้งแต่ 25 – 39 ปี 197 3.90 .299   

ตั้งแต่ 40 ปีข้ึนไป 83 3.15 .265   

3. ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ตํ่ากวา่ 25 ปี 104 3.24 .708 .849 .429 

ตั้งแต่ 25 – 39 ปี 197 3.15 .647   

ตั้งแต่ 40 ปีข้ึนไป 83 3.26 .749   

4. ดา้นการรับประกนั/ 

 ความมัน่ใจ 
ตํ่ากวา่ 25 ปี 104 3.39 .428 18.552* .000 

ตั้งแต่ 25 – 39 ปี 197 3.68 .371   

ตั้งแต่ 40 ปีข้ึนไป 83 3.51 .430   

5. ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็น

 รายบุคคล 
ตํ่ากวา่ 25 ปี 104 3.78 .512 62.819* .000 

ตั้งแต่ 25 – 39 ปี 197 3.61 .571   

ตั้งแต่ 40 ปีข้ึนไป 83 4.42 .563   
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ตารางท่ี 4.10  (ต่อ)  

    

คุณภาพการให้บริการ อายุ n x  S.D. F Sig. 

6. ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวย

 ความสะดวก 
ตํ่ากวา่ 25 ปี 104 3.70 .347 44.417* .000 

ตั้งแต่ 25 – 39 ปี 197 3.97 .379   

ตั้งแต่ 40 ปีข้ึนไป 83 3.55 .327   

รวม 

ตํ่ากวา่ 25 ปี 104 3.70 .301 4.186* .016 

ตั้งแต่ 25 – 39 ปี 197 3.67 .247   

ตั้งแต่ 40 ปีข้ึนไป 83 3.58 .339   

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

  จากตารางท่ี 4.10 พบว่า ผูใ้ช้บริการพบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีความ

คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี 

โดยภาพรวมแตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ดา้นรูปลกัษณ์ ด้านความน่าเช่ือถือ และ

ไวว้างใจ ด้านการรับประกนั/ความมัน่ใจ ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล และด้านสถานท่ี

และส่ิงอาํนวยความสะดวก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

ตารางท่ี 4.11  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ

 ของบริษัทไปรษณีย์ไทย จาํกัด สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี จาํแนกตามอาย ุ 

 เป็นรายคู่ 

 

อายุ x  
ตํา่กว่า 25 ปี ตั้งแต่ 25 – 39 ปี ตั้งแต่ 40 ปีขึน้ไป 

3.70 3.67 3.58 

ตํ่ากวา่ 25 ปี 3.70 - 0.03 0.12* 

ตั้งแต่ 25 – 39 ปี 3.67 - - 0.39* 

ตั้งแต่ 40 ปีข้ึนไป  3.58 - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.11 เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ 

การใหบ้ริการ ดา้นความการรับประกนั/ความมัน่ใจ โดยจาํแนกตามอายเุป็นรายคู่ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ

ท่ีมีอายุต ํ่ากวา่ 25 ปี มีระดบัระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนักบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุตั้งแต่ 40 ปี ข้ึนไป 

และผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายตุั้งแต่ 25 – 39 ปี มีระดบัระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนักบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ

ตั้งแต่ 40 ปีข้ึนไปอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุต ํ่ากวา่ 25 ปี และอายุ

ตั้งแต่ 25 – 39 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุตั้งแต่ 40 ปี ข้ึนไป 

 

ตารางท่ี 4.12  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ

 ของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จาํกัด สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ด้านรูปลักษณ์ 

 จาํแนกตามอายเุป็นรายคู่  

 

อายุ x  
ตํา่กว่า 25 ปี ตั้งแต่ 25 – 39 ปี ตั้งแต่ 40 ปีขึน้ไป 

3.67 3.75 3.63 

ตํ่ากวา่ 25 ปี 3.67 - -0.08 0.04 

ตั้งแต่ 25 – 39 ปี 3.75 - - 0.12* 

ตั้งแต่ 40 ปีข้ึนไป 3.63 - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี  4.12   เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ให้บริการ ด้านรูปลักษณ์  โดยจาํแนกตามอายุเป็นรายคู่ พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุตั้ งแต่ 25 – 39 ปี 

 มีระดับระดับความคิดเห็นแตกต่างกันกับผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ ตั้ งแต่ 40 ปีข้ึนไป อย่างมีนัยสําคัญ 

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุตั้งแต่  25 – 39 ปี  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 

ดีท่ีสุด  
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ตารางท่ี  4.13  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นความน่าเช่ือถือ 

 จาํแนกตามอายเุป็นรายคู่ 

 

อายุ x  
ตํา่กว่า 25 ปี ตั้งแต่ 25 – 39 ปี ตั้งแต่ 40 ปีขึน้ไป 

4.43 3.90 3.15 

ตํ่ากวา่ 25 ปี 4.43 - 0.53* 1.28* 

ตั้งแต่ 25 – 39 ปี 3.90 - - 0.75* 

ตั้งแต่ 40 ปีข้ึนไป 3.15 - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี  4.13  เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ

การให้บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ โดยจาํแนกตามอายเุป็นรายคู่ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายตุ ํ่ากวา่ 25 

ปี มีระดบัระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนักบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุตั้งแต่ 25 – 39 ปี ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ

ต ํ่ากว่า 25 ปี มีระดบัระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนักบัผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุตั้งแต่ 40 ปีข้ึนไป และ

ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุตั้งแต่ 25 – 39 ปี มีระดบัระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนักบัผูใ้ช้บริการท่ีมีอาย ุ

ตั้งแต่ 40 ปีข้ึนไปอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุตํ่ากวา่ 25 ปี มีความ

คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ ตั้งแต่ 25 – 39 ปี และอายุตั้งแต่ 40 ปีข้ึน

ไป  ส่วนผู ้ใช้บริการท่ีมีอายุ ตั้ งแต่ 25 – 39 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการดีกว่า

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุตั้งแต่ 40 ปีข้ึนไป 

 

ตารางท่ี 4.14 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นการรับประกนั/

 ความมัน่ใจ จาํแนก ตามอายเุป็นรายคู่ 

 

อายุ x  
ตํา่กว่า 25 ปี ตั้งแต่ 25 – 39 ปี ตั้งแต่ 40 ปีขึน้ไป 

3.39 3.68 3.51 

ตํ่ากวา่ 25 ปี 3.39 - -0.29* -0.12* 

ตั้งแต่ 25 – 39 ปี 3.68 - - 0.17* 

ตั้งแต่ 40 ปีข้ึนไป 3.51 - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.14  เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการ ดา้นความการรับประกนั/ความมัน่ใจ โดยจาํแนกตามอายเุป็นรายคู่ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี

อายุต ํ่ากว่า 25 ปี มีระดับระดับความคิดเห็นแตกต่างกันกับผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุตั้ งแต่ 25 – 39 ปี 

ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุต ํ่ากวา่ 25 ปี มีระดบัระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนักบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ ตั้งแต่ 

40 ปี ข้ึนไป และผู ้ใช้บริการท่ีมีอายุตั้ งแต่ 25 – 39 ปี มีระดับระดับความคิดเห็นแตกต่างกัน 

กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุตั้งแต่ 40 ปีข้ึนไปอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ

ตั้งแต่ 25 – 39 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุต ํ่ากวา่ 25 ปี และ

อายุตั้ งแต่ 40 ปี ข้ึนไป ส่วนผู ้ใช้บริการท่ีมีอายุ ตั้ งแต่ 40 ปี ข้ึนไป มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 

การใหบ้ริการดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายตุ ํ่ากวา่ 25 ปี 

 

ตารางท่ี 4.15  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ

 ของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกัด สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ด้านการเอาใจใส่

 ลูกคา้เป็นรายบุคคล จาํแนกตามอายเุป็นรายคู่ 

 

อายุ x  
ตํา่กว่า 25 ปี ตั้งแต่ 25 – 39 ปี ตั้งแต่ 40 ปีขึน้ไป 

3.78 3.61 4.42 

ตํ่ากวา่ 25 ปี 3.78 - 0.17* -0.64* 

ตั้งแต่ 25 – 39 ปี 3.61 - - -0.81* 

ตั้งแต่ 40 ปีข้ึนไป 4.42 - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี  4.15  เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ 

การใหบ้ริการ ดา้นความการรับประกนั/ความมัน่ใจ โดยจาํแนกตามอายเุป็นรายคู่ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ

ท่ีมีอายุต ํ่ากว่า 25 ปี มีระดบัระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนักบัผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุตั้งแต่ 25 – 39 ปี 

ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุต ํ่ากวา่ 25 ปี มีระดบัระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนักบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุตั้งแต่ 

40 ปี ข้ึนไป และผู ้ใช้บริการท่ีมีอายุตั้ งแต่ 25 – 39 ปี มีระดับระดับความคิดเห็นแตกต่างกัน 

กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุตั้งแต่ 40 ปีข้ึนไปอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ

ตั้งแต่ 40 ปีข้ึนไป มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุต ํ่ากวา่ 25 ปี และ

อายุตั้งแต่ 25 – 39 ปี ส่วนผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ ต ํ่ากวา่ 25 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายตุั้งแต่  25 – 39 ปี 
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ตารางท่ี 4.16  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นสถานท่ี และส่ิง

 อาํนวยความสะดวกจาํแนกตามอายเุป็นรายคู่ 

 

อายุ x  
ตํา่กว่า 25 ปี ตั้งแต่ 25 – 39 ปี ตั้งแต่ 40 ปีขึน้ไป 

3.70 3.97 3.55 

ตํ่ากวา่ 25 ปี 3.70 - -0.27* 0.15* 

ตั้งแต่ 25 – 39 ปี 3.97 - - 0.42* 

ตั้งแต่ 40 ปีข้ึนไป   3.55 - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

  จากตารางท่ี 4.16 เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการ ดา้นความการรับประกนั/ความมัน่ใจ โดยจาํแนกตามอายเุป็นรายคู่ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี

อายุต ํ่ากว่า 25 ปี มีระดับระดับความคิดเห็นแตกต่างกันกับผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุตั้ งแต่ 25 – 39 ปี 

ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุต ํ่ากวา่ 25 ปี มีระดบัระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนักบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ ตั้งแต่ 

40 ปี ข้ึนไป และผู ้ใช้บริการท่ีมีอายุตั้ งแต่ 25 – 39 ปี มีระดับระดับความคิดเห็นแตกต่างกัน 

กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุตั้งแต่ 40 ปีข้ึนไปอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ

ตั้งแต่ 25 – 39 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุต ํ่ากวา่ 25 ปี  และ

อายุ ตั้งแต่ 40 ปีข้ึนไป ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ ต ํ่ากวา่ 25 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ

ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุตั้งแต่ 40 ปีข้ึนไป 

 

 สมมติฐานที่  1.3  สถานภาพสมรสท่ีแตกต่างกันความคิดเห็นต่อคุณ ภาพ 

การใหบ้ริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรีแตกต่างกนั 

 H0:  สถานภาพสมรสท่ีแตกต่างกันความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 

ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรีไม่แตกต่างกนั 

 H1:  สถานภาพสมรสท่ีแตกต่างกันความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 

ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรีแตกต่างกนั 

 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ คือ การทดสอบด้วยการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวน 

ทางเดียว (One Way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของประชากรท่ีมี
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มากกว่า 2 กลุ่ม ใช้ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือ 2 – tailed 

Prob. (p) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 

 

ตารางท่ี 4.17  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของ

 บริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี จาํแนกตามสถานภาพสมรส 

 

คุณภาพการให้บริการ สถานภาพสมรส n x  S.D. F Sig. 

1. ด้านรูปลกัษณ์ โสด 205 3.80 .298 9.584* .000 

สมรส 99 3.64 .348   

หมา้ย 32 3.64 .523   

แยกกนัอยู ่ 30 3.53 .532   

หยา่ร้าง 18 3.36 .607   

2. ด้านความน่าเช่ือถือและ

 ไว้วางใจ 

โสด 205 3.91 .469 1.005 .405 

สมรส 99 3.78 .631   

หมา้ย 32 3.93 .724   

แยกกนัอยู ่ 30 3.91 .644   

หยา่ร้าง 18 3.90 .718   

3. ด้านการตอบสนองลูกค้า โสด 205 3.40 .550 35.972* .000 

สมรส 99 3.21 .578   

หมา้ย 32 3.10 .538   

แยกกนัอยู ่ 30 2.67 .713   

หยา่ร้าง 18 1.86 .849   

4. ด้านการรับประกนั/ความ

 มัน่ใจ 

โสด 205 3.69 .316 19.278* .000 

สมรส 99 3.46 .305   

หมา้ย 32 3.61 .499   

แยกกนัอยู ่ 30 3.28 .536   

หยา่ร้าง 18 3.05 .764   

5. ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็น

 รายบุคคล 

โสด 205 3.96 .518 7.556* .000 

สมรส 99 3.70 .645   

หมา้ย 32 3.84 .737   

แยกกนัอยู ่ 30 3.61 .776   

หยา่ร้าง 18 3.31 .910   
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ตารางท่ี 4.17 (ต่อ) 

 

คุณภาพการให้บริการ สถานภาพสมรส n x  S.D. F Sig. 

6. ด้านสถานทีแ่ละส่ิงอาํนวย

 ความสะดวก 

โสด 205 3.77 .346 1.458 .214 

สมรส 99 3.87 .426   

หมา้ย 32 3.85 .466   

แยกกนัอยู ่ 30 3.75 .466   

หยา่ร้าง 18 3.73 .517   

รวม 

โสด 205 3.76 .202 27.461* .000 

สมรส 99 3.61 .184   

หม้าย 32 3.66 .380   

แยกกนัอยู่ 30 3.46 .376   

หย่าร้าง 18 3.20 .494   

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

  จากตารางท่ี  4.17 พบว่า ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท 

ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ท่ีมีสถานภาพสมรสแตกต่างกนั มีความคิดเห็น 

ต่อคุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมแตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ด้านรูปลกัษณ์ 

ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

ตารางท่ี 4.18  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ

 ของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในภาพรวม จาํแนก

 ตามสถานภาพสมรสเป็น รายคู่ 
 

สถานภาพสมรส x  
โสด สมรส หม้าย แยกกนัอยู่ หย่าร้าง 

3.71 3.61 3.66 3.46 3.20 

โสด 3.71 - 0.10* 0.05 0.25* 0.51* 

สมรส 3.61 - - -0.05 0.15* 0.41* 

หมา้ย 3.66 - - - 0.20* 0.46* 

แยกกนัอยู ่ 3.46 - - - - 0.26* 

หยา่ร้าง 3.20 - - - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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  จากตารางท่ี 4.18 เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ให้บริการของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จาํกัด สาขาปากเกร็ด จังหวดันนทบุรี ในภาพรวมจาํแนกตาม

สถานภาพสมรสเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิ LSD พบวา่ มีความแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ของคู่ระหว่างโสด กับ สมรส, โสด กับ แยกกันอยู่, โสด กับ หย่าร้าง, สมรส กับ แยกกันอยู่, สมรส  

กบั หย่าร้าง, หมา้ย กบั แยกกนัอยู่, หมา้ย กบั หย่าร้าง และ แยกกนัอยู่ กบั หย่าร้าง โดยผูใ้ช้บริการท่ีมี

สถานะสถานภาพสมรส โสด มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย 

จาํกดั  สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในภาพรวม ดีกวา่ผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานะสถานภาพสมรส สมรส 

แยกกันอยู่  และ หย่าร้าง ผู ้ใช้บริการท่ี มีสถานะสถานภาพสมรส สมรส มีระดับความคิดเห็น 

ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในภาพรวม 

ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานะสถานภาพสมรส แยกกนัอยู ่และ หยา่ร้าง  

  ผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานะสถานภาพสมรส หม้าย มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในภาพรวม ดีกว่าผูใ้ช้บริการ 

ท่ีมีสถานะสถานภาพสมรส แยกกันอยู่ และ หย่าร้างและ ผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานะสถานภาพสมรส 

แยกกนัอยู ่มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด 

จงัหวดันนทบุรี ในภาพรวม ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานะสถานภาพสมรส หยา่ร้าง 

 

ตารางท่ี 4.19  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ

 ของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จาํกัด สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ด้านรูปลักษณ์ 

 จาํแนกตามสถานภาพสมรสเป็นรายคู่ 

 

สถานภาพสมรส x  
โสด สมรส หม้าย แยกกนัอยู่ หย่าร้าง 

3.80 3.64 3.64 3.53 3.36 

โสด 3.80 - 0.16* 0.16* 0.27* 0.44* 

สมรส 3.64 - - - 0.11 0.28* 

หมา้ย 3.64 - - - 0.11 0.28* 

แยกกนัอยู ่ 3.53 - - - - 0.17 

หยา่ร้าง 3.36 - - - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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  จากตารางท่ี 4.19  เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ให้บริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ด้านรูปลกัษณ์จาํแนก 

ตามสถานภาพสมรสเป็นรายคู่ ดว้ยวิธี LSD พบวา่ มีความแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 ของคู่ระหว่าง โสด กบั สมรส, โสด กบั หมา้ย, โสด กบั แยกกนัอยู,่ โสด กบั หยา่ร้าง, 

สมรส กบัหยา่ร้าง และ หมา้ย กบั หยา่ร้างโดยผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานะสถานภาพสมรส โสด มีระดบั

ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัทไปรษณีย์ไทย จาํกัด สาขาปากเกร็ด จงัหวดั

นนทบุรี ดา้นรูปลกัษณ์ ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานะสถานภาพสมรส สมรส หมา้ย แยกกนัอยู ่และ 

หยา่ร้าง ผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานะสถานภาพสมรส สมรส และหมา้ย มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ

การให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นรูปลกัษณ์ ดีกว่า

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานะสถานภาพสมรส หยา่ร้าง  

 

ตารางท่ี 4.20  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ 

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ด้านการตอบสนอง

 ลูกคา้จาํแนกตามสถานภาพสมรสเป็นรายคู่ 

 

สถานภาพสมรส x  
โสด สมรส หม้าย แยกกนัอยู่ หย่าร้าง 

3.40 3.21 3.10 2.67 1.86 

โสด 3.40 - 0.19* 0.30* 0.73* 1.54* 

สมรส 3.21 - - 0.11 0.54* 1.35* 

หมา้ย 3.10 - - - 0.43* 1.24* 

แยกกนัอยู ่ 2.67 - - - - 0.81* 

หยา่ร้าง 1.86 - - - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

  จากตารางท่ี 4.20 เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ 

การให้บริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นการตอบสนอง

ลูกคา้จาํแนกตามสถานภาพสมรสเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิ LSD พบวา่ มีความแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญั

ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ของคู่ระหว่างโสด กับ สมรส, โสด กบั หมา้ย, โสด กบั แยกกันอยู่, โสด  

กบั หย่าร้าง, สมรส กบั แยกกนัอยู่, สมรส กบั หย่าร้าง, หมา้ย กบั แยกกนัอยู่, หมา้ย กบั หย่าร้าง 

และ แยกกนัอยู ่กบั หยา่ร้าง โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานะสถานภาพสมรส โสด มีระดบัความคิดเห็น 

ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นการ
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ตอบสนองลูกคา้ ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานะสถานภาพสมรส สมรส หมา้ย แยกกนัอยู ่และ หยา่ร้าง 

ผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานะสถานภาพสมรส สมรส มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 

ของบริษัทไปรษณียไ์ทย จาํกัด สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ด้านการตอบสนองลูกค้าดีกว่า

ผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานะสถานภาพสมรส แยกกนัอยู่ และ หยา่ร้าง ผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานะสถานภาพ

สมรส หม้าย มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัทไปรษณีย์ไทย จาํกัด  

สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ด้านการตอบสนองลูกคา้ ดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานะสถานภาพ

สมรส แยกกนัอยู่ และ หย่าร้าง และ ผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานะสถานภาพสมรส แยกกนัอยู่ มีระดับ

ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี 

ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานะสถานภาพสมรส หยา่ร้าง 

 

ตารางท่ี 4.21  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นการรับประกนั/

 ความมัน่ใจ จาํแนกตามสถานภาพสมรสเป็นรายคู่ 

 

สถานภาพสมรส x  
โสด สมรส หม้าย แยกกนัอยู่ หย่าร้าง 

3.69 3.46 3.61 3.28 3.05 

โสด 3.69 - 0.23* 0.08 0.41* 0.64* 

สมรส 3.46 - - -0.15 0.18* 0.41* 

หมา้ย 3.61 - - - 0.33* 0.56* 

แยกกนัอยู ่ 3.28 - - - - 0.23* 

หยา่ร้าง 3.05 - - - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

  จากตารางท่ี 4.21 เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ 

การให้บริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นการรับประกนั/

ความมัน่ใจจาํแนกตามสถานภาพสมรสเป็นรายคู่ ดว้ยวิธี LSD พบว่า มีความแตกต่างกนั อย่างมี

นยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ของคู่ระหว่างโสด กบั สมรส, โสด กบั แยกกนัอยู่, โสด กบั หย่า

ร้าง, สมรส กับ แยกกันอยู่, สมรส กับ หย่าร้าง, หม้าย กับ แยกกันอยู่, หม้าย กับ หย่าร้าง และ 

แยกกันอยู่ กับ หย่าร้าง  โดยผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานะสถานภาพสมรส โสด มีระดับความคิดเห็น 

ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นการ

รับประกนั/ความมัน่ใจ ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานะสถานภาพสมรส สมรส แยกกนัอยู ่ และหยา่ร้าง 
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ผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานะสถานภาพสมรส สมรส มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ

บริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ ดีกว่า

ผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานะสถานภาพสมรส แยกกนัอยู่ และ หยา่ร้าง ผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานะสถานภาพ

สมรส หมา้ย มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขา

ปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ ดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานะสถานภาพ

สมรส แยกกนัอยู่  และหย่าร้าง และ ผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานะสถานภาพสมรส แยกกนัอยู่ มีระดับ

ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัทไปรษณีย์ไทย จาํกัด สาขาปากเกร็ด จงัหวดั

นนทบุรี ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานะสถานภาพสมรส หยา่ร้าง 

 

ตารางท่ี 4.22  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ

 ของ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ด้านการเอาใจใส่

 ลูกคา้เป็นรายบุคคล จาํแนกตามสถานภาพสมรสเป็นรายคู่ 

 

สถานภาพสมรส x  
โสด สมรส หม้าย แยกกนัอยู่ หย่าร้าง 

3.96 3.70 3.84 3.61 3.31 

โสด 3.96 - 0.26* 0.12 0.35* 0.85* 

สมรส 3.70 - - -0.14 0.09 0.39* 

หมา้ย 3.84 - - - 0.23 0.53* 

แยกกนัอยู ่ 3.61 - - - - 0.30 

หยา่ร้าง 3.31 - - - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

  จากตารางท่ี 4.22  เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ 

การให้บริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ด้านการเอาใจใส่

ลูกคา้เป็นรายบุคคลจาํแนกตามสถานภาพสมรสเป็นรายคู่ ดว้ยวิธี LSD พบว่า มีความแตกต่างกนั 

อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ของคู่ระหว่างโสด กับ สมรส , โสด กับ แยกกันอยู่,  

โสด กบัหยา่ร้าง, สมรส กบั หยา่ร้าง และ หมา้ย กบั หยา่ร้าง  โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานะสถานภาพ

สมรส โสด มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปาก

เกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานะสถานภาพ

สมรส สมรส แยกกนัอยู ่และหยา่ร้าง ผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานะสถานภาพสมรส สมรส มีระดบัความ

คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี  
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ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานะสถานภาพสมรส หย่าร้าง และ 

ผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานะสถานภาพสมรส หม้าย มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 

ของบ ริษัท ไป รษณี ย์ไทย จํากัด สาขาปากเกร็ด จังหวัดนนทบุ รี ด้านการเอาใจใส่ ลูกค้า 

เป็นรายบุคคล ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานะสถานภาพสมรส หยา่ร้าง 

 สมมติฐานที ่1.4   การศึกษาท่ีแตกต่างกนั ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ

ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรีแตกต่างกนั 

 H0:  การศึกษาท่ีแตกต่างกันความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั 

ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรีไม่แตกต่างกนั 

 H1:  การศึกษาท่ีแตกต่างกันความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั 

ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรีแตกต่างกนั 

 สถิ ติ ท่ี ใช้ในการวิ เคราะห์  คื อ การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่ าเฉ ล่ี ย 

ของประชากร 2 กลุ่ม โดยท่ีกลุ่มตวัอย่างแต่ละกลุ่มเป็นอิสระต่อกนั (Independent t – test) ใช้ระดับ

ความเช่ือมัน่ท่ี  95%  ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือ 2 – tailed Prob. (p) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 

 

ตารางท่ี 4.23  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ

 ของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี จาํแนกตามระดับ

 การศึกษา 

 

คุณภาพการให้บริการ ระดบัการศึกษา n x  S.D. F Sig. 

1. ด้านรูปลกัษณ์ ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 111 3.64 .395 19.801* .000 

ปริญญาตรี 252 3.76 .323   

สูงกวา่ปริญญาตรี 21 3.26 .326   

2. ด้านความน่าเช่ือถือและ

 ไว้วางใจ 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 111 3.95 .668 21.194* .000 

ปริญญาตรี 252 3.91 .482   

สูงกวา่ปริญญาตรี 21 3.14 .358   

3. ด้านการตอบสนองลูกค้า ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 111 3.00 .719 9.826* .000 

ปริญญาตรี 252 3.31 .588   

สูงกวา่ปริญญาตรี 21 2.96 1.176   
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ตารางท่ี 4.23 (ต่อ) 

    

คุณภาพการให้บริการ ระดบัการศึกษา n x  S.D. F Sig. 

4. ด้านการรับประกนั/

 ความมัน่ใจ 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 111 3.43 .448 11.675* .000 

ปริญญาตรี 252 3.63 .353   

สูงกวา่ปริญญาตรี 21 3.40 .691   

5. ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า

 เป็นรายบุคคล 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 111 3.69 .691 3.778* .024 

ปริญญาตรี 252 3.89 .596   

สูงกวา่ปริญญาตรี 21 3.80 .728   

6. ด้านสถานทีแ่ละส่ิง

 อาํนวยความสะดวก 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 111 3.87 .439 9.441* .000 

ปริญญาตรี 252 3.80 .361   

สูงกวา่ปริญญาตรี 21 3.47 .439   

รวม 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 111 3.60 .281 23.407* .000 

ปริญญาตรี 252 3.72 .233   

สูงกวา่ปริญญาตรี 21 3.34 .532   

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

  จากตารางท่ี 4.23  พบวา่  ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย 

จาํกัด สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 

การใหบ้ริการทุกดา้นแตกต่างกนั โดยทุกดา้นมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.24 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในภาพรวม จาํแนก

 ตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ 

 

ระดบัการศึกษา x  
ตํ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวา่ปริญญาตรี 

3.60 3.72 3.34 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 3.60 - -0.12* 0.26* 

ปริญญาตรี 3.72 - - 0.38* 

สูงกวา่ปริญญาตรี 3.34 - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

  จากตารางท่ี 4.24  เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ 

การให้บริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี จาํแนกตามระดบั

การศึกษาในภาพรวมจาํแนกตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ ดว้ยวิธี LSD พบว่า มีความแตกต่างกนั 

อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05  ของคู่ระหว่างตํ่ากว่าปริญญาตรี กับปริญญาตรี, ตํ่ากว่า

ปริญญาตรี กบั สูงกว่าปริญญาตรี และ ปริญญาตรี กบัสูงกว่าปริญญาตรี โดยผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบั

การศึกษา ปริญญาตรี มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั 

สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในภาพรวม ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 

และ สูงกว่าปริญญาตรี และผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษา ตํ่ากวา่ปริญญาตรี มีระดบัความคิดเห็น

ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัทไปรษณีย์ไทย จํากัด สาขาปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี  

ในภาพรวม ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา สูงกวา่ปริญญาตรี 
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ตารางท่ี 4.25  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ

 ของบริษัทไปรษณีย์ไทย จาํกัด สาขาปากเกร็ด จังหวดันนทบุรี ด้านรูปลักษณ์ 

 จาํแนกตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ 

 

ระดบัการศึกษา x  
ตํ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวา่ปริญญาตรี 

3.64 3.76 3.26 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 3.64 - -0.12* 0.38* 

ปริญญาตรี 3.76 - - 0.50* 

สูงกวา่ปริญญาตรี 3.26 - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  

  จากตารางท่ี 4.25  เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ 

การให้บริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี จาํแนกตามระดบั

การศึกษาในด้านรูปลักษณ์จาํแนกตามระดับการศึกษาเป็นรายคู่ ด้วยวิธี LSD  พบว่า มีความ

แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ของคู่ระหวา่งตํ่ากวา่ปริญญาตรี กบั ปริญญาตรี, 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี กบั สูงกวา่ปริญญาตรี และ ปริญญาตรี กบั สูงกวา่ปริญญาตรี โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีมี

ระดบัการศึกษา ปริญญาตรี มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย 

จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในดา้นรูปลกัษณ์ ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา ตํ่ากวา่

ปริญญาตรี และ สูงกวา่ปริญญาตรี และ ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษา ตํ่ากว่าปริญญาตรี มีระดับ

ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัทไปรษณีย์ไทย จาํกัด สาขาปากเกร็ด จงัหวดั

นนทบุรี ในดา้นรูปลกัษณ์ ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา สูงกวา่ปริญญาตรี 
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ตารางท่ี 4.26  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นความน่าเช่ือถือ

 และไวว้างใจ จาํแนกตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ 

 

ระดบัการศึกษา x  
ตํา่กว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกว่าปริญญาตรี 

3.95 3.91 3.14 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 3.95 - 0.04 0.81* 

ปริญญาตรี 3.91 - - 0.77* 

สูงกวา่ปริญญาตรี 3.14 - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

  จากตารางท่ี 4.26 เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ 

การให้บริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี จาํแนกตามระดบั

การศึกษาในดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจจาํแนกตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ ด้วยวิธี LSD 

พบว่า มีความแตกต่างกนั อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ของคู่ระหว่างตํ่ากว่าปริญญาตรี 

กบั สูงกว่าปริญญาตรี และ ปริญญาตรี กบั สูงกว่าปริญญาตรี โดยผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษา  

สูงกว่าปริญญาตรี มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกัด 

สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในด้านความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีระดับ

การศึกษา ตํ่ากว่าปริญญาตรีและ ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษา สูงกว่าปริญญาตรี มีระดบัความ

คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี  

ในดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา ปริญญาตรี 
 

ตารางท่ี 4.27  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นการตอบสนอง

 ลูกคา้ จาํแนกตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ 

 

ระดบัการศึกษา x  
ตํา่กว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกว่าปริญญาตรี 

3.00 3.31 2.96 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 3.00 - -0.31* 0.04 

ปริญญาตรี 3.31 - - 0.35* 

สูงกวา่ปริญญาตรี 2.96 - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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  จากตารางท่ี 4.27 เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ให้บริการของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จาํกัด สาขาปากเกร็ด จังหวดันนทบุรี จาํแนกตามระดับ

การศึกษา ในด้านการตอบสนองลูกคา้จาํแนกตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ ด้วยวิธี LSD พบว่า 

 มีความแตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ของคู่ระหว่างตํ่ ากว่าปริญญาตรี  

กบั ปริญญาตรี และ ปริญญาตรี กบั สูงกวา่ปริญญาตรี  โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา ปริญญา

ตรี มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด 

จงัหวดันนทบุรี ในดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 

และ สูงกวา่ปริญญาตรี 

 

ตารางท่ี 4.28  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นการรับประกนั/

 ความมัน่ใจ จาํแนกตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ 

 

ระดบัการศึกษา x  
ตํา่กว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกว่าปริญญาตรี 

3.43 3.63 3.40 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 3.43 - -0.20* 0.03 

ปริญญาตรี 3.63 - - 0.23* 

สูงกวา่ปริญญาตรี 3.40 - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

  จากตารางท่ี 4.28  เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ให้บริการของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จาํกัด สาขาปากเกร็ด จังหวดันนทบุรี จาํแนกตามระดับ

การศึกษา ในด้านการรับประกนั/ความมัน่ใจจาํแนกตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ ด้วยวิธี LSD 

พบว่า มีความแตกต่างกนั อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ของคู่ระหว่างตํ่ากว่าปริญญาตรี 

กบั ปริญญาตรี และ ปริญญาตรี กบั สูงกว่าปริญญาตรี โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา ปริญญา

ตรี มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด 

จงัหวดันนทบุรี ในด้านการรับประกนั/ความมัน่ใจ ดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษา ตํ่ากว่า

ปริญญาตรี และสูงกวา่ปริญญาตรี 
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ตารางท่ี 4.29  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ด้านการเอาใจใส่

 ลูกคา้เป็นรายบุคคล จาํแนกตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ 

 

ระดบัการศึกษา x  
ตํา่กว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกว่าปริญญาตรี 

3.69 3.89 3.80 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 3.69 - -0.20* -0.11 

ปริญญาตรี 3.89 - - 0.09 

สูงกวา่ปริญญาตรี 3.80 - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

  จากตารางท่ี 4.29  เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ให้บริการของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จาํกัด สาขาปากเกร็ด จังหวดันนทบุรี จาํแนกตามระดับ

การศึกษา ในด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลจาํแนกตามระดับการศึกษาเป็นรายคู่ ด้วยวิธี 

LSD พบวา่ มีความแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ของคู่ระหวา่งตํ่ากวา่ปริญญา

ตรี กบั ปริญญาตรีโดยผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษา ปริญญาตรี มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ

การให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในดา้นการเอาใจใส่

ลูกคา้เป็นรายบุคคล ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 

 

ตารางท่ี 4.30  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นสถานท่ี และส่ิง

 อาํนวยความสะดวก จาํแนกตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ 

 

ระดบัการศึกษา x  
ตํา่กว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกว่าปริญญาตรี 

3.87 3.80 3.47 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 3.87 - 0.07 0.40* 

ปริญญาตรี 3.80 - - 0.33* 

สูงกวา่ปริญญาตรี 3.47 - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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  จากตารางที่ 4.30  เมื่อทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ 

การให้บริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี จาํแนกตามระดบั

การศึกษา ในดา้นสถานที่และส่ิงอาํนวยความสะดวกจาํแนกตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ ดว้ยวิธี 

LSD พบวา่ มีความแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที ่ระดบั 0.05 ของคู่ระหวา่งตํ่ากวา่

ปริญญาตรี กบั สูงกวา่ปริญญาตรี และ ปริญญาตรี กบั สูงกวา่ปริญญาตรี โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบั

การศึกษา ตํ่ากว่าปริญญาตรี มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย 

จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการ

ที ่ม ีระดบั การศึกษ า สูงกวา่ป ริญ ญ าตรีและ ผู ใ้ช บ้ ริการที ่ม ีระดบั การศ ึกษ า ป ริญ ญ าตรี  

มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด 

จงัหวดันนทบุรี ในดา้นสถานที่และส่ิงอาํนวยความสะดวก ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการที่มีระดบัการศึกษา 

สูงกวา่ปริญญาตรี 

 สมมติฐานที ่1.5  อาชีพท่ีแตกต่างกนั ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ

บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรีแตกต่างกนั 

 H0:  อาชีพท่ีแตกต่างกันความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท 

ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรีไม่แตกต่างกนั 

 H1:  อาชีพท่ีแตกต่างกันความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท 

ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรีแตกต่างกนั 

 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ คือ การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของ

ประชากร 2 กลุ่ม โดยท่ีกลุ่มตวัอย่างแต่ละกลุ่มเป็นอิสระต่อกัน (Independent t – test) ใช้ระดับ

ความเช่ือมัน่ท่ี 95% ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือ 2 – tailed Prob. (p) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
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ตารางท่ี 4.31  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี จาํแนกตามอาชีพ 

 

คุณภาพการให้บริการ อาชีพ n x  S.D. F Sig. 

1. ด้านรูปลกัษณ์ นกัเรียน/นกัศึกษา 73 3.73 .353 4.102* .001 

ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 47 3.63 .406   

ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั 98 3.72 .386   

คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 146 3.73 .328   

เกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป 8 3.68 .651   

พอ่บา้น/แม่บา้น/วา่งงาน 12 3.25 .723   

2. ด้านความน่าเช่ือถือและ

 ไว้วางใจ 

นกัเรียน/นกัศึกษา 73 4.13 .530 10.684* .000 

ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 47 3.95 .584   

ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั 98 3.64 .553   

คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 146 3.93 .498   

เกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป 8 4.00 .353   

พอ่บา้น/แม่บา้น/วา่งงาน 12 3.29 .655   

3. ด้านการตอบสนองลูกค้า 

 

 

 

 

 

นกัเรียน/นกัศึกษา 73 3.17 .701 2.498* .030 

ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 47 2.98 .724   

ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั 98 3.18 .621   

คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 146 3.32 .570   

เกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป 8 2.84 1.493   

พอ่บา้น/แม่บา้น/วา่งงาน 12 3.08 1.154   

4. ด้านการรับประกนั/

 ความมัน่ใจ 

นกัเรียน/นกัศึกษา 73 3.70 .401 5.125* .000 

ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 47 3.36 .459   

ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั 98 3.61 .319   

คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 146 3.55 .384   

เกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป 8 3.50 .744   

พอ่บา้น/แม่บา้น/วา่งงาน 12 3.33 .748   
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ตารางท่ี 4.31 (ต่อ) 

      

คุณภาพการให้บริการ อาชีพ n x  S.D. F Sig. 

5. ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า

 เป็นรายบุคคล 

นกัเรียน/นกัศึกษา 73 3.77 .755 5.574* .000 

ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 47 3.79 .704   

ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั 98 4.08 .634   

คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 146 3.75 .478   

เกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป 8 3.25 .767   

พอ่บา้น/แม่บา้น/วา่งงาน 12 3.64 .643   

6. ด้านสถานทีแ่ละส่ิง

 อาํนวยความสะดวก 

นกัเรียน/นกัศึกษา 73 3.98 .349 11.904* .000 

ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 47 3.76 .411   

ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั 98 3.58 .378   

คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 146 3.87 .346   

เกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป 8 4.00 .443   

พอ่บา้น/แม่บา้น/วา่งงาน 12 3.68 .544   

รวม 

นกัเรียน/นกัศึกษา 73 3.75 .305 5.540* .000 

ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 47 3.58 .297   

ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั 98 3.64 .270   

คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 146 3.69 .207   

เกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป 8 3.54 .569   

พอ่บา้น/แม่บา้น/วา่งงาน 12 3.38 .512   

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  

  จากตารางท่ี  4.31 พบว่า ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท 

ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ

การใหบ้ริการทุกดา้นแตกต่างกนั โดยทุกดา้นมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี  4.32  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ

  ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในภาพรวม จาํแนก

  ตามอาชีพเป็นรายคู่ 

 

อาชีพ x  

นักเรียน/

นักศึกษา 

ราชการ/

รัฐวสิาหกจิ 

ลูกจ้าง/

พนักงาน

บริษัท 

ค้าขาย/

ธุรกจิ

ส่วนตวั 

เกษตรกร/

รับจ้าง

ทัว่ไป 

พ่อบ้าน/

แม่บ้าน/

ว่างงาน 

3.75 3.58 3.64 3.69 3.54 3.38 

นกัเรียน/

นกัศึกษา 

3.75 - 0.17* 0.11* 0.06 0.21* 0.37* 

ราชการ/

รัฐวสิาหกิจ 

3.58 - - -0.06 -0.11* 0.04 0.20* 

ลูกจา้ง/

พนกังาน

บริษทั 

3.64 - - - -0.05 0.10 0.26* 

คา้ขาย/ธุรกิจ

ส่วนตวั 

3.69 - - - - 0.15 0.31* 

เกษตรกร/

รับจา้งทัว่ไป 

3.54 - - - - - 0.16 

พอ่บา้น/

แม่บา้น/

วา่งงาน 

3.38 - - - - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

  จากตารางท่ี 4.32  เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ให้บริการของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จาํกัด สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี จาํแนกตามอาชีพ  

ในภาพรวมจาํแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ ดว้ยวิธี LSD พบวา่ มีความแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05 ของคู่ระหว่างนักเรียน/นักศึกษา กบั ราชการ/รัฐวิสาหกิจ, นักเรียน/นักศึกษา  

กบั ลูกจา้ง/พนักงานบริษัท, นักเรียน/นักศึกษา กบั เกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป, นักเรียน/นักศึกษา  

กบั พ่อบา้น/แม่บา้น/ว่างงาน, ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั, ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

กบั พ่อบ้าน/แม่บ้าน/ว่างงาน, ลูกจา้ง/พนักงานบริษทั กบั พ่อบา้น/แม่บ้าน/ว่างงาน และคา้ขาย/

ธุรกิจส่วนตวั กบั พ่อบา้น/แม่บา้น/ว่างงาน โดยผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา มีระดบั



61 
 

ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี  

ในภาพรวม ดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ ราชการ/รัฐวิสาหกิจ ลูกจา้ง/พนักงานบริษทั เกษตรกร/รับจา้ง

ทัว่ไป และ พ่อบา้น/แม่บา้น/ว่างงาน ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ ราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีระดบัความคิดเห็น 

ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในภาพรวม 

ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพ ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพ ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั มีระดบั

ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี 

 ในภาพรวม ดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ พ่อบ้าน/แม่บ้าน/ว่างงาน และ ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ ค้าขาย/

ธุรกิจส่วนตวั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด 

จงัหวดันนทบุรี ในภาพรวม ดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ ราชการ/รัฐวิสาหกิจ และ พ่อบ้าน/แม่บ้าน/

วา่งงาน 

 

ตารางท่ี 4.33  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของ

 บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นรูปลกัษณ์ จาํแนกตาม

 อาชีพเป็นรายคู่ 

 

อาชีพ x  

นักเรียน/

นักศึกษา 

ราชการ/

รัฐวสิาหกจิ 

ลูกจ้าง/

พนักงาน

บริษัท 

ค้าขาย/

ธุรกจิ

ส่วนตวั 

เกษตรกร/

รับจ้าง

ทัว่ไป 

พ่อบ้าน/

แม่บ้าน/

ว่างงาน 

3.73 3.63 3.72 3.73 3.68 3.25 

นกัเรียน/

นกัศึกษา 
3.73 - 0.10 0.01 - 0.05 0.48* 

ราชการ/

รัฐวสิาหกิจ 
3.63 - - -0.09 -0.10* -0.05 0.38* 

ลูกจา้ง/

พนกังาน

บริษทั 

3.72 - - - -0.01 0.04 0.47* 

คา้ขาย/ธุรกิจ

ส่วนตวั 
3.73 - - - - 0.05 0.48* 
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ตารางท่ี 4.33  

  

อาชีพ x  

นักเรียน/

นักศึกษา 

ราชการ/

รัฐวสิาหกจิ 

ลูกจ้าง/

พนักงาน

บริษัท 

ค้าขาย/

ธุรกจิ

ส่วนตวั 

เกษตรกร/

รับจ้าง

ทัว่ไป 

พ่อบ้าน/

แม่บ้าน/

ว่างงาน 

3.73 3.63 3.72 3.73 3.68 3.25 

เกษตรกร/

รับจา้งทัว่ไป 
3.68 - - - - - 0.43* 

พอ่บา้น/

แม่บา้น/

วา่งงาน 

3.25 - - - - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

  จากตารางท่ี 4.33 เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ให้บริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี จาํแนกตามอาชีพ ในด้าน

รูปลกัษณ์จาํแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ ดว้ยวิธี LSD พบวา่ มีความแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ 

ท่ีระดับ 0.05 ของคู่ระหว่างนักเรียน/นักศึกษา กับ พ่อบ้าน/แม่บ้าน/ว่างงาน, ราชการ/รัฐวิสาหกิจ  

กบั คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั, ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั พ่อบ้าน/แม่บา้น/ว่างงาน, ลูกจา้ง/พนักงานบริษทั  

กบั พ่อบา้น/แม่บา้น/วา่งงาน, คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั กบั พ่อบา้น/แม่บา้น/ว่างงาน และ เกษตรกร/รับจา้ง

ทัว่ไป กบั พ่อบา้น/แม่บา้น/ว่างงาน โดยผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ นักเรียน/นกัศึกษา มีระดบัความคิดเห็น 

ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัทไปรษณีย์ไทย จาํกัด สาขาปากเกร็ด จังหวดันนทบุรี ในด้าน

รูปลกัษณ์ ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพ พอ่บา้น/แม่บา้น/วา่งงาน ผู ้ใช้บริการท่ี มี อาชี พ ค้าขาย/ธุ รกิ จ

ส่วนตวั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด 

จงัหวดันนทบุรี ในดา้นรูปลกัษณ์ ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพ ราชการ/รัฐวิสาหกิจ และ พ่อบา้น/แม่บา้น/

ว่างงาน ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ ลูกจา้ง/พนักงานบริษทั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 

ของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในดา้นรูปลกัษณ์ ดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมี

อาชีพ พ่อบา้น/แม่บา้น/วา่งงาน และ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพ เกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป มีระดบัความคิดเห็น 

ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัทไปรษณีย์ไทย จาํกัด สาขาปากเกร็ด จังหวดันนทบุรี ในด้าน

รูปลกัษณ์ ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพ พอ่บา้น/แม่บา้น/วา่งงาน 
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ตารางท่ี 4.34  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นความน่าเช่ือถือ

 และไวว้างใจ จาํแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ 

 

อาชีพ x  

นักเรียน/

นักศึกษา 

ราชการ/

รัฐวสิาหกจิ 

ลูกจ้าง/

พนักงาน

บริษัท 

ค้าขาย/

ธุรกจิ

ส่วนตวั 

เกษตรกร/

รับจ้าง

ทัว่ไป 

พ่อบ้าน/

แม่บ้าน/

ว่างงาน 

4.13 3.95 3.63 3.93 4.00 3.29 

นกัเรียน/

นกัศึกษา 
4.13 - 0.18 0.50* 0.20* 0.13 0.84* 

ราชการ/

รัฐวสิาหกิจ 
3.95 - - 0.32* 0.02 -0.05 0.66* 

ลูกจา้ง/

พนกังาน

บริษทั 

3.63 - - - -0.30* -0.37 0.34* 

คา้ขาย/ธุรกิจ

ส่วนตวั 
3.93 - - - - -0.07 0.64* 

เกษตรกร/

รับจา้งทัว่ไป 
4.00 - - - - - 0.71* 

พอ่บา้น/

แม่บา้น/

วา่งงาน 

3.29 - - - - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

  จากตารางท่ี 4.34 เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี จาํแนกตามอาชีพ ในดา้น

ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจจาํแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ ด้วยวิธี LSD พบว่า มีความแตกต่างกัน 

อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ของคู่ระหวา่งนกัเรียน/นกัศึกษา กบั ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั, 

นักเรียน/นักศึกษา กับ ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตวั, นักเรียน/นักศึกษา กับ พ่อบ้าน/แม่บ้าน/ว่างงาน, 

ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั, ราชการ/รัฐวสิาหกิจ กบั พ่อบา้น/แม่บา้น/วา่งงาน, 

ลูกจา้ง/พนักงานบริษทั กับ คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั, ลูกจา้ง/พนักงานบริษทั กบั พ่อบ้าน/แม่บ้าน/

ว่างงาน , ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว กับ พ่อบ้าน/แม่บ้าน/ว่างงาน  และ เกษตรกร/รับจ้างทั่วไป  
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กับพ่อบ้าน/แม่บ้าน/ว่างงาน โดยผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา มีระดับความคิดเห็น 

ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในด้าน

ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท ค้าขาย/ธุรกิจ

ส่วนตวั  และพ่อบ้าน/แม่บ้าน/ว่างงาน ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ ราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีระดบัความ

คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี  

ในด้านความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท และ 

พอ่บา้น/แม่บา้น/วา่งงาน ผู ้ใช้บริการท่ีมีอาชีพ ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท มีระดับความคิดเห็น 

ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในด้าน

ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ พ่อบ้าน/แม่บ้าน/ว่างงาน ผูใ้ช้บริการ 

ท่ีมีอาชีพ คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณีย์

ไทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี

อาชีพ ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั และ พ่อบา้น/แม่บา้น/ว่างงาน และ ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ เกษตรกร/

รับจา้งทัว่ไป มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขา

ปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดีกวา่ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ พ่อบา้น/

แม่บา้น/วา่งงาน 
 

ตารางท่ี 4.35  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นการตอบสนอง

 ลูกคา้ จาํแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ 
 

อาชีพ x  

นักเรียน/

นักศึกษา 

ราชการ/

รัฐวสิาหกจิ 

ลูกจ้าง/

พนักงาน

บริษัท 

ค้าขาย/

ธุรกจิ

ส่วนตวั 

เกษตรกร/

รับจ้าง

ทัว่ไป 

พ่อบ้าน/

แม่บ้าน/

ว่างงาน 

3.17 2.98 3.18 3.32 2.84 3.08 

นกัเรียน/

นกัศึกษา 
3.17 - 0.19 -0.01 -0.15 0.33 0.09 

ราชการ/

รัฐวสิาหกิจ 
2.98 - - -0.20 -0.34* 0.14 -0.10 

ลูกจา้ง/

พนกังาน

บริษทั 

3.18 - - - -0.14 0.34 0.10 
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ตารางท่ี 4.35 (ต่อ) 

    

อาชีพ x  

นักเรียน/

นักศึกษา 

ราชการ/

รัฐวสิาหกจิ 

ลูกจ้าง/

พนักงาน

บริษัท 

ค้าขาย/

ธุรกจิ

ส่วนตวั 

เกษตรกร/

รับจ้าง

ทัว่ไป 

พ่อบ้าน/

แม่บ้าน/

ว่างงาน 

3.17 2.98 3.18 3.32 2.84 3.08 

คา้ขาย/ธุรกิจ

ส่วนตวั 
3.32 - - - - 0.48* 0.24 

เกษตรกร/

รับจา้งทัว่ไป 
2.84 - - - - - -0.24 

พอ่บา้น/

แม่บา้น/

วา่งงาน 

3.08 - - - - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.35  เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี จาํแนกตามอาชีพ ในดา้น

การตอบสนองลูกค้าจาํแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ ด้วยวิธี LSD พบว่า มีความแตกต่างกัน อย่างมี

นยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ของคู่ระหว่างราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั และ 

คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั กบั เกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป โดยผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั  

มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัทไปรษณีย์ไทย จาํกัด สาขาปากเกร็ด  

จงัหวดันนทบุรี ในดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ ราชการ/รัฐวิสาหกิจ และ 

เกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป 
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ตารางท่ี 4.36  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นการรับประกนั/

 ความมัน่ใจ จาํแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ 

 

อาชีพ x  

นกัเรียน/

นกัศึกษา 

ราชการ/

รัฐวสิาหกิจ 

ลูกจา้ง/

พนกังาน

บริษทั 

คา้ขาย/

ธุรกิจ

ส่วนตวั 

เกษตรกร/

รับจา้ง

ทัว่ไป 

พอ่บา้น/

แม่บา้น/

วา่งงาน 

3.70 3.36 3.61 3.55 3.50 3.33 

นกัเรียน/

นกัศึกษา 
3.70 - 0.34* 0.09 0.15 0.20 0.37* 

ราชการ/

รัฐวสิาหกิจ 
3.36 - - -0.25* -0.19* -0.14 0.03 

ลูกจา้ง/

พนกังาน

บริษทั 

3.61 - - - 0.06 0.11 0.28* 

คา้ขาย/ธุรกิจ

ส่วนตวั 
3.55 - - - - 0.05 0.22* 

เกษตรกร/

รับจา้ง

ทัว่ไป 

3.50 - - - - - 0.17 

พอ่บา้น/

แม่บา้น/

วา่งงาน 

3.33 - - - - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.36  เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี จาํแนกตามอาชีพ ในดา้น

การรับประกนั/ความมัน่ใจจาํแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ ดว้ยวิธี LSD พบวา่ มีความแตกต่างกนัอยา่ง 

มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ของคู่ระหว่างนักเรียน/นักศึกษา กับ ราชการ/รัฐวิสาหกิจ, 

นกัเรียน/นกัศึกษา กบั พ่อบา้น/แม่บา้น/ว่างงาน, ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั, 

ราชการ/รัฐวสิาหกิจ กบั คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั, ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั กบั พ่อบา้น/แม่บา้น/วา่งงาน 

และคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั กบั พ่อบา้น/แม่บา้น/วา่งงาน โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพ นกัเรียน/นกัศึกษา 

มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดั
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นนทบุรี ในดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ ดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ ราชการ/รัฐวิสาหกิจ และ

พอ่บา้น/แม่บา้น/วา่งงาน ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพ ลูกจา้ง/พนกังานบริษทัราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีระดบั

ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัทไปรษณีย์ไทย จาํกัด สาขาปากเกร็ด จงัหวดั

นนทบุรี ในดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ ดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ ราชการ/รัฐวิสาหกิจ และ 

พอ่บา้น/แม่บา้น/วา่งงาน และ ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว มีระดับความคิดเห็น 

ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในดา้นการ

รับประกัน/ความมัน่ใจ ดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ ราชการ/รัฐวิสาหกิจ และ พ่อบ้าน/แม่บ้าน/

วา่งงาน 
 

ตารางท่ี 4.37  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ด้านการเอาใจใส่

 ลูกคา้เป็นรายบุคคล จาํแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ 
 

อาชีพ x  

นักเรียน/

นักศึกษา 

ราชการ/

รัฐวสิาหกจิ 

ลูกจ้าง/

พนักงาน

บริษัท 

ค้าขาย/

ธุรกจิ

ส่วนตวั 

เกษตรกร/

รับจ้าง

ทัว่ไป 

พ่อบ้าน/

แม่บ้าน/

ว่างงาน 

3.77 3.79 4.08 3.75 3.25 3.64 

นกัเรียน/

นกัศึกษา 
3.77 - -0.02 -0.31* 0.02 0.52* 0.13 

ราชการ/

รัฐวสิาหกิจ 
3.79 - - -0.29* 0.04 0.54* 0.15 

ลูกจา้ง/

พนกังาน

บริษทั 

4.08 - - - 0.33* 0.83* 0.44* 

คา้ขาย/ธุรกิจ

ส่วนตวั 
3.75 - - - - 0.50* 0.11 

เกษตรกร/

รับจา้งทัว่ไป 
3.25 - - - - - -0.39 

พอ่บา้น/

แม่บา้น/

วา่งงาน 

3.64 - - - - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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  จากตารางท่ี 4.37  เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ให้บริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี จาํแนกตามอาชีพ ในด้าน

การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลจาํแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ ด้วยวิธี LSD พบว่า มีความแตกต่างกนั 

อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ของคู่ระหวา่ง นักเรียน/นักศึกษา กบั ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั, 

นักเรียน/นักศึกษา กับ เกษตรกร/รับจ้างทั่วไป, ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กับ ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท, 

ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั เกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป, ลูกจา้ง/พนักงานบริษทั กบั คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั, 

ลูกจา้ง/พนักงานบริษทั กับ เกษตรกร/รับจ้างทัว่ไป, ลูกจ้าง/พนักงานบริษทั กับ พ่อบ้าน/แม่บ้าน/

ว่างงาน และค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว กับ เกษตรกร/รับจา้งทั่วไป โดยผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ นักเรียน/

นกัศึกษา มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด 

จงัหวดันนทบุรี ในดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพ เกษตรกร/รับจา้ง

ทั่วไปผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ ราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 

ของบริษัทไปรษณีย์ไทย จาํกัด สาขาปากเกร็ด จังหวดันนทบุรี ในด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็น

รายบุคคล ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพ เกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ ลูกจ้าง/พนักงาน

บริษทั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด 

จงัหวดันนทบุรี ในดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพ นกัเรียน/นกัศึกษา 

ราชการ/รัฐวิสาหกิจ คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั เกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป และ พ่อบา้น/แม่บา้น/วา่งงาน  และ 

ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั

ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในด้านการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ดีกว่า

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพ เกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป 
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ตารางท่ี 4.38  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นสถานท่ี และส่ิง

 อาํนวยความสะดวก จาํแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ 

 

อาชีพ x  

นักเรียน/

นักศึกษา 

ราชการ/

รัฐวสิาหกจิ 

ลูกจ้าง/

พนักงาน

บริษัท 

ค้าขาย/

ธุรกจิ

ส่วนตวั 

เกษตรกร/

รับจ้าง

ทัว่ไป 

พ่อบ้าน/

แม่บ้าน/

ว่างงาน 

3.98 3.76 3.58 3.87 4.00 3.68 

นกัเรียน/

นกัศึกษา 
3.98 - 0.22* 0.40* 0.11* -0.02 0.30* 

ราชการ/

รัฐวสิาหกิจ 
3.76 - - 0.18* -0.11 -0.24 0.08 

ลูกจา้ง/

พนกังาน

บริษทั 

3.58 - - - -0.29* -0.42* -0.10 

คา้ขาย/ธุรกิจ

ส่วนตวั 
3.87 - - - - -0.13 0.19 

เกษตรกร/

รับจา้งทัว่ไป 
4.00 - - - - - 0.32 

พอ่บา้น/

แม่บา้น/

วา่งงาน 

3.68 - - - - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.38  เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี จาํแนกตามอาชีพ ในดา้น

สถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวกจาํแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ ดว้ยวิธี LSD พบว่า มีความแตกต่างกนั 

อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ของคู่ระหว่าง นักเรียน/นักศึกษา กับ ราชการ/รัฐวิสาหกิจ, 

นักเรียน/นักศึกษา กับ ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท, นักเรียน/นักศึกษา กับ ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว, 

นกัเรียน/นกัศึกษา กบั พ่อบา้น/แม่บา้น/ว่างงาน, ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั, 

ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั กบั คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวัและลูกจา้ง/พนกังานบริษทั กบั เกษตรกร/รับจา้ง

ทัว่ไป โดยผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ นกัเรียน/นักศึกษา มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
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ของบริษัทไปรษณีย์ไทย จาํกัด สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในด้านสถานท่ีและส่ิงอาํนวย 

ความสะดวก ดีกวา่ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ ราชการ/รัฐวิสาหกิจ ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั คา้ขาย/ธุรกิจ

ส่วนตวั และ พ่อบ้าน/แม่บ้าน/ว่างงาน  ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ ราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีระดับความ

คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี  

ในดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพ ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั 

 ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในดา้นสถานท่ี และส่ิง

อาํนวยความสะดวก ดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั และ ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ 

เกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย 

จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก ดีกว่าผูใ้ชบ้ริการ 

ท่ีมีอาชีพ ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั 

 สมมติฐานที่ 1.6  รายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกัน ความคิดเห็นต่อคุณภาพ 

การใหบ้ริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรีแตกต่างกนั 

 H0 : รายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกันความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 

ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรีไม่แตกต่างกนั 

 H1 : รายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกันความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 

ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรีแตกต่างกนั 

 สถิติ ท่ีใช้ในการวิเคราะห์  คือ การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉ ล่ีย 

ของประชากร 2 กลุ่ม โดยท่ีกลุ่มตวัอยา่งแต่ละกลุ่มเป็นอิสระต่อกนั (Independent t – test) ใชร้ะดบั

ความเช่ือมัน่ท่ี 95% ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือ 2 – tailed Prob. (p) มีค่าน้อยกว่า 

0.05 
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ตารางท่ี 4.39  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี จาํแนกตามรายได ้
 

คุณภาพการให้บริการ รายได้ n x  S.D. F Sig. 

1. ด้านรูปลกัษณ์ นอ้ยกวา่ 5,000 บาท 2 4.37 .883 

3.381* .018 
5,001 – 10,000 บาท 86 3.65 .462 

10,001 – 15,000 บาท 108 3.66 .353 

15,000 บาทข้ึนไป 188 3.74 .362 

2. ด้านความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ นอ้ยกวา่ 5,000 บาท 2 4.75 .353 

267.54* .000 
5,001 – 10,000 บาท 86 3.15 .276 

10,001 – 15,000 บาท 108 4.46 .413 

15,000 บาทข้ึนไป 188 3.86 .277 

3. ด้านการตอบสนองลูกค้า นอ้ยกวา่ 5,000 บาท 2 3.00 2.828 

.666 .573 
5,001 – 10,000 บาท 86 3.28 .744 

10,001 – 15,000 บาท 108 3.14 .624 

15,000 บาทข้ึนไป 188 3.20 .664 

4. ด้านการรับประกนั/ความมัน่ใจ นอ้ยกวา่ 5,000 บาท 2 3.50 2.121 3.013* .030 

5,001 – 10,000 บาท 86 3.52 .424   

10,001 – 15,000 บาท 108 3.49 .388   

15,000 บาทข้ึนไป 188 3.63 .396   

5. ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 

 

 

 

นอ้ยกวา่ 5,000 บาท 2 4.00 1.414 52.397* .000 

5,001 – 10,000 บาท 86 4.43 .534   

10,001 – 15,000 บาท 108 3.83 .478   

15,000 บาทข้ึนไป 188 3.55 .562   

6. ด้านสถานทีแ่ละส่ิงอาํนวยความ

 สะดวก 

นอ้ยกวา่ 5,000 บาท 2 4.37 .883 31.717* .000 

5,001 – 10,000 บาท 86 3.56 .322   

10,001 – 15,000 บาท 108 3.70 .323   

15,000 บาทข้ึนไป 188 3.97 .385   

รวม 

นอ้ยกวา่ 5,000 บาท 2 4.00 1.414 3.542* .015 

5,001 – 10,000 บาท 86 3.60 .330   

10,001 – 15,000 บาท 108 3.71 .256   

15,000 บาทข้ึนไป 188 3.66 .256   

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี  4.39 พบว่า ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท 

ไปรษณีย์ไทย จํากัด สาขาปากเกร็ด จังหวดันนทบุรี ท่ี มีรายได้แตกต่างกัน มีความคิดเห็น 

ต่อคุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมแตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ด้านรูปลกัษณ์ 

ด้านความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ ด้านการรับประกัน/ความมั่นใจ ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า 

เป็นรายบุคคล และดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวกอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

ตารางท่ี 4.40  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ

 ของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในภาพรวม จาํแนก

 ตามรายไดเ้ป็นรายคู่ 

 

รายได้ x  

น้อยกว่า 5,000 

บาท 

5,001 – 10,000 

บาท 

10,001 – 

15,000 บาท 

15,000 บาท

ขึน้ไป 

4.00 3.60 3.71 3.66 

นอ้ยกวา่ 5,000 บาท 4.00 - 0.40* 0.29 0.44 

5,001 – 10,000 บาท 3.60 - - -0.11* -0.06 

10,001 – 15,000 บาท 3.71 - - - 0.05 

15,000 บาทข้ึนไป 3.66 - - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  

 จากตารางท่ี 4.40   เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี จาํแนกตามรายได้ ในภาพรวมจาํแนก 

ตามรายไดเ้ป็นรายคู่ดว้ยวิธี LSD พบว่า มีความแตกต่างกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ของคู่

ระหว่างน้อยกว่า 5,000 บาท กับ 5,001 – 10,000 บาท, 5,001 – 10,000 บาท กับ 10,001 – 15,000 บาท 

โดยผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได ้น้อยกว่า 5,000 บาท มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั

ไปรษณีย์ไทย  จํากัด  สาขาปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี ในภาพรวม ดีกว่าผู ้ใช้บริการท่ี มีรายได ้ 

5,001 – 10,000 บาท  และ  10,001 – 15,000 บาท  และผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได ้10,001 – 15,000 บาท มีระดบั

ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี  

ในดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้5,001 – 10,000 บาท  
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ตารางท่ี 4.41  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ

 ของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จาํกัด สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ด้านรูปลักษณ์ 

 จาํแนกตามรายไดเ้ป็นรายคู่ 

 

รายได้ x  

น้อยกว่า 5,000 

บาท 

5,001 – 10,000 

บาท 

10,001 – 

15,000 บาท 

15,000 บาท

ขึน้ไป 

4.37 3.65 3.66 3.74 

นอ้ยกวา่ 5,000 บาท 4.37 - 0.72* 0.71* 0.63* 

5,001 – 10,000 บาท 3.65 - - -0.01 -0.09* 

10,001 – 15,000 บาท 3.66 - - - -0.08* 

15,000 บาทข้ึนไป 3.74 - - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.41 เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ให้บริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี จาํแนกตามรายได ้ ในดา้น

รูปลักษณ์จาํแนกตามรายได้เป็นรายคู่ด้วยวิธี  LSD  พบว่า มีความแตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญ 

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ของคู่ระหวา่งนอ้ยกวา่ 5,000 บาท กบั 5,001 – 10,000 บาท, น้อยกวา่ 5,000 บาท 

กับ 10,001 – 15,000  บาท, น้อยกว่า 5,000  บาท กับ 15,000 บาท  ข้ึนไป, 5,001 – 10,000 บาท กับ 

15,000 บาทข้ึนไป และ 10,001 – 15,000 บาท กบั 15,000 บาท  ข้ึนไป โดยผูใ้ช้บริการท่ีมีรายไดน้้อย

กว่า 5,000 บาท มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัทไปรษณีย์ไทย จํากัด  

สาขาปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี ในด้านรูปลักษณ์  ดีกว่าผู ้ใช้บริการท่ี มีรายได้ 5,001 – 10,000 บาท  

10,001 – 15,000 บาท  และ 15,000 บาทข้ึนไป  และ ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได ้15,000 บาทข้ึนไป มีระดบั

ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี  

ในดา้นรูปลกัษณ์ ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้5,001 – 10,000 บาท และ 10,001 – 15,000 บาท  
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ตารางท่ี 4.42  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ

 ของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นความน่าเช่ือถือ

 และไวว้างใจ จาํแนกตามรายไดเ้ป็นรายคู่ 

 

รายได้ x  

น้อยกว่า 5,000 

บาท 

5,001 – 10,000 

บาท 

10,001 – 

15,000 บาท 

15,000 บาท

ขึน้ไป 

4.75 3.15 4.46 3.86 

นอ้ยกวา่ 5,000 บาท 4.75 - 1.60* 0.29 0.89* 

5,001 – 10,000 บาท 3.15 - - -1.31* -0.71* 

10,001 – 15,000 บาท 4.46 - - - 0.60* 

15,000 บาทข้ึนไป 3.86 - - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี  4.42  เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดับความคิดเห็ นต่อคุณภาพ 

การให้บริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี จาํแนกตามรายได ้ในดา้น

ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจจาํแนกตามรายไดเ้ป็นรายคู่ดว้ยวิธี LSD พบวา่ มีความแตกต่างกนั อย่างมี

นัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ของคู่ระหว่างน้อยกว่า 5,000 บาท กบั 5,001 – 10,000 บาท, น้อยกว่า 

5,000 บาท กับ 15,000 บาทข้ึนไป, 5,001 – 10,000 บาท กับ 10,001 – 15,000 บาท, 5,001 – 10,000 บาท 

กับ 15,000 บาทข้ึนไป และ 10,001 – 15,000 บาท กับ 15,000 บาทข้ึนไปโดยผู ้ใช้บริการท่ีมีรายได ้ 

นอ้ยกวา่ 5,000 บาท มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั  สาขา

ปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้5,001 – 10,000 บาท 

และ 15,000 บาทข้ึน  ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้ 10,001 – 15,000 บาท มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพ 

การให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในด้านความน่าเช่ือถือ 

และไวว้างใจ ดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได ้5,001 – 10,000 บาท และ 15,000 บาทข้ึนไปและ ผูใ้ช้บริการ 

ท่ีมีรายได ้15,000 บาทข้ึนไป มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั 

สาขาปากเกร็ด จังหวัดนนทบุ รี  ในด้านความน่ าเช่ื อถื อและไว้วางใจ ดี กว่าผู ้ใช้บริการท่ี มี รายได ้

 5,001 – 10,000 บาท 
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ตารางท่ี 4.43  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ

 ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นการรับประกนั/

 ความมัน่ใจ จาํแนกตามรายไดเ้ป็นรายคู่ 

 

รายได้ x  

น้อยกว่า 5,000 

บาท 

5,001 – 10,000 

บาท 

10,001 – 

15,000 บาท 

15,000 บาท

ขึน้ไป 

3.50 3.52 3.49 3.63 

นอ้ยกวา่ 5,000 บาท 3.50 - -0.02 0.01 -0.13 

5,001 – 10,000 บาท 3.52 - - 0.03 -0.11* 

10,001 – 15,000 บาท 3.49 - - - -0.14* 

15,000 บาทข้ึนไป 3.63 - - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.43  เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ 

การให้บริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี จาํแนกตามรายได ้ 

ในดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจจาํแนกตามรายไดเ้ป็นรายคู่ดว้ยวิธี LSD พบวา่ มีความแตกต่างกนั 

อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ของคู่ระหว่าง 5,001 – 10,000 บาท กบั 15,000 บาท ข้ึนไป 

และ 10,001 – 15,000 บาท กบั 15,000 บาทข้ึนไป โดยผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้ 15,000 บาทข้ึนไป  

มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดั

นนทบุรี ในดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้ 5,001 – 10,000 บาท และ 

10,001 – 15,000 บาท 
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ตารางท่ี 4.44  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ

 ของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกัด สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ด้านการเอาใจใส่

 ลูกคา้เป็นรายบุคคล จาํแนกตามรายไดเ้ป็นรายคู่ 

 

รายได้ x  

น้อยกว่า 5,000 

บาท 

5,001 – 10,000 

บาท 

10,001 – 

15,000 บาท 

15,000 บาท

ขึน้ไป 

4.00 4.43 3.83 3.55 

นอ้ยกวา่ 5,000 บาท 4.00 - -0.43 0.17 0.45 

5,001 – 10,000 บาท 4.43 - - 0.60* 0.88* 

10,001 – 15,000 บาท 3.83 - - - 0.28* 

15,000 บาทข้ึนไป 3.55 - - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี  4.44  เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ

การให้บริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี จาํแนกตามรายได ้ 

ในด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลจาํแนกตามรายได้เป็นรายคู่ด้วยวิธี LSD พบว่า มีความ

แตกต่างกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ของคู่ระหว่าง 5,001 – 10,000 บาท กบั 10,001 – 15,000 บาท, 

5,001 – 10,000 บาท กับ  15,000 บาทข้ึนไป  และ 10,001 – 15,000 บาท กับ  15,000 บาทข้ึนไป   

โดยผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้ 5,001 – 10,000 บาท มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 

ของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกัด สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็น

รายบุคคล ดีกว่าผู ้ใช้บริการท่ีมีรายได้ 10,001 – 15,000 บาท และ 15,000 บาทข้ึนไป  และ

ผู ้ใช้บริการท่ีมีรายได้ 10,001 – 15,000 บาท มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 

ของบริษัทไปรษณีย์ไทย จํากัด สาขาปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี ในด้านการเอาใจใส่ลูกค้า 

เป็นรายบุคคล ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้15,000 บาทข้ึนไป 
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ตารางท่ี 4.45  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ

 ของไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นสถานท่ี และส่ิงอาํนวย

 ความสะดวก จาํแนกตามรายไดเ้ป็นรายคู่ 

 

รายได้ x  

น้อยกว่า 5,000 

บาท 

5,001 – 10,000 

บาท 

10,001 – 

15,000 บาท 

15,000 บาท

ขึน้ไป 

4.37 3.56 3.70 3.97 

นอ้ยกวา่ 5,000 บาท 4.37 - 0.81* 0.67* 0.40 

5,001 – 10,000 บาท 3.56 - - -0.14* -0.41* 

10,001 – 15,000 บาท 3.70 - - - -0.27* 

15,000 บาทข้ึนไป 3.97 - - - - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.45  เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี จาํแนกตามรายได ้ในดา้น

สถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวกจาํแนกตามรายไดเ้ป็นรายคู่ดว้ยวิธี LSD พบว่า มีความแตกต่างกนั 

อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ของคู่ระหวา่ง  นอ้ยกวา่ 5,000 บาท กบั 5,001 – 10,000 บาท, 

5,001 – 10,000 บาท กับ  10,001 – 15,000 บาท , 5,001 – 10,000 บาท กับ  10,001 – 15,000 บาท , 

5,001 – 10,000 บาท กับ  15,000 บาทข้ึนไป  และ10,001 – 15,000 บาท กับ  15,000 บาทข้ึนไป 

โดยผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได ้น้อยกว่า 5,000 บาท มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ

บริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในด้านสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความ

สะดวก ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้5,001 – 10,000 บาท และ 10,001 – 15,000 บาท ผู ้ใช้บ ริก าร 

ท่ีมีรายได ้ 10,001 – 15,000 บาท มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทัไปรษณีย์

ไทย จาํกัด สาขาปากเกร็ด จังหวดันนทบุรี ในด้านสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก ดีกว่า

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้5,001 – 10,000 บาท  และผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได ้15,000 บาทข้ึนไป มีระดบัความ

คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในดา้น

สถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้5,001 – 10,000 บาท และ 10,001 – 15,000 บาท 

 



 
 

บทที ่5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 

 

 

 การศึกษา เร่ือง คุณภาพการให้บริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด 

จงัหวดันนทบุรี เป็นการวิจยัเชิงพรรณนา ประเภทการวจิยัเชิงสํารวจ (Survey Research) ซ่ึงผูศึ้กษา

สามารถสรุปผลการศึกษาได ้ดงัน้ี 

1. สรุปการศึกษา 

2. อภิปรายผล 

3. ขอ้เสนอแนะ 

 

1. สรุปการศึกษา 

  

 1.1 วตัถุประสงค์การศึกษา 

       1.1.1  เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปาก

เกร็ด จงัหวดันนทบุรี 

       1.1.2  เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จาํกัด  

สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี 

       1.1.3  เพื่ อเสนอแนะแนวทางการพัฒนาคุณ ภาพการให้บริการของบริษัท 

ไปรษณียไ์ทย จาํกดัสาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี 

 1.2  วธีิดําเนินการศึกษา 

        1.2.1 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาได้แก่ ผูใ้ช้บริการ

ท่ีมาใช้บริการไปรษณียก์บับริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรีจาํนวน 384 คน 

(ข้อมูล ณ  เดือนมิถุนายน -กรกฎาคม 2560) ค ํานวณ หาขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตร 

ของ W.G.cochran ไดจ้าํนวนทั้งส้ิน 384 คน 

       1.2.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคือ แบบสอบถาม (Questionnaire)  และวดัระดบั

คุณภาพการให้บริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกัด สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี โดยแบ่ง

แบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
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  ส่วนท่ี 1  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ

ท่ีมารับบริการโดยได้ตั้งเป็นขอ้คาํถามปลายปิด (Close-ended) มีทั้ งหมด 5 หัวข้อ ประกอบด้วย  

เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน          

  ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพในการให้บริการในแต่ละดา้น  

โดยตั้งเป็นขอ้คาํถามประเมินค่า (Rating Scale) มีทั้งหมด 6 หัวขอ้ ประกอบด้วย ด้านรูปลกัษณ์ 

ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ ดา้นการ

ดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก  

  ส่วนท่ี 3  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติม

เก่ียวกับการพัฒนาคุณภาพบริการ โดยเป็นคาํถามปลายเปิด (Open-ended) มีทั้ งหมด 6 หัวข้อ 

ประกอบดว้ย ดา้นรูปลกัษณ์ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการ

รับประกนั/ความมัน่ใจ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความ

สะดวก 

 1.2.3  การเก็บรวบรวมข้อมูล ในการศึกษาคร้ังน้ีผู ้ศึกษาได้นําแบบสอบถาม 

ท่ีผ่านการอนุมติัจากอาจารยท่ี์ปรึกษาเรียบร้อยแล้วไปให้ผูท้รงคุณวุฒิตรวจสอบ เพื่อหาค่าความ

เท่ียงตรงของแบบสอบถาม (IOC: Index of item Objective Congruence) จากนั้นไดด้าํเนินการเก็บ

รวบรวมขอ้มูลโดยผูศึ้กษาไดข้อความอนุเคราะห์ในการเก็บขอ้มูลจากหัวหน้าท่ีทาํการไปรษณีย ์

เม่ือวนัท่ี 5 มิถุนายน 2560 และได้นําแบบสอบถามจาํนวน 384 ฉบบั ไปแจกจ่ายแก่ผูใ้ช้บริการ 

ดว้ยตนเองและช้ีแจงเก่ียวกบัการตอบแบบสอบถามในวนัท่ี 7 มิถุนายน 2560 จากนั้นผูศึ้กษาทาํการ

รวบรวมข้อมูลผลของการเก็บรวบรวมข้อมูลได้รับแบบสอบถามกลับคืนมาภายใน  วนัท่ี  

3 กรกฎาคม 2560 ทั้งหมด 384 ชุด คิดเป็น 100% ของกลุ่มตวัอยา่ง 

 1.2.4  การวิเคราะห์ข้อมูล ผู ้ศึกษาได้รับแบบสอบถามกลับคืนมาทุกฉบับ 

แลว้ ตรวจสอบความสมบูรณ์ ต่อจากนั้นจึงนาํไปวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ  

โดยไดแ้บ่งการวเิคราะห์ขอ้มูลออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

  ส่วนท่ี 1  วเิคราะห์ขอ้มูลของแบบสอบถามส่วนท่ี 1 เก่ียวกบัขอ้มูลคุณลกัษณะ

ส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน   โดยการ

แจกแจงความถ่ีร้อยละ (Percentage) 

  ส่วนท่ี 2  วิเคราะห์ขอ้มูลของแบบสอบถามส่วนท่ี 2 เก่ียวกบัคุณภาพ ในการ

ให้บริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในแต่ละดา้น โดยหาค่าเฉล่ีย  

( x )  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ในการวเิคราะห์เพื่อให้ทราบระดบัคุณภาพในการใหบ้ริการ 
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 ส่วนท่ี 3  วิเคราะห์เปรียบเทียบระดบัคุณภาพในการให้บริการของบริษทั 

ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี โดยจาํแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคลโดยใช้

สถิติการทดสอบค่า t (t-test) และการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว One-way Analysis of 

Varience (ANOVA) 

 1.3  ผลการศึกษา จากการวเิคราะห์ขอ้มูลสรุปสาระสาํคญัของการศึกษาได ้ดงัต่อไปน้ี  

        1.3.1  ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการท่ีมารับบริการ

ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี จากกลุ่มตวัอยา่ง 384 คน พบวา่ 

  เพศ  พบว่า ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 65.25  และ

เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 34.75 ตามลาํดบั 

  อาย ุ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ มีอายุตั้งแต่ 25-39 ปี  คิดเป็นร้อยละ 53.25 

รองลงมาอายุต ํ่ากว่า 25 ปี คิดเป็นร้อยละ 26 และน้อยท่ีสุด อายุตั้งแต่ 40 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 

20.75 ตามลาํดบั 

  สถานภาพการสมรส พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีสถานภาพการสมรส คือ 

โสด คิดเป็นร้อยละ 55.25 รองลงมามีสถานภาพการสมรส คือ สมรส คิดเป็นร้อยละ 24.75 และนอ้ย

ท่ีสุด มีสถานภาพการสมรส คือ หยา่ร้าง คิดเป็นร้อยละ 4.50 ตามลาํดบั 

  ระดับการศึกษา พบว่า ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี 

คิดเป็นร้อยละ 67 รองลงมา มีการศึกษาตํ่ากวา่ระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 27.75  และนอ้ยท่ีสุด

มีการศึกษาสูงกวา่ระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 5.25 ตามลาํดบั 

  อาชีพ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ มีอาชีพ คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 

42.25 รองลงมาคืออาชีพ ลูกจ้าง/พนักงานบริษทั คิดเป็นร้อยละ 24.50 และน้อยท่ีสุดคืออาชีพ 

เกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป คิดเป็นร้อยละ 2 ตามลาํดบั 

   รายได้เฉล่ียต่อเดือน พบว่า ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 

15,000 บาท ข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 51 รองลงมามีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 15,000 บาท คิดเป็น

ร้อยละ 27 และน้อยท่ีสุดคือช่วงรายได้เฉล่ียต่อเดือน น้อยกว่า 5,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 0.50 

ตามลาํดบั 

        1.3.2  ข้อมูลเก่ียวกับคุณภาพในการให้บริการของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จาํกัด 

สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั 

ไปรษณีย์ไทย จาํกัด สาขาปากเกร็ด จังหวดันนทบุรี โดยรวมทั้ ง 6 ด้านอยู่ในระดับเห็นด้วย  

( x  = 3.67)  เม่ือพิจารณาเป็นดา้น พบวา่ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ดา้นสถานท่ี และ

ส่ิงอาํนวยความสะดวก ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นรูปลกัษณ์ ดา้นการรับประกนั/ความ
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มัน่ใจ และดา้นดา้นการตอบสนองลูกคา้ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั ( x  = 3.88), ( x  = 3.83), ( x  = 3.80),  

( x  = 3.72), ( x = 3.58) และ  ( x  = 3.21) ตามลาํดบั 

 1.3.3  ขอ้มูลเก่ียวกับการเปรียบเทียบระดบัคุณภาพในการให้บริการของบริษทั 

ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี โดยจาํแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคล พบวา่ 

 สมมติฐานท่ี 1 ผูใ้ช้บริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด 

จังหวัดนนทบุ รี ท่ี มี คุณลักษณ ะส่วนบุคคลแตกต่างกัน  มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพ 

การใหบ้ริการแตกต่างกนั พบวา่ 

 1)  ผูใ้ช้บริการของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จาํกัด สาขาปากเกร็ด จังหวดั

นนทบุรี ท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการโดยรวมและรายด้าน 

ในดา้นรูปลกัษณ์ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการรับประกนั/

ความมัน่ใจ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล และดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก 

ไม่พบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

 2)  ผูใ้ช้บริการของบริษทั ไปรษณีย์ไทย จาํกัด สาขาปากเกร็ด จังหวดั

นนทบุรี ท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการโดยรวมและรายด้าน 

ในดา้นรูปลกัษณ์ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการรับประกนั/

ความมัน่ใจ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล และดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก 

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 

 เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

ดา้นรูปลกัษณ์ จาํแนกตามอายุเป็นรายคู่พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุตั้งแต่ 25 – 39 ปี มีระดบัระดบัความ

คิดเห็นแตกต่างกนักบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุตั้งแต่ 40 ปีข้ึนไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

 เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 

ดา้นความน่าเช่ือถือ โดยจาํแนกตามอายุเป็นรายคู่ พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุต ํ่ากว่า 25 ปี มีระดบั

ระดบัความคิดเห็นแตกต่างกันกบัผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุตั้งแต่ 25 – 39 ปี ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุต ํ่ากว่า  

25 ปี  มีระดับระดับความคิดเห็นแตกต่างกันกับผู ้ใช้บริการท่ี มีอายุตั้ งแต่ 40 ปี  ข้ึนไป และ

ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุตั้งแต่  25 – 39 ปี มีระดบัระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนักบัผูใ้ช้บริการท่ีมีอาย ุ

ตั้งแต่ 40 ปีข้ึนไปอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 

ดา้นความการรับประกนั/ความมัน่ใจ โดยจาํแนกตามอายเุป็นรายคู่ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายตุ ํ่ากวา่ 

25 ปี มีระดบัระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนักบัผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุตั้งแต่ 25 – 39 ปี ผูใ้ช้บริการท่ีมี

อายุต ํ่ากวา่ 25 ปี มีระดบัระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนักบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายตุั้งแต่ 40 ปีข้ึนไป และ
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ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุตั้งแต่ 25 – 39 ปี มีระดบัระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนักบัผูใ้ช้บริการท่ีมีอาย ุ

ตั้งแต่ 40 ปีข้ึนไปอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 

ดา้นความการรับประกนั/ความมัน่ใจ โดยจาํแนกตามอายเุป็นรายคู่ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายตุ ํ่ากวา่ 

25 ปี มีระดบัระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนักบัผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุตั้งแต่ 25 – 39 ปี ผูใ้ช้บริการท่ีมี

อายุต ํ่ากวา่ 25 ปี มีระดบัระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนักบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายตุั้งแต่ 40 ปีข้ึนไป และ

ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุตั้งแต่ 25 – 39 ปี มีระดบัระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนักบัผูใ้ช้บริการท่ีมีอาย ุ

ตั้งแต่ 40 ปีข้ึนไปอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 

ดา้นความการรับประกนั/ความมัน่ใจ โดยจาํแนกตามอายเุป็นรายคู่ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายตุ ํ่ากวา่ 

25 ปี มีระดบัระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนักบัผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุตั้งแต่ 25 – 39 ปี ผูใ้ช้บริการท่ีมี

อายุต ํ่ากวา่ 25 ปี มีระดบัระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนักบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายตุั้งแต่ 40 ปีข้ึนไป และ

ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุตั้งแต่ 25 – 39 ปี มีระดบัระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนักบัผูใ้ช้บริการท่ีมีอาย ุ

ตั้งแต่ 40 ปีข้ึนไปอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 และเม่ือทดสอบความแตกต่างของระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการ ดา้นความการรับประกนั/ความมัน่ใจ โดยจาํแนกตามอายเุป็นรายคู่ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี

อายุต ํ่ากวา่ 25 ปี มีระดบัระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนักบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายตุั้งแต่ 40 ปีข้ึนไป และ

ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุตั้งแต่ 25 – 39 ปี มีระดบัระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนักบัผูใ้ช้บริการท่ีมีอาย ุ

ตั้งแต่ 40 ปีข้ึนไปอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 3)  ผูใ้ช้บริการของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จํากัด สาขาปากเกร็ด จังหวดั

นนทบุรี ท่ีมีสถานภาพสมรสท่ีแตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการโดยรวม

และรายดา้นในดา้นรูปลกัษณ์ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการ

รับประกนั/ความมัน่ใจ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล และดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวย

ความสะดวก แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 

 เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 

ดา้นรูปลกัษณ์จาํแนกตามสถานภาพสมรสเป็นรายคู่ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานะสถานภาพสมรส 

โสด มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด 

จงัหวดันนทบุรี ดา้นรูปลกัษณ์ ดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานะสถานภาพสมรส สมรส หมา้ย แยกกนั

อยู ่และ หยา่ร้าง และ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานะสถานภาพสมรส สมรส และหมา้ย มีระดบัความคิดเห็น

ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี  
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ด้านรูปลกัษณ์ ดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานะสถานภาพสมรส หย่าร้าง มีความแตกต่างกนัอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 

ด้านการตอบสนองลูกค้าจาํแนกตามสถานภาพสมรสเป็นรายคู่ พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานะ

สถานภาพสมรส โสด มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั 

สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ด้านการตอบสนองลูกคา้ ดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานะสถานภาพ

สมรส สมรส หมา้ย แยกกนัอยู ่และหยา่ร้าง ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานะสถานภาพสมรส สมรส มีระดบั

ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัทไปรษณีย์ไทย จาํกัด สาขาปากเกร็ด จงัหวดั

นนทบุรี ด้านการตอบสนองลูกคา้ ดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานะสถานภาพสมรส แยกกนัอยู่ และ 

หย่าร้าง ผู ้ใช้บริการท่ีมีสถานะสถานภาพสมรส  หม้าย มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 

ดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานะสถานภาพสมรส แยกกนัอยู่ และ หย่าร้าง และ ผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานะ

สถานภาพสมรส แยกกนัอยู ่มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย 

จาํกัด สาขาปากเกร็ด จังหวดันนทบุรี ด้านการตอบสนองลูกค้า ดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานะ

สถานภาพสมรส หยา่ร้าง มีความแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

ด้านการรับประกัน/ความมั่นใจจําแนกตามสถานภาพสมรสเป็นรายคู่  พบว่า ผู ้ใช้บริการ 

ท่ีมีสถานะสถานภาพสมรส โสด มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทัไปรษณีย์

ไทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ด้านการรับประกนั/ความมัน่ใจ ดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมี

สถานะสถานภาพสมรส สมรส แยกกนัอยู่ และ หย่าร้าง ผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานะสถานภาพสมรส 

สมรส มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด 

จงัหวดันนทบุรี ด้านการรับประกัน/ความมั่นใจ ดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานะสถานภาพสมรส 

แยกกันอยู่ และ หย่าร้าง ผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานะสถานภาพสมรส หม้าย มีระดับความคิดเห็น 

ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้นการ

รับประกนั/ความมัน่ใจ ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานะสถานภาพสมรส แยกกนัอยู ่และหยา่ร้าง  และ 

ผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานะสถานภาพสมรส แยกกนัอยู่ มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

ของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ด้านการรับประกนั/ความมัน่ใจ 

ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานะสถานภาพสมรส หยา่ร้าง มีความแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ 

ท่ีระดบั 0.05 
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 และเม่ือทดสอบความแตกต่างของระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ให้บริการ ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลจาํแนกตามสถานภาพสมรสเป็นรายคู่ พบว่า 

ผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานะสถานภาพสมรส โสด มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ

บริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ด้านการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 

ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานะสถานภาพสมรส สมรส แยกกนัอยู ่และ หยา่ร้าง ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานะ

สถานภาพสมรส สมรส มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย 

จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ด้านการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมี

สถานะสถานภาพสมรส หยา่ร้าง และ ผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานะสถานภาพสมรส หมา้ย มีระดบัความ

คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดา้น

การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล ดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานะสถานภาพสมรส หย่าร้าง มีความ

แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 4)  ผูใ้ช้บริการของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จํากัด สาขาปากเกร็ด จังหวดั

นนทบุรี ท่ีมีการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการโดยรวมและราย

ด้านในด้านรูปลักษณ์ ด้านความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ด้านการตอบสนองลูกค้า ด้านการ

รับประกนั/ความมัน่ใจ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล และดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวย

ความสะดวก แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 

 เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

ดา้นรูปลกัษณ์จาํแนกตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษา ปริญญา

ตรี มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด 

จงัหวดันนทบุรี ในด้านรูปลักษณ์ ดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีระดับการศึกษา ตํ่ากว่าปริญญาตรี และ 

สูงกว่าปริญญาตรีและ ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดับการศึกษา ตํ่ากว่าปริญญาตรี มีระดับความคิดเห็น 

ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในด้าน

รูปลกัษณ์ ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา สูงกวา่ปริญญาตรีอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 

 เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจจาํแนกตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ พบวา่ ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบั

การศึกษา สูงกวา่ปริญญาตรี มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย 

จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในด้านความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมี

ระดบัการศึกษา ตํ่ากว่าปริญญาตรี และ ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษา สูงกว่าปริญญาตรี มีระดบั

ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัทไปรษณีย์ไทย จาํกัด สาขาปากเกร็ด จงัหวดั
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นนทบุรี ในด้านความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีระดับการศึกษา ปริญญาตรี 

อยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 

 เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

ดา้นการตอบสนองลูกคา้จาํแนกตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา 

ปริญญาตรี มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปาก

เกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในด้านการตอบสนองลูกค้า ดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีระดับการศึกษา ตํ่ากว่า

ปริญญาตรี และ สูงกวา่ปริญญาตรีอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 

 เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจจาํแนกตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบั

การศึกษา ปริญญาตรี มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั 

สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในด้านการรับประกัน/ความมั่นใจ ดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีระดับ

การศึกษา ตํ่ากวา่ปริญญาตรี และ สูงกวา่ปริญญาตรีอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 

 เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลจาํแนกตามระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมี

ระดบัการศึกษา ปริญญาตรี มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย 

จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี

ระดบัการศึกษา ตํ่ากวา่ปริญญาตรีอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 

 และเม่ือทดสอบความแตกต่างของระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ให้บริการด้านสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวกจาํแนกตามระดับการศึกษาเป็นรายคู่ พบว่า 

ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษา ตํ่ากว่าปริญญาตรี มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 

ของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความ

สะดวก ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา สูงกวา่ปริญญาตรี และ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา 

ปริญญาตรี มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปาก

เกร็ด จังหวดันนทบุรี ในด้านสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก ดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีระดับ

การศึกษา สูงกวา่ปริญญาตรี อยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 

 5)  ผูใ้ช้บริการของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จํากัด สาขาปากเกร็ด จังหวดั

นนทบุรี ท่ีมีอาชีพท่ีแตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการโดยรวมและรายดา้น

ในดา้นรูปลกัษณ์ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการรับประกนั/

ความมัน่ใจ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล และดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก 

แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 
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 เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

ดา้นรูปลกัษณ์จาํแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา มีระดบั

ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัทไปรษณีย์ไทย จาํกัด สาขาปากเกร็ด จงัหวดั

นนทบุรี ในดา้นรูปลกัษณ์ ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพ พอ่บา้น/แม่บา้น/วา่งงาน ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพ 

คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั 

สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในด้านรูปลกัษณ์ ดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

และ พ่อบา้น/แม่บา้น/ว่างงาน ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ ลูกจา้ง/พนักงานบริษทั มีระดบัความคิดเห็น 

ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในด้าน

รูปลกัษณ์ ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพ พอ่บา้น/แม่บา้น/วา่งงาน และ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพ เกษตรกร/

รับจา้งทัว่ไป มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขา

ปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในดา้นรูปลกัษณ์ ดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ พ่อบา้น/แม่บา้น/ว่างงาน 

อยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 

 เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจจาํแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ พบวา่ ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ นกัเรียน/

นกัศึกษา มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปาก

เกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในด้านความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ ลูกจ้าง/

พนกังานบริษทั คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั และพ่อบา้น/แม่บา้น/วา่งงาน ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพ ราชการ/

รัฐวสิาหกิจ มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปาก

เกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในด้านความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ ลูกจ้าง/

พนกังานบริษทั และ พ่อบา้น/แม่บา้น/วา่งงาน ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพ ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั มีระดบั

ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัทไปรษณีย์ไทย จาํกัด สาขาปากเกร็ด จงัหวดั

นนทบุรี ในดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดีกวา่ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ พ่อบา้น/แม่บา้น/ว่างงาน 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพ คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั

ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในด้านความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดีกว่า

ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ ลูกจา้ง/พนักงานบริษทั และ พ่อบา้น/แม่บ้าน/ว่างงาน และ ผูใ้ช้บริการท่ีมี

อาชีพ เกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณีย์

ไทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี

อาชีพ พอ่บา้น/แม่บา้น/วา่งงาน อยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 
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 เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

ด้านการตอบสนองลูกค้าจาํแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ ค้าขาย/ธุรกิจ

ส่วนตวั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปาก

เกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพ ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

และ เกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป อยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 

  เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ให้บริการดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจจาํแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ 

นักเรียน/นักศึกษา มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั 

สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในด้านการรับประกัน/ความมัน่ใจ ดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ 

ราชการ/รัฐวิสาหกิจ และพ่อบา้น/แม่บ้าน/ว่างงาน ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ ลูกจา้ง/พนักงานบริษทั

ราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั 

สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในด้านการรับประกัน/ความมัน่ใจ ดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ 

ราชการ/รัฐวิสาหกิจ และ พ่อบา้น/แม่บา้น/วา่งงาน และ ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 

มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดั

นนทบุรี ในดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ ดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ ราชการ/รัฐวิสาหกิจ และ 

พอ่บา้น/แม่บา้น/วา่งงาน อยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 

  เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ให้บริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลจาํแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมี

อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย 

จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี

อาชีพ เกษตรกร/รับจ้างทั่วไป ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ ราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีระดับความคิดเห็น 

ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในดา้นการ

เอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล ดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ เกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป ผูใ้ช้บริการท่ีมี

อาชีพ ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณีย์

ไทย จํากัด สาขาปากเกร็ด จังหวดันนทบุรี ในด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล ดีกว่า

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพ นกัเรียน/นกัศึกษา ราชการ/รัฐวิสาหกิจ คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั เกษตรกร/รับจา้ง

ทัว่ไป และ พ่อบา้น/แม่บา้น/วา่งงาน และ ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั มีระดบัความ

คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี  

ในดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ เกษตรกร/รับจา้งทัว่ไปอย่างมี

นยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 
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 และเม่ือทดสอบความแตกต่างของระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ให้บริการด้านสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวกจาํแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมี

อาชีพ นกัเรียน/นกัศึกษา มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั 

สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพ 

ราชการ/รัฐวิสาหกิจ ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว และ พ่อบ้าน/แม่บ้าน/ว่างงาน 

ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ ราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั

ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก ดีกว่า

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพ ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพ คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั มีระดบัความ

คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัทไปรษณีย์ไทย จาํกัด สาขาปากเกร็ด จังหวดันนทบุรี  

ในด้านสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก ดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ ลูกจา้ง/พนักงานบริษทั และ 

ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ เกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั

ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก ดีกว่า

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพ ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั อยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 

 6)  ผูใ้ช้บริการของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จํากัด สาขาปากเกร็ด จังหวดั

นนทบุรี ท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกัน มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

โดยรวมและรายดา้นในดา้นรูปลกัษณ์ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 

ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ ด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล และด้านสถานท่ี และ 

ส่ิงอาํนวยความสะดวก แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 

 เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

ดา้นรูปลกัษณ์จาํแนกตามรายไดเ้ป็นรายคู่ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้นอ้ยกวา่ 5,000 บาท มีระดบั

ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัทไปรษณีย์ไทย จาํกัด สาขาปากเกร็ด จงัหวดั

นนทบุรี ในดา้นรูปลกัษณ์ ดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได ้5,001 – 10,000 บาท 10,001 – 15,000 บาท 

และ 15,000 บาทข้ึนไป  และ ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้ 15,000 บาทข้ึนไป มีระดับความคิดเห็น 

ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในดา้น

รูปลกัษณ์ ดีกวา่ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได ้5,001 – 10,000 บาท และ 10,001 – 15,000 บาท แตกต่างกนั

อยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 

 เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจจาํแนกตามรายไดเ้ป็นรายคู่ พบวา่ ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได ้นอ้ยกว่า 

5,000 บาท มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด 

จงัหวดันนทบุรี ในดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได5้,001 – 10,000 บาท และ 
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15,000 บาทข้ึนไป ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้10,001 – 15,000 บาท มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในด้านความน่าเช่ือถือ

และไวว้างใจ ดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้ 5,001 – 10,000 บาท และ 15,000 บาทข้ึนไป และ 

ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได ้15,000 บาทข้ึนไป มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั

ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในด้านความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดีกว่า

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้5,001 – 10,000 บาท แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 

  เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการ

รับประกนั/ความมัน่ใจจาํแนกตามรายไดเ้ป็นรายคู่ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้15,000 บาทข้ึนไป 

มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดั

นนทบุรี ในดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้5,001 – 10,000 บาท และ 

10,001 – 15,000 บาท แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 

  เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการ

เอาใจใส่ ลูกค้าเป็ นรายบุ คคลจําแน กตาม รายได้ เป็ น รายคู่  พ บ ว่า ผู ้ใช้บ ริการท่ี มีรายได ้ 

5,001 – 10,000 บาท มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั 

สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้

10,001 – 15,000 บาท และ 15,000 บาทข้ึนไป และผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้ 10,001 – 15,000 บาท  

มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดั

นนทบุรี ในดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ดีกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้ 15,000 บาทข้ึนไป 

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 

  และเม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวกจาํแนกตามรายไดเ้ป็นรายคู่ พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได ้

น้อยกว่า 5,000 บาท มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั 

สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในด้านสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก ดีกว่าผูใ้ช้บริการ 

ท่ีมีรายได ้5,001 – 10,000 บาท และ 10,001 – 15,000 บาท ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได ้10,001 – 15,000 

บาท มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด 

จังหวัดนนทบุ รี ในด้านสถานท่ีและส่ิงอํานวยความสะดวก ดีกว่าผู ้ใช้บ ริการท่ี มีรายได ้ 

5,001 – 10,000 บาท และผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้15,000 บาทข้ึนไป มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ

การให้บริการของบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในดา้นสถานท่ี และ

ส่ิงอาํนวยความสะดวก ดีกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้5,001 – 10,000 บาท และ 10,001 – 15,000 บาท 

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 
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2. อภิปรายผล 

 

 การศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั 

ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในคร้ังน้ีมีประเด็นท่ีนาํมาอภิปรายผลได ้ดงัน้ี 

 2.1  ระดับความคิดเห็นของผู ้ใช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท 

ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ผลการศึกษาสรุปได้ว่า ระดบัความคิดเห็น 

ของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับดี เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า  

มีค่าเฉล่ียโดยรวมในระดบัดี ด้านความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็น

รายบุคคล ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ ดา้นรูปลกัษณ์ 

และดา้นการตอบสนองลูกคา้ ตามลาํดบั ซ่ึงสอดคล้องกบัการศึกษาของ ชุติมา เจรจาปรีดี (2551)  

ได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพของการใช้บริการของโรงแรมในเขต เทศบาลเมืองประจวบคีรี ขันธ์ 

 ผลการศึกษา พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการโรงแรมในเขตเทศบาลเมือง ประจวบคีรีขนัธ์มีการรับรู้คุณภาพการ

ใหบ้ริการของโรงแรม โดยรวมทุกดา้นในระดบัมาก เม่ือพิจารณาคุณภาพการในบริการเป็นรายดา้น 

พบว่า ผูใ้ช้บริการมีการรับรู้ในเร่ืองคุณภาพการในบริการ ของโรงแรมในระดับมากท่ีสุด คือ  

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นความ เขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูใ้ชบ้ริการ  

ด้านการตอบสนองต่อใช้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ และ ด้านความเป็นรูปธรรม 

ของบริการ ตามลําดับ และสอดคล้องกับงานวิจยัของ เอกลักษณ์ อนรรฆมณีกุล (2553) ศึกษา

เก่ียวกบั ทศันคติของผูโ้ดยสารชาวไทยต่อการใหบ้ริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิพบวา่ ทศันคติ 

ของผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีต่อการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยภาพรวมผูต้อบ 

แบบสอบถามมีทศันคติต่อการให้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิอยูใ่นระดบัปานกลาง  โดยเรียง

จาก ลําดับความสําคัญจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านการให้บริการร้านอาหารและเคร่ืองด่ืม 

ดา้นบริการ ลานจอดและการจราจรภายในท่าอากาศยาน ดา้นการตรวจคน้อาวุธและส่ิงผดิกฎหมาย

ด้านการ ให้บริการสํารองท่ีนั่ง ด้านการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน ด้านการ

ให้บริการตรวจรับ บตัรโดยสาร ดา้นการอาํนวยความสะดวกดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นการอาํนวย

ความสะดวกดา้น สัมภาระผูโ้ดยสารและการบริการดา้นหอ้งพกัสาํหรับผูโ้ดยสาร   เช่นเดียวกบั อรรถสิทธ์ิ  

ลอลิเลิศ (2556) ได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของหอพักเอกชนในเขต เทศบาลนคร

อุบลราชธานีจังหวดัอุบลราชธานี ผลการศึกษาพบว่า ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 

ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ด้านการให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ รองลงมาคือด้านความน่าเช่ือถือ

ไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ และ

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ตามลาํดบั ผลการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
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การให้บริการของหอพกัเอกชนในเขตเทศบาลนครอุบลราชธานี จงัหวดัอุบลราชธานี จาํแนก 

ตามเพศ อายุ อาชีพ รายได้รวมต่อเดือน และขนาดของหอพกั พบว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศ  และอายุ

ต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นในการให้บริการไม่แตกต่างกนั ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมี อาชีพ รายไดร้วม

ต่อเดือน และขนาดของ หอพกัต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกนั 

 ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กานต์สินี ปิติวีรารัตน์ (2554) ไดท้าํการศึกษาวิจยั เร่ือง คุณภาพการ

บริการ และกระบวนการให้บริการในพิพิธภณัฑสถานแห่งชาติ พระนคร พบว่า ในภาพรวม 

ของการบริการ นกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจในระดบัท่ีเฉยๆ ถึงพอใจ ต่อสถานท่ี ส่ิงอาํนวยความ

สะดวก เจ้าหน้าท่ีและพนักงาน การจดัแสดงภายในพิพิธภณัฑ์ฯ การให้บริการข้อมูล/ข่าวสาร 

ถึงแมว้า่นกัท่องเท่ียวแสดงความพึงพอใจต่อการบริการโดยรวมของพิพิธภณัฑ์ แต่ยงัมีขอ้แนะนาํ

ให้ปรับปรุงการให้บริการในเร่ืองต่างๆ เช่น ความสะอาดของห้องนํ้ า มารยาทของเจา้หนา้ท่ี การให้

ขอ้มูลของเจา้หนา้ท่ี ความสมบรูณ์ของอุปกรณ์ การจดัการแสดง การนาํเทคโนโลยีมาช่วยในการจดั

แสดง การแนะนําเส้นทางการเดินสัญจรภายในพิพิธภณัฑ์ฯ ป้ายอธิบายความ และป้ายบอกเลข

อาคาร เป็นตน้ ด้านสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นด้านสถานท่ี 

และส่ิงอาํนวยความสะดวก อยูใ่นระดบั ดี คือ มีป้ายบอกจุดบริการและแผนกต่าง ๆ ของท่ีทาํการ 

 มีความสะดวกสบายและสะอาดเรียบร้อย ของสถานท่ีให้บริการ มีการให้บริการส่ิงอาํนวยความ

สะดวกต่างๆ เช่น ท่ีนั่ง ห้องนํ้ า สถานท่ีจอดรถ ฯลฯ และมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใช้ในการ

ให้บริการพร้อม สะอาด และครบถว้น ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็น

ด้านการรับประกัน/ความมั่นใจ อยู่ในระดับ ดี คือ มาตรฐานในการให้บริการเป็นท่ียอมรับ 

ของลูกคา้ ลูกคา้รู้สึกมัน่ใจในการมาใช้บริการ และพนกังานไปรษณีย ์ เป็นผูท่ี้มีความรู้ท่ีสามารถ 

ให้คาํแนะนาํ และตอบขอ้สงสัยของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ดา้นรูปลกัษณ์ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็น

ดา้นรูปลกัษณ์อยูใ่นระดบั ดี คือ เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการมีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ พนกังานไปรษณีย ์

ยนิดีรับฟังคาํแนะนาํ ความคิดเห็นของลูกคา้ และพนกังานไปรษณียแ์ต่งกายสุภาพ สะอาด เรียบร้อย 

และด้านการตอบสนองลูกค้า ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นด้านการตอบสนองลูกค้า อยู่ในระดับ 

ปานกลาง คือ มีจาํนวนบุคลากรท่ีให้บริการเก่ียวกบัการรับฝาก-ส่งส่ิงของอย่างเพียงพอ พนกังาน

ไปรษณีย ์มีความพร้อมท่ี จะให้บริการแก่ลูกคา้ไดท้นัท่วงที และระยะเวลารอรับบริการอยูใ่นระดบั

ท่ีสามารถยอมรับได ้
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 2.2  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพในการให้บริการ 

ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี โดยจาํแนกตามคุณลกัษณะส่วน

บุคคล ดงัน้ี 

       2.2.1  เพศ ผูใ้ช้บริการของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จาํกัด สาขาปากเกร็ด จงัหวดั

นนทบุรี ท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการโดยรวม และรายด้าน 

ในดา้นรูปลกัษณ์ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการรับประกนั/

ความมัน่ใจ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล และดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก 

ไม่พบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการซ่ึงสอดคลอ้งกบังานของ 

อรรถสิทธ์ิ  ลอลิเลิศ (2556) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของหอพกัเอกชนในเขต เทศบาล

นครอุบลราชธานีจงัหวดัอุบลราชธานี ผลการศึกษาพบว่า  ผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศและอายุต่างกัน  

มีระดบัความคิดเห็นในการให้บริการไม่แตกต่างกนั ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมี อาชีพ รายไดร้วมต่อเดือน 

และขนาดของ หอพกัต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

        2.2.2  อายุ ผูใ้ช้บริการของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จาํกัด สาขาปากเกร็ด จงัหวดั

นนทบุรี ท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการโดยรวมและรายด้าน 

ในดา้นรูปลกัษณ์ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการรับประกนั/

ความมัน่ใจ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล และดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก 

แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ชุติมา เจรจาปรีดี (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพของการ 

ใช้บริการของโรงแรมในเขต เทศบาลเมืองประจวบคีรี ขันธ์ ผลการศึกษา พบว่า เม่ือจาํแนก 

ตามลกัษณะสัดส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการ ไดแ้ก่ เพศ ภูมิลาํเนา อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา 

อาชีพ และรายไดต่้างกนั จะมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

       2.2.3 สถานภาพสมรส ผูใ้ช้บริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด 

จงัหวดันนทบุรี ท่ีมีสถานภาพสมรสท่ีแตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

โดยรวมและรายดา้นในดา้นรูปลกัษณ์ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 

ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล และดา้นสถานท่ี และส่ิง

อาํนวยความสะดวก แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พิมานมาศ ลีเลิศวงศ์ภกัดี (2552)  

ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจ และพฤติกรรมการบริโภค ของลูกคา้ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัแนวโน้ม 

การใชบ้ริการร้าน Sorbet & Sherbet โกลเดน้ เพลซ  ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลอนั ไดแ้ก่ 

เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกันมีความคิดเห็น 

ต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 
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 2.2.4  การศึกษา ผู ้ใช้บริการของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จํากัด สาขาปากเกร็ด 

จงัหวดันนทบุรี ท่ีมีการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ โดยรวม

และรายดา้นในดา้นรูปลกัษณ์ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการ

รับประกนั/ความมัน่ใจ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล และดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวย

ความสะดวก แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Kim & Lough (2007) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง

ความสัมพนัธ์ระหว่างโครงสร้างของคุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจ และการกลับมาใช้

บริการใหม่ของสนามกอล์ฟเอกชนในประเทศเกาหลี พบว่าปัจจยัของ อายุ และระดบัการศึกษา  

มีผลต่อความตอ้งการระดบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

 2.2.5  อาชีพ ผูใ้ช้บริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดั

นนทบุรี ท่ีมีอาชีพท่ีแตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการโดยรวม และรายดา้น

ในดา้นรูปลกัษณ์ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการรับประกนั/

ความมัน่ใจ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล และดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก 

แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ เอกลกัษณ์ อนรรฆมณีกุล (2553) ศึกษาเก่ียวกบั ทศันคติ

ของผูโ้ดยสารชาวไทยต่อการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล 

อนัได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา และรายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกัน มีความ

คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

 2.2.6  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ผูใ้ช้บริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปาก

เกร็ด จงัหวดันนทบุรี ท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ให้บริการโดยรวมและรายด้านในด้านรูปลักษณ์ ด้านความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ด้านการ

ตอบสนองลูกคา้ ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ ด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล และ

ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พรรณี ศรีจานงค ์

(2556) ได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนด้านปรึกษา กฎหมายของสํานักงาน

คุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชนจงัหวดัอุบลราชธานี ผลการศึกษา พบว่า  

ผูม้ารับบริการท่ีมี เพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน และจาํนวนคร้ังท่ีใช้บริการปรึกษา

กฎหมายในรอบ 1 ปี ต่างกัน พิจารณาเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการในภาพรวม และรายด้าน

แตกต่างกนั 
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3. ข้อเสนอแนะ 

 

 3.1  ข้อเสนอแนะสําหรับการศึกษาคร้ังนี ้

        จากการศึกษาคร้ังน้ีทาํให้ทราบถึงความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพ 

การให้บริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรีผูศึ้กษาขอเสนอแนะ

แนวทางสําหรับการพฒันาคุณภาพบริการขององค์การและผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้ง เพื่อให้บุคลากรมีใจ

ใหบ้ริการเพิ่มข้ึนและสามารถปฏิบติัหนา้ท่ีไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึน ขอ้เสนอแนะท่ีควรนาํไป

พิจารณาเป็นแนวทางการพฒันามีดงัต่อไปน้ี 

        3.1.1  ด้านรูปลักษณ์ ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วย เป็นอนัดบั 1 

 คือ เจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการมีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ ทั้ งน้ีผูใ้ห้บริการควรปรับปรุงการบริการ 

ของพนักงานในเร่ืองการมีอธัยาศยัไมตรี มีความพร้อมและเต็มใจให้บริการ เน่ืองจากมีค่าเฉล่ีย

ตํ่าสุด โดยพนกังานตอ้งเต็มใจให้บริการ มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี หน้าตายิม้แยม้แจ่มใส กระตือรือร้น

ในการทาํงาน มีการแนะนาํการบริการต่างๆของไปรษณียทุ์กคร้ังท่ีมีคนมาใช้บริการ มีการอบรม 

ให้พนกังานทุกคนเรียนรู้ขอ้มูลทั้งหมด เพื่อสามารถให้คาํแนะนาํและบริการอย่างมีประสิทธิภาพ 

 มีพนกังานประจาํอยูห่นา้ประตูทางเขา้ไปรษณีย ์มีหนา้ท่ีสอบถามผูท่ี้มาใชบ้ริการถึงความตอ้งการ 

ในการทํารายการ และสามารถให้คาํแนะนําอย่างละเอียดและถูกต้อง เพิ่มกล่องร้องเรียนไว ้

ตามแต่ละสาขา เพื่อกระตุน้พนกังานใหท้าํงานดียิง่ข้ึน 

        3.1.2  ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นในระดบัเห็น

ดว้ย เป็นอนัดบั 1 คือ มีการให้บริการอยา่งครบถว้นถูกตอ้ง และผูใ้ห้บริการควรปรับปรุงคุณภาพ 

ในการรับฝาก-ส่งส่ิงของเป็นท่ียอมรับทัว่ไป เน่ืองจากมีค่าเฉล่ียท่ีตํ่าท่ีสุด โดยปรับปรุงการบริการ 

ท่ีไปรษณีย์ เพื่อการบริการท่ีครบถ้วน เหมือนกันทุกสาขา ปรับปรุงการบริการและผลิตภัณฑ ์ 

โดยการเก็บและวิเคราะห์ข้อมูลของลูกคา้ เพื่อนําไปปรับปรุง และติดตามพฤติกรรมของลูกค้า 

แต่ละกลุ่ม และพฒันาผลิตภณัฑ์ท่ีมีอยูห่รือผลิตภณัฑ์ใหม่ให้มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน การแกข้่าวดา้น

ลบท่ีเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของไปรษณียไ์ทยท่ีแพร่หลายในสังคมออนไลน์ การอบรมบุรุษไปรษณีย์

ให้มีความรับผิดชอบ ดูแลรักษาของท่ีจดัส่ง เพื่อสร้างภาพลกัษณ์ใหม่ให้กบัไปรษณียไ์ทย เปล่ียน

ภาชนะท่ีเก็บซองจดหมายและกล่องใส่ส่งของบนรถมอเตอร์ไซค์ให้มีความแข็งแรงปลอดภัย 

 เพื่อป้องกนัความเสียหาย เช่น การฉีกขาด หล่นหาย และเปียกนํ้ าฝน เพื่อให้ผูใ้ช้มัน่ใจในความ

ปลอดภยัของส่ิงของ บรรจุภณัฑมี์การกนักระแทกท่ีเช่ือถือได ้
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       3.1.3  ด้านการตอบสนองลูกค้า ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นด้านการตอบสนอง

ลูกคา้ โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย เป็นอนัดบั 1 

คือ เร่ืองขั้นตอนการรับบริการชดัเจน ไม่ซับซ้อน และเร่ืองระยะเวลารอรับบริการอยู่ในระดบัท่ี

สามารถยอมรับได้ มีค่าเฉล่ียตํ่าท่ีสุด ดงันั้น ผูใ้ห้บริการควรเพิ่มเคาน์เตอร์เพื่อรองรับผูใ้ช้บริการ 

ในช่วงท่ีมีผูใ้ชบ้ริการสูง เช่นช่วงเวลากลางวนั เพิ่มบริการรับส่งถึงท่ีโดยไม่จาํกดัจาํนวนช้ิน เพื่อลด

ความแออดัท่ีสาขา ในกรณีส่งแบบธรรมดาอาจมีการเรียกค่าใชจ่้ายเพิ่มเติม หรือบริการรับถึงท่ีฟรี

ให้กบัลูกคา้ท่ีมียอดใช้จ่ายต่อเดือนสูง ขยายเวลาเปิด-ปิดเป็น 1-2 ทุ่ม และเปิดให้บริการวนัเสาร์

อาทิตย ์และวนัหยดุนกัขตัฤกษ ์เพื่อรองรับการขยายตวัของธุรกิจอีคอมเมิร์ซ 

 3.1.4  ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย 

เป็นอนัดบั 1 คือ เร่ืองมาตรฐานในการให้บริการเป็นท่ียอมรับของลูกคา้ และเร่ืองท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด

คือ เร่ืองพนักงานไปรษณีย์ให้บริการแก่ลูกค้าเป็นอย่างดีโดยสมํ่าเสมอ ส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการควร

ปรับปรุง คือ การบริการของพนักงาน ควรมีการให้บริการท่ีรวดเร็ว ยิ้มแยม้แจ่มใส มารยาทดี 

กระตือรือร้นในการทาํงาน มีการเขา้ใจระบบละการทาํงานของบริษทั การส่ือสารของพนักงาน

ภายในท่ีดี มีการอบรมพนักงานทั้งพนักงานประจาํและพนักงานเอาท์ซอร์สให้มีประสิทธิภาพ 

ตลอดจนปรับปรุงระบบการไต่สวน ให้มีการรวมระบบการไต่สวนไวท่ี้เดียว โดยไม่จาํเป็นตอ้งไป

ไต่สวนกับพนักงานเอาท์ซอร์สหรือไปรษณีย์ปลายทาง ปรับปรุงวิธีตรวจสอบสถานะส่ิงของ  

ให้สามารถตรวจสอบสถานะไดบ้นเว็บไซต์ หรือผ่านทาง sms ตลอดจนส่งของตรงตามกาํหนด 

เพื่อใหค้วามมัน่ใจกบัผูใ้ชบ้ริการวา่ของถึงมือผูรั้บจริงตรงตามระยะเวลาท่ีใหค้าํมัน่สัญญาไว ้

 3.1.5  ด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล  ผู ้ใช้บริการมีความคิดเห็น 

ในระดับเห็นด้วย เป็นอนัดับ 1 คือ เร่ืองพนักงานไปรษณีย์ให้ความเอาใจใส่กับลูกค้าในแต่ละ

รายละเอียดอย่างเท่าเทียมกนั โดยผูใ้ห้บริการควรปรับปรุง เร่ืองพนักงานไปรษณียดู์แลเอาใจใส่ 

และตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้เป็นอยา่งดี เน่ืองจากมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด ส่วนท่ีตอ้งปรับปรุง

คือการให้บริการแก่ผูใ้ชบ้ริการแต่ละราย โดยให้ความช่วยเหลือ ให้คาํแนะนาํปรึกษา แกไ้ขปัญหา

เม่ือผูใ้ช้บริการแต่ละรายมีปัญหา ด้วยความเต็มใจ พร้อมท่ีจะให้บริการในทุกเม่ือ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ี 

ลว้นเป็นหวัใจสาํคญัของงานบริการทั้งส้ิน  

 3.1.6  ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก  ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นในระดบั

เห็นด้วย เป็นอนัดับ 1 คือ เร่ืองมีป้ายบอกจุดบริการและแผนกต่างๆของท่ีทาํการในขณะท่ีเร่ือง 

มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใช้ในการให้บริการพร้อม สะอาด และครบถว้น มีค่าเฉล่ียตํ่าท่ีสุด ดงันั้น  

ผูใ้ห้บริการควรมีการจดัเตรียมเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการให้บริการ ให้พร้อมใชง้าน สามารถ

หยิบใช้ง่าย และเพียงพอต่อปริมาณผูใ้ช้บริการ รวมถึงการเพิ่มความสะดวกในการเข้าถึง เช่น  
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มีเคาน์เตอร์บริการตามแหล่งชุมชนต่าง ๆ  เพื่อความสะดวกของผูใ้ช้บริการ มีท่ีจอดรถเพียงพอ 

 มีจุดใหบ้ริการจาํนวนมาก 

 3.2  ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 

        3.2.1  ควรศึกษาคุณภาพการให้บริการ ในดา้นต่างๆ ท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการ

ของผูใ้ช้บริการ ให้เกิดความแตกต่างหรือทัดเทียมกับไปรษณีย์ไทย สาขาอ่ืนๆ เช่น คุณภาพ 

การให้บริการของแต่ละแผนก เพื่อนําผลการศึกษามาเป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง

กระบวนการใหบ้ริการใหท้นัสมยัยิง่ข้ึน       

   3.2.2  ควรศึกษาถึงคุณภาพชีวิตการทาํงานของผูป้ฏิบติังาน เพื่อส่งเสริมให้เกิด

กระบวนการดาํเนินการ ท่ีส่งผลทาํให้เกิดคุณภาพการให้บริการแก่บริษทั ไปรษณีย์ไทย จาํกัด 

ต่อไป 

        3.2.3  ควรศึกษาความผูกพนัต่อองค์การของบุคคลากรในบริษทั ไปรษณียไ์ทย 

จาํกดั ในระดบัผูป้ฏิบติัการ ซ่ึงมีบทบาทสาํคญัในการสร้างความพึงพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
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 หน่วยงาน   ท่ีทาํการไปรษณียป์ากเกร็ด นนทบุรี 

 

3. ช่ือ    นายสุทิน แหยมพราหมณ์ 

 ตาํแหน่ง   หวัหนา้แผนกรับฝาก 

 หน่วยงาน   ท่ีทาํการไปรษณียป์ากเกร็ด นนทบุรี 
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ภาคผนวก ข 

ผลการคาํนวณหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง 
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ผลการคาํนวณหาค่าดัชนีความสอดคล้อง  

(Index of Congruence: IOC) ของแบบสอบถาม 

 

เร่ือง  ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการทีม่ีต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท ไปรษณย์ีไทย จํากดั  

 สาขาปากเกร็ด จังหวดันนทบุรี 

 

ตอนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแฆบบสอบถาม 

 

ข้อ ข้อคําถาม ผู้เช่ียวชาญ ค่า IOC ผลการประเมิน 

1 2   3 

1 เพศ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2 อาย ุ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

3 สถานภาพการสมรส 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

4 ระดบัการศึกษา 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

5 อาชีพ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

6 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ส่วนที ่2  คุณภาพการบริการของบริษัท ไปรษณย์ีไทย จํากดั สาขาปากเกร็ด จังหวดันนทบุรี 

 

รายการขอความคิดเห็น 
ผู้เช่ียวชาญ ค่า 

IOC 

ผลการ

ประเมิน 1 2 3 

ด้านรูปลกัษณ์      

1.  พนกังานไปรษณียแ์ตง่กายสุภาพ สะอาด 

 เรียบร้อย 
1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

2.  พนกังานไปรษณีย ์มีอธัยาศยัไมตรี มีความพร้อม

 และเตม็ใจใหบ้ริการ 
1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

3.  พนกังานไปรษณีย ์ยนิดีรับฟังคาํแนะนาํ ความ

 คิดเห็นของลูกคา้ 
1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

4.  เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการมีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ 1 0 1 0.67 สอดคลอ้ง 

ด้านความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ      

5. มีคุณภาพในการรับฝาก-ส่งส่ิงของเป็นท่ียอมรับ

 ทัว่ไป 
1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

6.  มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีมีความทนัสมยั 1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

7.  มีการใหบ้ริการอยา่งครบถว้นถูกตอ้ง 1 0 1 0.67 สอดคลอ้ง 

8. การใหบ้ริการมีความชาํนาญ สามารถช้ีแจง/ตอบ

 ขอ้ซกัถามไดช้ดัเจน 
1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

ด้านการตอบสนองลูกค้า      

9. ระยะเวลารอรับบริการอยูใ่นระดบัท่ีสามารถ

 ยอมรับได ้
1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

10. ขั้นตอนการรับบริการชดัเจน ไม่ซบัซอ้น 1 0 1 0.67 สอดคลอ้ง 

11.  มีจาํนวนบุคลากรท่ีใหบ้ริการเก่ียวกบัการรับ

 ฝาก-ส่งส่ิงของอยา่งเพียงพอ 
1 1 0 0.67 สอดคลอ้ง 

12. พนกังานไปรษณีย ์มีความพร้อมท่ี จะใหบ้ริการ

 แก่ลูกคา้ไดท้นัท่วงที 
1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 
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รายการขอความคิดเห็น 
ผู้เช่ียวชาญ ค่า 

IOC 

ผลการ

ประเมิน 1 2 3 

ด้านการรับประกนั/ความมัน่ใจ      

13. มาตรฐานในการใหบ้ริการเป็นท่ียอมรับของ

 ลูกคา้ 
1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

14.  ลูกคา้รู้สึกมัน่ใจในการมาใชบ้ริการ 1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

15.  พนกังานไปรษณีย ์ เป็นผูท่ี้มีความรู้ท่ีสามารถ

 ใหค้าํแนะนาํ และตอบขอ้สงสยัของลูกคา้ได้

 อยา่งถูกตอ้ง 

1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

16. พนกังานไปรษณียใ์หบ้ริการแก่ลูกคา้เป็นอยา่งดี

 โดยสมํ่าเสมอ 
1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

ด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล      

17.  พนกังานไปรษณียใ์หค้วามเอาใจใส่กบัลูกคา้ใน

 แต่ละรายละเอียดอยา่งเท่าเทียมกนั 
1 0 1 0.67 สอดคลอ้ง 

18.  พนกังานไปรษณียดู์แลเอาใจใส่ และตอบสนอง

 ความตอ้งการของลูกคา้ได ้เป็นอยา่งดี 
1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

19.  พนกังานไปรษณียส์ามารถจดจาํรายละเอียด

 ของลูกคา้ได ้เช่น บริการใดท่ีลูกคา้ใชบ้ริการ

 บ่อย 

1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

20.  ไปรษณียถื์อวา่ผลประโยชนข์องลูกคา้เป็นเร่ือง

 ท่ีสาํคญัท่ีสุด 
1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

ด้านสถานทีแ่ละส่ิงอาํนวยความสะดวก      

21. มีความสะดวกสบายและสะอาดเรียบร้อย ของ

 สถานท่ีใหบ้ริการ 
1 1 0 0.67 สอดคลอ้ง 

22.  มีป้ายบอกจุดบริการและแผนกต่างๆของท่ีทาํ

 การ 
1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

23.  มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ

 พร้อม สะอาด และครบถว้น 
1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

24.  มีการใหบ้ริการส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ 

 เช่น ท่ีนัง่ หอ้งนํ้ า สถานท่ีจอดรถ ฯลฯ 
1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 
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ส่วนที ่3   ข้อเสนอแนะ/ส่ิงทีค่วรปรับปรุงในการพฒันาคุณภาพบริการของบริษัท ไปรษณย์ีไทย จํากดั  

      สาขาปากเกร็ด จังหวดันนทบุรี ในด้านต่างๆ 

 

รายการขอความคิดเห็น 
ผู้เช่ียวชาญ ค่า 

IOC 

ผลการ

ประเมิน 1 2 3 

ด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล      

1. ดา้นรูปลกัษณ์ 1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

2. ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ 1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

3. ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

4. ดา้นการรับประกนั/ความมัน่ใจ 1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

5. ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

6. ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก 1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

ผลรวม   IOC   =   0.94 
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ภาคผนวก ค 

แบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 

 

เร่ือง  ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการทีม่ีต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท ไปรษณย์ีไทย จํากดั

 สาขาปากเกร็ด จังหวดันนทบุรี  

คําช้ีแจง: แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาคน้ควา้อิสระ ตามหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 

 แขนงวิชาบริหารธุรกิจ สาขาวิชาวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช เพื่อสํารวจ

 ความคิดเห็นจากท่านในคุณภาพการบริการของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จาํกัด สาขาปากเกร็ด 

 จงัหวดันนทบุรี โดยข้อมูลการตอบแบบสอบถามของท่านจะเก็บเป็นความลบั และนําไปใช้

 ประโยชน์ต่อการวิจยัเท่านั้น เพื่อความสมบูรณ์ในการวิจยั จึงขอความกรุณาท่านให้ขอ้มูลตาม

 ความจริง ผูว้จิยัขอขอบพระคุณท่านท่ีใหข้อ้มูลมา ณ โอกาสน้ี 

 แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1 : คุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ส่วนท่ี 2 : คุณภาพในการรับรู้บริการ 

 ส่วนท่ี 3 : ขอ้เสนอแนะในการพฒันาคุณภาพบริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั  

   สาขาปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในดา้นต่างๆ 

ส่วนที ่1 : คุณลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

คาํช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย   ลงในช่อง  ตามความเป็นจริง 

 1. เพศ 

   1. ชาย    2.หญิง 

 2. อายุ 

   1. ต ํ่ากวา่ 25 ปี  2. ตั้งแต่ 25-39 ปี 

   3. ตั้งแต่ 40 ปีข้ึนไป 

 3. สถานภาพการสมรส 

   1. โสด    2. สมรส    3. หมา้ย 

   4. หยา่ร้าง    5. แยกกนัอยู ่

 4. ระดับการศึกษา 

   1. ต ํ่ากวา่ปริญญาตรี  2. ปริญญาตรี        3. สูงกวา่ปริญญาตรี 
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 5. อาชีพ 

   1. นกัเรียน/นกัศึกษา   2. ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 

   3. ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั  4. คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 

   5. เกษตรกร/รับจา้งทัว่ไป  6. พอ่บา้น/แม่บา้น/วา่งงาน 

 6. รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 

   1. นอ้ยกวา่ 5,000 บาท  2. 5,001 – 10,000 บาท 

   3. 10,001 – 15,000 บาท   4. 15,000 บาทข้ึนไป 
 
 
 

ส่วนที ่2 : คุณภาพการบริการของบริษัท ไปรษณย์ีไทย จํากดั สาขาปากเกร็ด จังหวดันนทบุรี 

คาํช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย   ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความคิดเห็นท่านมากท่ีสุด 

 

คุณภาพการให้บริการ 

ระดบัความคดิเห็น 

เห็น

ด้วย

มาก

ทีสุ่ด 

(5) 

เห็น

ด้วย 

มาก   

(4) 

เห็น

ด้วย

ปาน

กลาง 

(3) 

เห็น

ด้วย

น้อย 

(2) 

เห็น

ด้วย

น้อย

ทีสุ่ด 

(1) 

7. ด้านรูปลกัษณ์  

7.1  พนกังานไปรษณียแ์ตง่กายสุภาพ สะอาด เรียบร้อย      
7.2  พนกังานไปรษณีย ์มีอธัยาศยัไมตรี มีความพร้อมและ

 เตม็ใจใหบ้ริการ      
7.3  พนกังานไปรษณีย ์ยนิดีรับฟังคาํแนะนาํ ความคิดเห็น

 ของลูกคา้      
7.4  เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการมีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ      
8. ด้านความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ  
8.1  มีคุณภาพในการรับฝาก-ส่งส่ิงของเป็นท่ียอมรับทัว่ไป      
8.2  มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีมีความทนัสมยั      
8.3  มีการใหบ้ริการอยา่งครบถว้นถูกตอ้ง       
8.4  การใหบ้ริการมีความชาํนาญ สามารถช้ีแจง/ตอบขอ้

 ซกัถามไดช้ดัเจน      
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 คุณภาพการให้บริการ 

ระดบัความคดิเห็น 

เห็น

ด้วย

มาก

ทีสุ่ด 

(5) 

เห็น

ด้วย 

มาก   

(4) 

เห็น

ด้วย

ปาน

กลาง 

(3) 

เห็น

ด้วย

น้อย 

(2) 

เห็น

ด้วย

น้อย

ทีสุ่ด 

(1) 

9. ด้านการตอบสนองลูกค้า  
9.1 ระยะเวลารอรับบริการอยูใ่นระดบัท่ีสามารถยอมรับได ้      
9.2 ขั้นตอนการรับบริการชดัเจน ไม่ซบัซอ้น      
9. ด้านการตอบสนองลูกค้า (ต่อ) 

 9.3 มีจาํนวนบุคลากรท่ีใหบ้ริการเก่ียวกบัการรับฝาก-ส่ง

 ส่ิงของอยา่งเพียงพอ 

     9.4 พนกังานไปรษณีย ์มีความพร้อมท่ี จะใหบ้ริการแก่

 ลูกคา้ไดท้นัท่วงที      
10. ด้านการรับประกนั/ความมัน่ใจ  
10.1  มาตรฐานในการใหบ้ริการเป็นท่ียอมรับของลูกคา้      
10.2  ลูกคา้รู้สึกมัน่ใจในการมาใชบ้ริการ      
10.3  พนกังานไปรษณีย ์ เป็นผูท่ี้มีความรู้ท่ีสามารถให้

 คาํแนะนาํ และตอบขอ้สงสยัของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง      
10.4  พนกังานไปรษณียใ์หบ้ริการแก่ลูกคา้เป็นอยา่งดีโดย

 สมํ่าเสมอ      
11. ด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 

 
11.1  พนกังานไปรษณียใ์หค้วามเอาใจใส่กบัลูกคา้ในแต่ละ

 รายละเอียดอยา่งเท่าเทียมกนั 
     

11.2  พนกังานไปรษณียดู์แลเอาใจใส่ และตอบสนองความ

 ตอ้งการของลูกคา้ได ้เป็นอยา่งดี 
     

11.3  พนกังานไปรษณียส์ามารถจดจาํรายละเอียดของลูกคา้ได ้

 เช่น บริการใดท่ีลูกคา้ใชบ้ริการบ่อย      
11.4  ไปรษณียถื์อวา่ผลประโยชนข์องลูกคา้เป็นเร่ืองท่ีสาํคญั

 ท่ีสุด      
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คุณภาพการให้บริการ 

ระดบัความคดิเห็น 

เห็น

ด้วย

มาก

ทีสุ่ด 

(5) 

เห็น

ด้วย 

มาก   

(4) 

เห็น

ด้วย

ปาน

กลาง 

(3) 

เห็น

ด้วย

น้อย 

(2) 

เห็น

ด้วย

น้อย

ทีสุ่ด 

(1) 

12. ด้านสถานทีแ่ละส่ิงอาํนวยความสะดวก  
12.1  มีความสะดวกสบายและสะอาดเรียบร้อย ของสถานท่ี

 ใหบ้ริการ      
12.2  มีป้ายบอกจุดบริการและแผนกต่างๆของท่ีทาํการ      

12.3  มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการพร้อม 

 สะอาด และครบถว้น     

 

12.4  มีการใหบ้ริการส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ เช่น ท่ีนัง่ 

 หอ้งนํ้ า สถานท่ีจอดรถ ฯลฯ     

 

 

ส่วนที ่3   ข้อเสนอแนะ/ส่ิงทีค่วรปรับปรุงในการพฒันาคุณภาพบริการของบริษัท ไปรษณย์ีไทย จํากดั  

 สาขาปากเกร็ด จังหวดันนทบุรี ในด้านต่างๆ 

 

 ด้านรูปลกัษณ์ 

 ข้อเสนอแนะ         

           

           

     

ด้านความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ 

 ข้อเสนอแนะ         
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 ด้านการตอบสนองลูกค้า 

 ข้อเสนอแนะ         

           

           

     

 

ด้านการรับประกนั/ความมั่นใจ 

 ข้อเสนอแนะ         

           

           

     

 

ด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 

 ข้อเสนอแนะ         

           

           

     

 

ด้านสถานทีแ่ละส่ิงอาํนวยความสะดวก 

 ข้อเสนอแนะ         

           

           

     

 

 

“ขอขอบคุณทีก่รุณาตอบแบบสอบถาม” 
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ประวตัิผู้ศึกษา 

 

 

ช่ือ    นางสาวศิวริน สินเสาวภาคย ์

วนั เดือน ปี เกดิ   14 กนัยายน 2531 

สถานทีเ่กดิ   จงัหวดัภูเก็ต 

ประวตัิการศึกษา   อกัษรศาสตร์บณัฑิต สาขาวชิาภาษาจีน 

คณะอกัษรศาสตร์ มหาวทิยาลยัศิลปากร พ.ศ.2553 

สถานทีท่าํงาน   บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั  

(ท่ีทาํการไปรษณียป์ากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี) 

ตําแหน่ง   พนกังานไปรษณีย ์ระดบั 4 
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