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บทคัดย่อ 

 
 การศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อ
การให้บริการจากท่ีท าการไปรษณีย์ จงัหวดัภูเก็ต (2) เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อการให้บริการจากท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และ 
(3) ศึกษาปัญหาและขอ้เสนอแนะของผูใ้ชบ้ริการของท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต  
 การวิจัยคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงส ารวจ กลุ่มตัวอย่างคือผูม้ารับบริการจากท่ีท าการ
ไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต รวมทั้งส้ินจ านวน 390 คน โดยค านวณจากสูตรของยามาเน่จากประชากร
ทั้งส้ิน   ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูล  สุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ สถิติท่ีใช้
วเิคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที และการ
ทดสอบค่าเอฟ  
 ผลการศึกษาพบวา่ (1) ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจจากการใชบ้ริการท่ีท าการไปรษณีย ์
จงัหวดัภูเก็ต โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน ความพึงพอใจด้านการ
ใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค มีค่าเฉล่ียสูงสุด ขณะท่ีความพึงพอใจในดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง มี
ค่าเฉล่ียต ่าสุด (2) เม่ือเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการจากท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดั
ภูเก็ต จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี เพศ อายุ และการศึกษาต่างกนั มีความพึง
พอใจไม่แตกต่างกนั แต่ผูท่ี้มี อาชีพและรายไดแ้ตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (3) ปัญหาส าคญั ไดแ้ก่ ช่องการบริการและจ านวนพนกังานในการบริการไม่
เพียงพอ ขาดการประสานงาน สถานท่ีจอดรถไม่เพียงพอ ขอ้เสนอแนะเพื่อปรับปรุงการให้บริการ 
คือ ควรพิจารณาเสริมช่องการบริการในช่วงท่ีผูรั้บบริการหนาแน่น  จดัระบบเก่ียวกบัสถานท่ี    
จอดรถ  เจา้หน้าท่ีควรไดรั้บการพฒันาดา้นการบริการอย่างมีประสิทธิภาพ โดยเน้นการบริการท่ี
สามารถสร้างความประทบัใจแก่ผูรั้บบริการ 
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Abstract 
 

 The main objectives of this study were to  (1) study level of   satisfaction of service 

recipients on services at post office, Phuket Province and (2) compared  level of satisfaction of 

service recipients on services at post office, Phuket Province, categorized by personal factors (3) 

examine  problems of service recipients on services and recommend appropriate  suggestions  to 

improve services at post office,  Phuket Province. 

 The study was a survey research.  Samples were  390 service recipients at post 

office, Phuket Province, calculated  by Yamane’s method.   Instrument used was questionnaire.  

Accidental sampling method was applied. Statistical tools employed were frequency,  percentage, 

mean, standard deviation,  t-test and F-test. 

 Main findings revealed that (1) satisfaction of service recipients on services at post 
office, Phuket Province was at high level, with the highest mean on equitable service and the 
lowest mean on continuous service  (2) when compared  level of satisfactions by personal factors,  
no difference was found among satisfactions of service recipients with different gender, age and 
education, however,  satisfactions of service recipients with different careers and income per 
month were different  with statistically significance at  0.05 level  (3) major problems were  
insufficient service windows and service staff,  not enough  coordination, inadequate parking 
area,  recommendations were  more service windows should be provided particularly in  busy 
hours,  parking system should be arranged, staff should be provided with training and 
development in effective services with emphasis on building impression upon those who received 
services from  the office.    
Keywords: Satisfaction,   Services,  Post Office,  Phuket Province. 
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บทที ่ 1 

บทน า 
 
 

1.   ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 
 บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั (ปณท)  เป็นรัฐวิสาหกิจในสังกดักระทรวงเทคโนโลยี
สารสนเทศและการส่ือสาร จดัตั้งข้ึนเม่ือวนัท่ี 14 สิงหาคม 2546  โดยแปลงสภาพมาจากหน่วยงาน
บริการดา้นไปรษณียข์องการส่ือสารแห่งประเทศไทย (กสท.) เดิมกิจการไปรษณียข์องไทยไดรั้บ
การจดัตั้ งข้ึนในปี 2426 ในรัชสมยัพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หัว โดยเร่ิมจากเป็น
หน่วยงานราชการในสังกดักรมไปรษณีย(์ต่อมาได้เปล่ียนเป็นกรมไปรษณียโ์ทรเลข)จนถึงตน้ปี 
2520 จึงไดเ้ปล่ียนสถานะเป็นรัฐวสิาหกิจในนามการส่ือสารแห่งประเทศไทย เพื่อให้การด าเนินงาน
มีความคล่องตัวและมีประสิทธิภาพยิ่ง ข้ึน เหมาะสมกับสภาพทางเศรษฐกิจและสังคมท่ี
เปล่ียนแปลงไป ต่อมาในปี 2546 จากกระแสการเปล่ียนแปลงของโลกไร้พรมแดน (Globalization) 
มากข้ึน โดยเฉพาะในดา้นการเปิดเสรีการคา้บริการ ส่งผลให้ตอ้งมีการแปลงสภาพกิจการไปรษณีย์
อีกคร้ังเป็นรูปแบบบริษทัจ ากดั เพื่อเพิ่มศกัยภาพในการด าเนินงานเชิงธุรกิจและศกัยภาพในการ
แข่งขนัให้สามารถหารายไดเ้ล้ียงตวัเองได ้ในขณะท่ียงัคงรับภาระในการให้บริการเชิงสังคมเพื่อ
ประโยชน์แก่ประชาชนและประเทศชาติ กิจการไปรษณียมี์การพฒันาความเจริญในดา้นต่างๆ ใน
ระยะเร่ิมแรกท่ีเป็นการพฒันาเชิงโครงสร้างพื้นฐานเพื่อความเขม้แข็งและรองรับการขยายตวั ต่อมา
ไดมี้การพฒันาเพื่อเสริมประสิทธิภาพการด าเนินงาน โดยการน าเคร่ืองจกัร อุปกรณ์ท่ีทนัสมยัมาใช้
ในการคดัแยกส่ิงของ การน าระบบเคาเตอร์ไปรษณียอ์ตัโนมติัมาใช้ในการรับฝาก ณ ท่ีท าการ
ไปรษณียท์ัว่ประเทศ รวมทั้งไดเ้ปิดบริการท่ีเป็นเชิงธุรกิจมากยิง่ข้ึน เช่น บริการไปรษณียด่์วนพิเศษ 
(EMS) บริการช าระเงินทางไปรษณีย ์(Pay at Post) บริการธนาณัติออนไลน์ เป็นตน้ (บริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั,2550 : 32-40) 
 ไปรษณียจ์งัหวดัภูเก็ต (ปจ.ภูเก็ต) ไดจ้ดัตั้งข้ึนเป็นรูปแบบบริษทั ไปรษณีย ์จ  ากดัเม่ือ
วนัท่ี 15 มีนาคม 2547 ตั้งอยู่ท่ี 12/16 ถนนมนตรี ต.ตลาดใหญ่ อ.เมือง จ.ภูเก็ต 83000 สังกดัฝ่าย
ปฏิบัติการไปรษณีย์เขต 8 จังหวดัสุราษฎร์ธานี ซ่ึงได้มีการเปล่ียนแปลงการบริหารและการ
ด าเนินงานตามนโยบายของรัฐ เพื่อให้เป็นเชิงธุรกิจมากข้ึน มีการจดัท าแผนธุรกิจไปรษณียอ์ย่าง
เป็นระบบ โดยแบ่งตลาดการใหบ้ริการออกเป็น 4 กลุ่ม ไดแ้ก่ ตลาดธุรกิจส่ือสาร ตลาดธุรกิจขนส่ง 
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ตลาดธุรกิจค้าปลีกและตลาดธุรกิจการเงิน และมีการพฒันารูปแบบบริการในด้านต่างๆ อย่าง
ต่อเน่ือง เพื่อใหส้อดรับกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการปรับเปล่ียนอยา่งรวดเร็วในปัจจุบนั 
โดยมีบริการใหม่ ๆ ท่ีเหมาะกบัวิถีการด าเนินชีวิตและการด าเนินธุรกิจในปัจจุบนั  เช่นบริการ
ไปรษณียค์รบวงจร (Total Mail Solution) บริการจดัส่งส่ิงของด่วน (Messenger Post) บริการขนส่ง
สินค้าและส่ิงของขนาดใหญ่ (Logispost) บริการอร่อยทั่วไทย สั่งได้ท่ีไปรษณีย์ และการเป็น
ตวัแทนรับจ าหน่ายสินคา้ เป็นตน้ นอกจากน้ียงัได้เสริมประสิทธิภาพการให้บริการด้วยการน า
ระบบท่ีผูฝ้ากส่งสามารถติดตามและตรวจสอบส่ิงของท่ีส่งทางไปรษณีย์ได้ด้วยตนเอง (ระบบ 
Track and Trace) มาใชก้บับริการบางบริการดว้ย  
 ไปรษณียจ์งัหวดัภูเก็ต มีหนา้ท่ีรับผิดชอบในการตรวจสอบ ควบคุมการให้บริการดา้น
ไปรษณียใ์นพื้นท่ีทั้งหมดของจงัหวดัภูเก็ต ประกอบดว้ย 3 อ าเภอ  17 ต าบล  102 หมู่บา้น พื้นท่ี
ประมาณ 543.03 ตารางกิโลเมตร โดยควบคุม ท่ีท าการไปรษณีย ์รวมทั้งส้ิน 10 ท่ีท าการ ท่ีท าการ
ไปรษณียอ์นุญาตเอกชน รวม 2 แห่ง และ สถานท่ีรับรวบรวมส่ิงของเพื่อน าส่งเขา้สู่ทางไปรษณีย ์
รวม 10 แห่ง  มีตู้ไปรษณียท่ี์ติดตั้งใช้งานริมทางเท้าตามพื้นท่ีต่างๆ ในจงัหวดัภูเก็ต 174 ตู้ มีตู ้
ไปรษณียเ์ช่า 1,106 ตู ้ และ มีรถยนตใ์นความรับผิดชอบ รวมทั้งส้ิน 16 คนั (รายงานการปฏิบติังาน 
ปจ.ภูเก็ต,2553:1) 
 ไปรษณีย์จังหวดัภูเก็ตเป็นองค์กรท่ีให้บริการด้านการส่ือสารแก่ประชาชน ซ่ึงมี
ประชาชนมาใช้บริการในแต่ละวนัหลากหลายประเภท เช่น บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษ (EMS) 
บริการช าระเงินทางไปรษณีย ์(Pay at Post) บริการธนาณัติออนไลน์ เป็นตน้ ดงันั้นผูศึ้กษาซ่ึงเป็น
ผูใ้ช้บริการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต จึงสนใจท าการศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจในการใช้บริการต่อ
การให้บริการจากท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดั ภูเก็ต” ภายใตก้รอบแนวคิด ความพึงพอใจในการ
บริการของ จอห์น ดี มิลเล็ท (John D. Millet) ใน 5 ดา้น เพื่อทราบวา่ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ
ดา้นใด ในระดบัใด ซ่ึงจะส่งผลให้สามารถพฒันาการบริการให้สามารถสนองความตอ้งการของ
ประชาชนผูรั้บบริการไดม้ากข้ึน  
 

2.  วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 
 2.1 เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการใหบ้ริการของท่ีท าการ
ไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต 
 2.2 เพื่อเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการใหบ้ริการของท่ีท า
การไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
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 2.3 เพื่อศึกษาปัญหาและขอ้เสนอแนะของผูใ้ชบ้ริการของท่ีท าการไปรษณีย ์     
จงัหวดัภูเก็ต 
 

3.  กรอบแนวคดิการวจิัย 
 
 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ี มุ่งศึกษาระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการของผูรั้บบริการจาก
ไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต  โดยใชก้รอบแนวคิดความพึงพอใจของจอห์น ดี มิลเล็ท (John D. Millet 
อา้งถึงในเทพศกัด์ิ บุณยรัตน์พนัธ์ุ:229 ) เป็นกรอบแนวคิด ดงัแสดงในภาพท่ี 1.1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

4.  ขอบเขตการวจิัย 
 
 ขอบเขตการวิจยัแบ่งเป็น 3 หวัขอ้ ไดแ้ก่ ขอบเขตดา้นเน้ือหา  ขอบเขตดา้นประชากร
และกลุ่มตวัอยา่ง และขอบเขตดา้นระยะเวลา ดงัน้ี 
 4.1 ขอบเขตด้านเนือ้หา เป็นการศึกษาความพึงพอใจของประชาชน ต่อการใชบ้ริการ
ของไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต  ประกอบดว้ย  5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค  ดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งพอเพียง  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และ    
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

- เพศ 
- อาย ุ
- รายไดเ้ฉล่ียต่อปี 
- อาชีพ 
- ระดบัการศึกษา 
- ประเภทของบริการท่ีใช ้

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการจาก 

ทีท่ าการไปรษณีย์ จังหวดัภูเกต็ 

- ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
- ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา 

- ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 

- ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

- ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
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 4.2 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

  4.2.1 ประชากร  ไดแ้ก่ ผูท่ี้มารับบริการ ณ ไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต เฉล่ียต่อเดือน 
จ านวน 15,267 คน 
  4.2.2 กลุ่มตัวอย่าง ไดแ้ก่ ผูท่ี้มารับบริการ ณ ไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต จ านวน 390 
คน ไดจ้ากการค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่งจากกลุ่มประชากรโดยค านวณจากสูตรทาโร่ยามาเน่         
(Taro Yamane) ซ่ึงใชว้ธีิสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) วนัละ 39 คน 
 4.3 ขอบเขตด้านระยะเวลา ระยะเวลาในการด าเนินการศึกษาวจิยั คือตั้งแต่เดือน 
พฤศจิกายน 2554 – เมษายน 2555 และเก็บขอ้มูลภาคสนามระหวา่งวนัท่ี 21-30 พฤศจิกายน 2554 
 

5.  นิยามศัพท์เฉพาะ 
 
 5.1 ปัจจัยส่วนบุคคล หมายถึง เพศ อาย ุรายได ้อาชีพ และระดบัการศึกษา 
 5.2 ความพงึพอใจในบริการ หมายถึง ความพอใจ ชอบใจ ถูกใจ เห็นดว้ย และ
ความสุขอนัเกิดจากการไดรั้บบริการ ในท่ีน้ีหมายถึงความพึงพอใจในดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาค  
การให้บริการอย่างทนัเวลา การให้บริการอย่างเพียงพอ การให้บริการอย่างต่อเน่ือง และการ
ใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 5.3 การให้บริการอย่างเสมอภาค  หมายถึง  การใหบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงัของผูม้า
รับบริการ โดยไม่เลือกปฏิบติั ใหค้วามส าคญั เอาใจใส่แก่ผูม้ารับบริการเช่นเดียวกนัทุกคน การ
ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพอ่อนโยนกบัผูม้ารับบริการทุกคน และเจา้หนา้ท่ีไม่ใหสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคล
ใดเป็นกรณีพิเศษ 
 5.4 การให้บริการอย่างทนัเวลา  หมายถึง  การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว การไดรั้บการ
ช้ีแจงขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งเขา้ใจ ใชเ้วลาในขั้นตอนของการรับบริการแต่ละดา้นอยา่ง
เหมาะสม รวดเร็ว และมีการจดัระบบการริการแบบเสร็จส้ิน ณ จุดเดียว เพื่อใหไ้ดรั้บความสะดวก 
รวดเร็ว 
 5.5 การให้บริการอย่างพอเพยีง  หมายถึง  ความพอเพียงของจ านวนเจา้หนา้ท่ีผู ้
ใหบ้ริการ อุปกรณ์ การจดัให้มีสถานท่ี เช่น ท่ีนัง่รอ โตะ๊ส าหรับเขียนและห่อพสัดุ ท่ีจอดรถ ท่ีมี
คุณภาพและพอเพียงต่อผูม้ารับบริการ  
 5.6 การให้บริการอย่างต่อเน่ือง  หมายถึง การให้บริการนอกเวลาราชการ การใหบ้ริการ
อยา่งครบถว้นตามขั้นตอน การติดตามผูรั้บบริการใหไ้ดรั้บบริการจนถึงขั้นตอนสุดทา้ย 
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 5.7 การให้บริการทีม่ีความก้าวหน้า  หมายถึง  การใหบ้ริการโดยใชเ้คร่ืองมือ อุปกรณ์ 
เทคโนโลยท่ีีมนัสมยั เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้ความเช่ียวชาญ ไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น ผูรั้บบริการมี
ความสะดวกในการรับบริการมากข้ึนกวา่เดิม 
 

6.  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 
 6.1 เป็นขอ้มูลพื้นฐานในการปรับปรุงและพฒันางานการให้บริการของท่ีท าการ
ไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ตเพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจผูม้ารับบริการ 
 6.2 เป็นขอ้มูลส าหรับการวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งต่อไป 



 
 

บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 
 ในการศึกษาค้นควา้ ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อการให้บริการของท่ีท าการ
ไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต ผูค้น้ควา้ได้ศึกษาจากเอกสาร ต ารา และรายงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยมี
แนวคิด ทฤษฎี ท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 
 1.  แนวคิดทัว่ไปเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 2.  แนวคิดทัว่ไปเก่ียวกบัการบริการ 
 3.  ขอ้มูลพื้นฐานของท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต 
 4.  ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

1.  แนวคดิทัว่ไปเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 
 1.1 ความหมาย ความพงึพอใจ  
  Richard F. Gerson (อา้งใน พิพฒัน์ กอ้งกิจ, 2547: 5) กล่าววา่ความพึงพอใจ คือ 
การท่ีลูกคา้จะเกิดความพึงพอใจ เม่ือสินคา้หรือบริการของเรา ตรงกบัความตอ้งการหรือเกินความ
คาดหมายของพวกเรา 
  ยพุาวรรณ  วรรณวาณิชย ์(2548:44) กล่าวเก่ียวกบัความพึงพอใจวา่ ลูกคา้มีความ
พึงพอใจหรือไม่พอใจในบริการนั้น มีความสัมพนัธ์กบับริการท่ีลูกคา้ไดรั้บคร้ังสุดทา้ย แต่ถา้เป็น
การวดัคุณภาพของบริการ ลูกคา้จะประเมินจากประสบการณ์ท่ีเคยไดรั้บท่ีเคยไดรั้บในอดีต จากการ
วิจยัพบวา่การประเมินคุณภาพงานบริการท่ีไดรั้บส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจ ดงันั้นการประเมิน
คุณภาพของบริการเป็นกาน าไปสู่ความพึงพอใจของลูกคา้ 
  ศิริวรรณ   เสรีรัตน์ และคณะ (2541: 100) ไดใ้ห้ความหมายของ ความพึงพอใจ
ของลูกคา้ ว่าเป็นระคบัความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีผลจากการเปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์จาก
คุณสมบติัผลิตภณัฑ์หรือการท างานของผลิตภณัฑ์ กบัความคาดหวงัของลูกคา้ ระดบัความพอใจ
ของลูกคา้จะเกิดจากความแตกต่างระหวา่งผลประโยชน์จากผลิตภณัฑ์และความคาเหวงัของบุคคล 
การคาดหวงัของบุคคลเกิดจากประสบการณ์และความรู้สึกในอดีตของผูซ้ื้อ โดยท่ีผูซ้ื้อจะซ้ือ
ผลิตภณัฑจ์ากธุรกิจท่ีเสนอคุณค่าท่ีมอบใหลู้กคา้ไดสู้งสุด 
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  วทิวสั  รุ่งเรืองผล (2546:149) กล่าววา่ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer 
Satisfaction) คือการท าใหลู้กคา้พอใจ ลูกคา้ท่ีพอใจอยูแ่ลว้ก็ตอ้งท าใหพ้อใจมากข้ึนหรือพอใจใน
สินคา้และบริการของเรามากกวา่ของคู่แข่ง 
  วมิลสิทธ์ิ หรยางกรู (2539:39) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นการใหค้วามรู้สึกของ
คนเราท่ีสัมพนัธ์กบัโลกทศัน์ท่ีเก่ียวกบัความหมายของสภาพแวดลอ้ม ค่าความรู้สึกของบุคคลท่ีมี
ต่อสภาพแวดลอ้มจะแตกต่างกนั เช่น ความรู้สึกดี-เลว, พอใจ-ไม่พอใจ, สนใจ-ไม่สนใจ เป็นตน้ 
  กิตติมา ปรีดีดิลก (2529:321) ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึกชอบ
หรือพอใจท่ีมีต่อองคป์ระกอบหรือส่ิงจูงใจในดา้นต่างๆ ของงานและเขาไดรั้บการตอบสนองความ
ตอ้งการท่ีเหมาะสม 
  สมวงศ ์  พงศส์ถาพร (2547:59) ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจไวว้า่ 
หมายถึงการประเมินสินคา้บริการนั้นๆ วา่ตอบสนองความตอ้งการของตนไดต้ามท่ีคาดหวงัไว้
หรือไม่ ถา้ไดต้ามท่ีคาดหวงัลูกคา้จะมีความพึงพอใจ ถา้ไม่ไดต้ามท่ีคาดหวงัไวใ้นตอนแรกลูกคา้จะ
ไม่พอใจ (Dissatisfaction) 
 1.2 ปัจจัยทีท่ าให้เกดิความพงึพอใจ 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2536:39-44) ไดก้ล่าวถึงทฤษฎีปัจจยัท่ีส าคญัท่ีมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคไวด้งัน้ี 
  1. ปัจจยัดา้นวฒันธรรม (cultural factor) วฒันธรรมเป็นเคร่ืองมือผกูผนับุคคลใน
กลุ่มไวด้ว้ยกนั บุคคลจะเรียนรู้วฒันธรรมของเขาภายใตก้ระบวนการทางสังคม วฒันธรรม เป็นส่ิง
ท่ีก าหนดความตอ้งการและพฤติกรรมของบุคคล วฒันธรรมแบ่งออกเป็นวฒันธรรมพื้นฐาน 
วฒันธรรมกลุ่มยอ่ย หรือขนบธรรมเนียมประเพณีและชั้นของสังคม 
  2.  ปัจจยัดา้นสังคม (social factor) เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งในชีวติประจ าวนั และมี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือ ลกัษณะทางสังคมประกอบดว้ยกลุ่มอา้งอิง,ครอบครัว,บทบาทและ
สถานะของผูซ้ื้อ 
  3.  ปัจจยัส่วนบุคคล (personal factor) การตดัสินใจของผูซ้ื้อไดรั้บอิทธิพลจาก
ลกัษณะส่วนบุคคลของคนทางดา้นต่างๆ ไดแ้ก่อาย ุขั้นตอนวฏัจกัรชีวติครอบครัว อาชีพ โอกาส
ทางเศรษฐกิจ การศึกษา รูปแบบการด ารงชีวติ บุคลิกภาพและแนวคิดส่วนบุคคล 
  4.  ปัจจยัดา้นจิตวทิยา (psychological factor) การเลือกซ้ือของบุคคลไดรั้บ
อิทธิพลจากกระบวนการทางจิตวทิยา ไดแ้ก่ การจูงใจ การรับรู้ การเรียนรู้  
  กุลฑลี ร่ืนรมย,์ เพลินทิพย ์โกเมศโสภา และสาวกิา อุณหนนัท ์(2547:172)ได้
กล่าวถึง ปัจจยัท่ีมีผล ต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ดงัรายละเอียดในแต่ละประเด็นดงัน้ี 
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   1.  การเรียนรู้และเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการ ตอ้งคน้หาค าตอบใน
ประเด็นท่ีลึกซ้ึงเก่ียวกบัความตอ้งการท่ีแทจ้ริง มูลเหตุจูงใจหรือความคาดหวงั แลว้น าขอ้มูล
เหล่านั้นมาใชใ้นการปรับปรุง แกไ้ขการด าเนินงานต่อไป 
  2. การตลาดภายใน การตลาดภายใน หมายถึง กิจกรรมท่ีผูบ้ริหารไดก้ าหนด
ข้ึนมาเพื่อใหส้มาชิกทุกหน่วยในองคก์รไดเ้ขา้ใจในเป้าหมายร่วมกนัเกิดการยอมรับ และเห็น
ความส าคญั ในบทบาทของตนเองในการเสริมสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้ องคก์รการตลาดท่ี
ประสบความส าเร็จจะใหค้วามส าคญักบัพนกังานอยา่งมากและพยายามอยา่งยิง่ท่ีจะทุม่เทใหค้วาม
สนใจต่อพนกังาน เพื่อใหพ้นกังานมีความสุขในงานของตนเอง 
  การท าการตลาดภายใน  หมายถึง การจดัโปรแกรมและการฝึกอบรมสัมมนา
ส าหรับบุคลากรในองคก์ร อนัจะช่วยใหพ้นกังานมีทศันคติและจิตใจท่ีพร้อมจะใหบ้ริการ ตลอดจน
มีความรู้ความช านาญและทกัษะในการใชเ้คร่ืองมือต่างๆ รวมถึงการจดัหาอุปกรณ์ เคร่ืองมือและ 
เทคโนโลยท่ีีทนัสมยัเพื่อใชใ้นการปฏิบติังาน การดูแลพนกังานเก่ียวกบัสวสัดิการและสภาพความ 
เป็นอยูท่ ัว่ๆ ไป รวมถึงผลตอบแทนและรางวลัจูงใจต่างๆ ใหอ้ยูใ่นระดบัเหมาะสม เพื่อใหพ้นกังาน 
มีความพึงพอใจและเกิดทศันคติท่ีดีต่อองคก์ร อนัจะส่งผลต่อการปฏิบติังานเพื่อเสริมสร้างความพึง 
พอใจแก่ลูกคา้ 
  อเนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร อดุลพฒันกิจ (2548:177) ไดก้ล่าวถึง ปัจจยัท่ีมี
ผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ เป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการจะแสดงออกในทางบวกหรือลบต่อส่ิงท่ี
ไดรั้บจากการบริการและการน าเสนอการบริการโดยเปรียบเทียบกบัส่ิงท่ีไดค้าดหวงัไว ้ซ่ึงสามารถ
เปล่ียนแปลงไปไดต้ามปัจจยัแวดลอ้มและสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนในระหวา่งการบริการ ไดแ้ก่ 
  1.  ผลิตภณัฑบ์ริการ ในการน าเสนอการบริการจะตอ้งมีผลิตภณัฑบ์ริการท่ีมี 
คุณภาพและระดบัการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยผูใ้หบ้ริการจะตอ้ง
แสดงใหผู้รั้บบริการเห็นถึงความเอาใจใส่และจริงใจต่อการสร้างเสริมคุณภาพของผลิตภณัฑบ์ริการ
ท่ีจะส่งมอบใหแ้ก่ผูรั้บบริการ 
  2.  ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดจากการประเมินคุณภาพ 
และรูปแบบของการบริการเทียบกบัราคาค่าบริการท่ีจะตอ้งจ่ายออกไป โดยผูใ้หบ้ริการจะตอ้ง
ก าหนดราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัคุณภาพของการบริการและเป็นไปตามความเตม็ใจท่ีจะจ่าย 
(Willingness to Pay) ของผูรั้บบริการ ค่าบริการจะถูกหรือแพงข้ึนอยูก่บัความสามารถในการจ่าย 
และเจตคติต่อราคาของกลุ่มผูรั้บบริการอีกดว้ย 
  3.  สถานท่ีบริการ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมองหาสถานท่ีในการให้บริการท่ี
ผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวก มีสถานท่ีกวา้งขวางเพียงพอและตอ้งค านึงถึงการอ านวย
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ความสะดวกแก่ผูรั้บบริการในทุกดา้น เช่น การมีสถานท่ีจอดรถ หรือการใหบ้ริการผา่นระบบ
อินเตอร์เน็ต ซ่ึงท าใหป้ระเด็นดา้นสถานท่ีใหบ้ริการลดลงไปได ้เป็นตน้ 
  4.  การส่งเสริมแนะน าบริการ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งใหข้อ้มูลข่าวสารในเชิงบวกแก่ 
ผูรั้บบริการทั้งในดา้นคุณภาพการบริการและภาพลกัษณ์ของการบริการผา่นทางส่ือต่างๆ เพื่อให้ 
ผูรั้บบริการไดน้ าขอ้มูลเหล่าน้ีไปช่วยประเมินเพื่อตดัสินใจใชบ้ริการต่อไป 
  5.  ผูใ้หบ้ริการ จะตอ้งตระหนกัตนเองวา่มีส่วนส าคญัในการสร้างใหเ้กิดความ 
พึงพอใจในการบริการของผูรั้บบริการ โดยในการก าหนดกระบวนการจดัการ การวางรูปแบบการ 
บริการจะตอ้งค านึงถึงผูรั้บบริการเป็นส าคญั ทั้งแสดงพฤติกรรมบริการและเสนอบริการท่ีลูกคา้ 
ตอ้งการดว้ยความสนใจเอาใจใส่อยา่งเตม็ท่ีดว้ยจิตส านึกของการบริการ 
  6.  สภาพแวดลอ้มของการบริการ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งสร้างใหเ้กิดความสวยงาม 
ของอาคารสถานท่ี ผา่นการออกแบบตกแต่ง การแบ่งพื้นท่ีอยา่งเหมาะสมลงตวัสร้างให้เกิด
ภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์รผูใ้หบ้ริการและส่ือภาพลกัษณ์เหล่าน้ีออกไปสู่ผูรั้บบริการอีกดว้ย 
  7.  กระบวนการบริการ ผูใ้หบ้ริการต่างมุ่งหวงัใหเ้กิดความมีประสิทธิภาพของ 
การจดัการระบบการบริการเพื่อเพิ่มความคล่องตวัและความสามารถในการสนองตอบต่อความ
ตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งมีคุณภาพ โดยการน าบุคลากร เทคโนโลยเีขา้มาร่วมกนัเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริการและหวงัต่อประสิทธิผลท่ีจะเกิดข้ึนต่อผูรั้บบริการ 
  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการนั้นสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น ๒ ระดบัดว้ยกนัคือ  
(อเนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร อดุลพฒันกิจ,2548:177) 
  1) ความพึงพอใจท่ีตรงกบัความคาดหวงั เป็นส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการจะตอ้งจดัใหมี้ตาม 
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการและระวงัไม่ใหเ้กิดส่ิงท่ีต ่ากวา่ความคาดหวงันั้นได ้เพื่อให้
ผูรั้บบริการรู้สึกยนิดีและมีความสุขในการมารับบริการนั้นๆ 
  2) ความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวงั เป็นส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการมุ่งหวงัท่ีจะสร้างใหมี้ 
เกินกวา่ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ เพื่อใหผู้รั้บบริการมีความรู้สึกปลาบปล้ืมใจหรือประทบัใจ
ในบริการท่ีไดรั้บซ่ึงเกินความคาดหวงัท่ีตั้งใจไว ้
  สรุปไดว้า่  ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกถูกใจ สมหวงัต่อสถานการณ์ หรือผลการ
ปฏิบติังานท่ีส าเร็จหรือเป็นไปตามความคาดหวงัของบุคคล ความพึงพอใจมกัจะเก่ียวขอ้งกบัการมี
ปฏิสัมพนัธ์ทางสังคม โดยเฉพาะในเร่ืองท่ีเก่ียวกบัการบริการ จะเป็นลกัษณะท่ีเก่ียวขอ้งกบับุคคล
สองฝ่าย คือ ผูท่ี้มีหน้าท่ีในการให้บริการและผูรั้บบริการ และความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
สามารถใช้วดัประสิทธิภาพของการบริหาร ในเร่ืองของการตรวจสอบความตอ้งการและความ
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คาดหวงัของบุคคลหรือในเร่ืองการปรับเปล่ียนการให้บริการให้สอดคล้องกับสถานการณ์ท่ี
เปล่ียนแปลงได ้
 1.3 องค์ประกอบของความพงึพอใจในการให้บริการ 
  กรอนรูส์ (อา้งใน จิตตินนัท์  เดชะคุปต์, 2543 : 25-26) ไดก้ล่าวไวว้่า ความพึง
พอใจในการใหบ้ริการจะประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 2 ประการ คือ 
  1.  องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑ์บริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้วา่
ผลิตภณัฑบ์ริการท่ีไดรั้บ มีลกัษณะตามพนัธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภท ตามท่ีควรจะ
เป็นมากน้อยเพียงใด เช่น ลูกค้าเข้าพกัท่ีโรงแรมจะได้พกัในห้องท่ีจองไว ้ลูกค้าท่ีเข้าไปใน
ภตัตาคารจะไดรั้บอาหารตามสั่ง เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีเป็นผลิตภณัฑ์บริการท่ีผูรั้บบิการควรจะไดรั้บ
ตามลกัษณะของบริการแต่ละประเภท ซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
  2.  องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้
ว่า วิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการของผูใ้ช้บริการ มีความเหมาะสมเพียงใด ไม่ว่าจะเป็น
ความสะดวกในการเขา้ถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใ้ชบ้ริการ ตามบทบาทหนา้ท่ีและ
ปฏิกิริยาการตอบสนองบริการของผูใ้ชบ้ริการในดา้นความรับผดิชอบต่องานใชภ้าษาส่ือความหมาย 
และการปฏิบติัตนในการให้บริการ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีเก่ียวขอ้งกบัการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้
ดว้ยไมตรีจิตของการบริการท่ีแทจ้ริง 
  ประสิทธ์ิ  ศิริแสง (2545 : 33)  ไดอ้ธิบายเพิ่มเติมไวว้า่ การวดัความพึงพอใจใน
การให้บริการสาธารณะ จะเป็นการประเมินค่าโดยลูกคา้หรือผูรั้บบริการต่อกิจกรรมการให้บริการ
ในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง ตวัช้ีวดัความพึงพอใจส่วนใหญ่จะวดัพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ กระบวนการ
ใหบ้ริการ หรือผลิตท่ีไดรั้บ 
  จอห์น  ดี มิลเล็ท (John D. Millet อา้งถึงในเทพศกัด์ิ บุณยรัตน์พนัธ์ุ,2550: 229 )
ได้กล่าวเก่ียวกับความพึงพอใจในการบริการ (Satisfactory Service) หรือความสามารถท่ีจะ
พิจารณาวา่บริการนั้นเป็นท่ีพึงพอใจหรือไม่ โดยพิจารณาจากองคป์ระกอบ 5 ดา้น คือ 
  1.  การให้บริการอยา่งเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมใน
การบริหารงานของรัฐท่ีมีทศันคติท่ีว่า ทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้น ประชาชนทุกคนจะได้รับการ
ปฏิบติัอย่างเท่าเทียมกนัไม่มีการแบ่งแยกหรือกีดกนัในการให้บริการ ประชาชนจะตอ้งไดรั้บการ
ปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 
  2.  การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา (Timely Service) หมายถึงการให้บริการสาธารณะ
ท่ีจะตอ้งมีความตรงต่อเวลา โดยมิลเล็ทเห็นวา่ ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือวา่ไม่มี
ประสิทธิผลเลย ถา้ไม่มีการตรงเวลา ซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน 
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  3.  การใหบ้ริการอยา่งพอเพียง (Amply Service) หมายถึง การใหบ้ริการ
สาธารณะตอ้งมีจ านวนการใหบ้ริการและสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม ซ่ึงมิลเล็ทเห็นวา่ ความ
เสมอภาคและความตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถา้มีจ านวนการใหบ้ริการท่ีไม่เพียงพอ และ
สถานท่ีตั้งใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดแก่ผูรั้บบริการ 
  4.  การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะท่ีเป็นไปอย่างสม ่าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยึดความพอใจ
ของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้
  5.  การใหบ้ริการท่ีมีความกา้วหนา้ (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึง คือการเพิ่มประสิทธิภาพ
หรือความสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
 

2.  แนวคดิทัว่ไปเกีย่วกบัการบริการ 
 
 2.1 ความหมายของการบริการ 
  ความหมายของการบริการ ตามพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2542  
ค  าว่า บริการ หมายถึง การปฏิบติัรับใช ้การให้ความสะดวกต่างๆ ส่วนความหมายโดยทัว่ไปท่ีมกั
กล่าวถึง คือ การกระท าท่ีเป่ียมไปดว้ยความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น 
การบริการตรงกับค าในภาษาอังกฤษว่า “Service” ซ่ึงเป็นค าท่ีเราคุ้นเคยและคนส่วนมากจะ
เรียกร้องขอรับบริการเพื่อความพึงพอใจของตน การบริการ เป็นการปฏิบติังานท่ีกระท าหรือติดต่อ
และเก่ียวขอ้งกับผูใ้ช้บริการ การให้บุคคลต่างๆ ได้ใช้ประโยชน์ทางใดทางหน่ึง ทั้งด้วยความ
พยายามใดๆ ก็ตาม ดว้ยวธีิการหลากหลายในการท าใหค้นต่างๆ ไดใ้ชป้ระโยชน์ทางใดทางหน่ึง ทั้ง
ดว้ยความพยายามใดๆ ก็ตาม ดว้ยวิธีการหลากหลายในการท าให้คนต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บความ
ช่วยเหลือ จดัได้ว่าเป็นการให้บริการทั้งส้ินการจดัอ านวยความสะดวกก็เป็นการให้บริการ การ
สนองความต้องการของผูใ้ช้บริการก็เป็นการบริการ การให้บริการจึงสามารถด าเนินการได้
หลากหลายวิธี จุดส าคญัคือ เป็นการช่วยเหลือและอ านวยประโยชน์ให้แก่ผูใ้ช้บริการ แบ่งเป็น 
(สมิต  สัชฌุกร,2548:13-15)  
  1.  การบริการในภาครัฐ เป็นการบริการของภาครัฐ ท่ีมุ่งผลต่อประชาชนเป็น
บริการสาธารณะ มีวตัถุประสงค์ต้องการให้เกิดความผาสุกแก่ประชาชน ไม่มีจุดมุ่งหมายเพื่อ
ผลตอบแทนในรูปแบบของรายไดท่ี้สูงกวา่รายจ่าย หรือก าไร การบริการในภาครัฐส่วนใหญ่เป็น
ลกัษณะท่ีเป็นค่าตอบแทนพอคุม้ทุน ใหมี้ค่าใชจ่้ายด าเนินการให้บริการอยูไ่ด ้และในการให้บริการ
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หลายประเภท รัฐก็ตอ้งยอมท่ีจะรับภาระการขาดทุนในการด าเนินการ เพื่อประโยชน์โดยรวมไดรั้บ
ประโยชน์จากบริการสาธารณะ การบริการในภาครัฐมีทั้งการให้บริการโดยทางตรง เช่น งาน
ทะเบียนราษฎร์ การรักษาความสะอาด การสาธารณะสุข ฯลฯ และการให้บริการโดยทางออ้ม เช่น 
การรักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชน การป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั การผงัเมือง การ
สาธารณูปโภคและสาธารณูปการ การให้บริการต่อประชาชนต้องปรับปรุงให้สอดคล้องกับ
สภาพแวดลอ้มของสังคม และเอ้ืออ านวย ความสะดวกใหแ้ก่ประชาชนใหม้ากท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได ้
  2.  การบริการในภาคเอกชน เป็นการบริการมุ่งถึงผลตอบแทนท่ีจะได้รับโดย
ทางตรงและทางออ้ม เอกชนด าเนินธุรกิจอยู่บนพื้นฐานของความอยู่รอดและความเจริญรุ่งเรือง 
ดังนั้ นการให้บริการซ่ึงต้องมีต้นทุน ค่าใช้จ่ายจึงต้องพึงพิจารณาควบคู่ไปกับการคืนทุน ถ้า
ให้บริการไม่มีผลตอบแทน เอกชนย่อมไม่สามารถจะด าเนินการได ้เพราะเอกชนไม่มีอ านาจเรียก
เก็บภาษีจากประชาชนเป็นงบประมาณรายจ่าย รายได้ของเอกชนเกิดข้ึนจาการขายสินคา้หรือ
บริการแต่ก็ตอ้งให้บริการท่ีมีค่าตอบแทนอนัเหมาะสม ไม่เป็นการเอารัดเอาเปรียบประชาชน การ
บริการในภาคเอกชนถา้มีความผิดพลาด บกพร่องจะส่งผลต่อความอยู่รอดของหน่วยงาน ดงันั้น
ผูบ้ริหารจะให้ความเอาใจใส่จริงจงั เพราะมีผลต่อความรับผิดชอบของตนเองและสภาพของตน
อยา่งชดัเจน และเป็นกิจกรรมท่ีมีระบบตรวจสอบชดัเจน 
  ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย์  (2548: 9-12) ได้สรุป ความหมายของการบริการ
โดยรวมไดว้า่ การบริการเป็นกิจกรรมท่ีเกิดข้ึนระหวา่งบุคคล 2 ฝ่ายท่ีมีปฏิกิริยาสัมพนัธ์ต่อกนั โดย
กิจกรรมท่ีเกิดข้ึนนั้น จะมีสินคา้เป็นองคป์ระกอบดว้ยหรือไม่ก็ได ้ในปัจจุบนันกัการตลาดพยายาม
น าเอาการให้บริการเข้ามาเสริมประโยชน์ประกอบกับการขายสินค้า ไม่ว่าจะเป็นสินค้า
อุตสาหกรรม หรือสินคา้อุปโภคบริโภค ท าใหก้ารก าหนดส่วนประสมของสินคา้และบริการร่วมกนั 
เป็นเร่ืองท่ีมีส าคญัในแง่ของการจดัการการตลาด โดยการบริการ มีลกัษณะเฉพาะท่ีแตกต่างจาก
ผลิตภณัฑท์ัว่ไป คือ 
  1.  ไม่สามารถจบัตอ้งได้ (Intangibility) คือ ไม่สามารถสัมผสัได้ด้วยประสาท
สัมผสัทั้ง 5 ไม่สามารถมองเห็น รู้รส ไดย้นิ ไดก้ล่ิน หรือสัมผสัทางกาย แต่สามารถมองเห็นบริการ
ในรูปท่ีไดรั้บเท่านั้น เช่น บริการซกัรีด บริการประกนัภยั 
  2.  ไม่สามารถแยกออกจากกนัได ้(Inseparability) คือการให้บริการท่ีผูใ้ห้บริการ
และผูรั้บบริการไม่สามารถแยกออกจากกนัได ้การผลิตและการบริการจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนั 
เช่น บริการของทนัตแพทย ์
  3.  ไม่แน่นอน (Variability) คือ การบริการแต่ละคร้ังจะมีความแตกต่างกนัไม่
แน่นอนข้ึนกบัวา่ใครคือผูใ้หบ้ริการ และใหบ้ริการเม่ือไหร่ ท่ีไหน อยา่งไร เช่น บริการตดัผม 
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  4. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด้ (Perishability) เป็นการบริการไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้
ปัญหาท่ีตามมาคือ ท าอยา่งไรให้มีผูม้าใชบ้ริการในระดบัความตอ้งการท่ีเป็นไปโดยสม ่าเสมอ เพื่อ
มิใหเ้กิดการสูญเสียไปโดยเปล่าประโยชน์ของบริการนั้นๆ เช่น รถประจ าทาง 
  5.  ไม่สามารถเป็นเจา้ของได ้(Ownership) คือ การบริการท่ีลูกคา้ไม่สามารถเป็น
เจา้ของบริการได ้ราคาค่าบริการท่ีจ่ายไปเพื่อไดม้าซ่ึงบริการในขณะนั้น เม่ือไดรั้บบริการแลว้ก็เป็น
อนัเสร็จส้ิน ไม่อาจครอบครองบริการนั้นไดต้ลอดไป 
  จิตตินันท์ เดชะคุป (2539: 181) ได้ให้ความหมายของค าว่า การบริการหรือ 
Service วา่มีความหมาย 2 ระดบั ไดแ้ก่ ความหมายในระดบัพฤติกรรม (Behavioral Approach) และ
ความหมายในระดบัสถาบนั (Institutional Approach) กล่าวคือความหมายในระดบัพฤติกรรม เป็น
การมุ่งพิจารณาถึงการบริการในฐานะท่ีเป็นกระบวนการในการปฏิบติั หรือลงมือกระท าในเร่ือง
หน่ึงเร่ืองใด โดยมุ่งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ในแง่น้ีการบริการจึงเป็นการกระท า
ระหว่างกนัของผูใ้ห้บริการกบัผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นความหมายท่ีเนน้ความส าคญัของการบริการใน
ฐานะท่ีเป็นกิจกรรมท่ีมีการเคล่ือนไหว (motion activity) 
  ส่วนความหมายในระดบัสถาบนั เป็นการมุ่งพิจารณาถึงการบริการในฐานะท่ีเป็น
เร่ืองของการประกอบธุรกิจบริการหรืออุตสาหกรรมบริการ (service industry) ซ่ึงถือเป็นสถาบนั
ทางสังคมสถาบนัหน่ึง มีบทบาทและหนา้ท่ีต่อสังคมในดา้นต่างๆ ตามลกัษณะการจดัแบ่งหมวดหมู่
ของการบริการออกตามประเภท หรือกลุ่มของกิจกรรมท่ีมีความสัมพนัธ์กนั ในแง่น้ีการบริการตาม
ความหมายท่ีสองจะมีขอบเขตกวา้งกว่าในความหมายแรก หรืออีกนัยหน่ึงอาจกล่าวได้ว่าการ
บริการตามความหมายในระดบัพฤติกรรมเป็นเพียงส่วนหน่ึงของความหมายระดบัสถาบนั 
  สมชาติ กิจยรรยง (2543: 11) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการในความหมาย 
โดยรวมวา่หมายถึง การช่วยเหลือ หรืออนุเคราะห์ หรือให้ความสะดวกเป็นกิจกรรมท่ีท าเพื่อผูอ่ื้น
ตามหนา้ท่ีการงาน 
  สมิต สัชฌุกร (2543: 13-15) ไดใ้หแ้นวคิดเก่ียวกบัการบริการไวว้า่ การบริการ
เป็นการปฏิบติังานท่ีกระท าหรือติดต่อเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการ ใหเ้ขาไดใ้ชป้ระโยชน์ทางใดทาง
หน่ึง ดว้ยความพยายามใดๆ ก็ตามและดว้ยวธีิท่ีหลากหลาย ใหค้นต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บความ
ช่วยเหลือซ่ึงแยกพิจารณาลกัษณะของการบริการไดด้งัน้ี 

  1.   เป็นพฤติกรรมท่ีบุคคลแสดงออกต่อผูอ่ื้น ซ่ึงจะเห็นไดจ้ากการกระท าโดย 
แสดงออกในลกัษณะของสีหนา้ แววตา กริยาท่าทาง ค าพดูและน ้าเสียง โดยพฤติกรรมท่ีปรากฏให้
เห็นจะเกิดผลไดท้นัที และแปรผลไดร้วดเร็ว 
  2.  เป็นการกระท าท่ีสะทอ้นถึงความรู้สึกนึกคิดและจิตใจ การบริการจะข้ึนอยูก่บั 
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ความคิดของผูใ้หบ้ริการท่ีจะแสดงออกถึง อารมณ์ ความรู้สึก ความเช่ือ ความปรารถนาและค่านิยม 
  3.  เป็นส่ิงท่ีบุคคลไดก้ระท าข้ึนเช่ือมโยงถึงผลประโยชน์ของผูรั้บบริการจาก
แนวคิดดงักล่าวขา้งตน้สรุปไดว้า่ การบริการ คือ กิจกรรมหรืองานท่ีไม่มีตวัตนและสัมผสัไม่ได ้แต่
สามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูบ้ริโภคได ้ซ่ึงสินคา้เก่ียวกบับริการมีลกัษณะท่ีแตกต่างจาก
สินคา้ทัว่ไป คือการตดัสินใจซ้ือบริการจะข้ึนอยูก่บัความไวว้างใจของลูกคา้เป็นสินคา้ท่ีจบัตอ้ง
ไม่ได ้การผลิตและการบริโภคบริการจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนัหรือใกลเ้คียงกนั ไม่สามารถก าหนด
ไดแ้น่นอนเก็บรักษาสินคา้ไวไ้ม่ได ้และไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของ 
 2.2 หลกัการให้บริการประชาชน 
  การให้บริการเป็นหน้าท่ีส าคญัในการบริหารงานภาครัฐ โดยเฉพาะในลกัษณะ
งานท่ีตอ้งมีการติดต่อสัมพนัธ์กบัประชาชน หรือผูรั้บบริการโดยตรง โดยหน่วยงานและเจา้หนา้ท่ีผู ้
ใหบ้ริการมีหนา้ท่ีในการส่งต่อการบริการ ใหแ้ก่ผูรั้บบริการ ใหแ้ก่ผูรั้บบริการซ่ึงมีนกัวิชาการหลาย
ท่านไดใ้หแ้นวคิดกบัการบริการสาธารณะไวด้งัน้ี 
  ปรัชญา  เวสารัชช์  (2540:51) กล่าววา่การใหบ้ริการของรัฐนั้น จะตอ้งค านึงถึงส่ิง
ต่อไปน้ี 
  1.  การใหบ้ริการท่ีเป็นท่ีพึงพอใจแก่สมาชิกในวงสังคม ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ี
วดัไดย้ากหรือใหค้  าจ  ากดัความยาก แต่อาจกล่าวไดอ้ยา่งกวา้งๆ ถึงองคป์ระกอบท่ีท าใหเ้กิดความพึง
พอใจ 
  2.  การใหบ้ริการท่ีเท่าเทียมแก่สมาชิกในสังคม 
  3.  การใหบ้ริการในเวลาท่ีเหมาะสม 
  4.  การใหบ้ริการโดยค านึงถึงความมากนอ้ย คือใหบ้ริการไม่มากหรือนอ้ยเกินไป 
  5.  การบริการโดยมีความรับผดิชอบต่อประชาชนเป็นค่านิยมพื้นฐานส าหรับการ
บริการราชการในสังคมประชาธิปไตย จะตอ้งท าหนา้ท่ีภายใตก้ารช้ีน าทางการเมือง จากตวัแทน
ประชาชน และจะตอ้งสามารถใหบ้ริการท่ีมีลกัษณะสนองตอบต่อมติมหาชนตอ้งมีความยดืหยุน่ท่ี
จะปรับเปล่ียนลกัษณะงานหรือการใหบ้ริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการท่ีเปล่ียนแปลง
ไดม้ากท่ีสุด 
  สมิต  สัชฌุกร (2548:11-12) ได้อธิบายว่า การให้ความช่วยเหลือ หรือการ
ด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้นนั้น จะตอ้งมีหลกัยดึถือปฏิบติั มิใช่วา่การให้ความช่วยเหลือ หรือ
การท าประโยชน์ต่อผูอ่ื้น จะเป็นไปตามใจของเราผูซ่ึ้งเป็นบริการ โดยทัว่ไปหลกัการให้บริการมีขอ้
ควรค านึง ดงัน้ี 
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  1.  สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ การให้บริการตอ้งค านึงถึง
ผูรั้บบริการเป็นหลกัการจะตอ้งน าความตอ้งการของผูรั้บบริการ มาเป็นขอ้ก าหนดในการให้บริการ
แม้ว่าจะเป็นการให้ความช่วยเหลือท่ีเราเห็นว่าดี และเหมาะสมแก่ผูรั้บบริการเพียงใด แต่ถ้า
ผูรั้บบริการไม่สนใจไม่ใหค้วามส าคญั การบริการนั้นก็อาจจะไร้ค่า 
  2.  ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ คุณภาพคือความพอใจของลูกคา้เป็นหลกั
เบ้ืองตน้ เพราะฉะนั้นการบริการจะตอ้งมุ่งให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ และถือเป็นหลกัส าคญัใน
การประเมินผลการใหบ้ริการ ไม่วา่เราจะตั้งใจให้บริการมากมายเพียงใด แต่ก็เป็นเพียงดา้นปริมาณ 
แต่ดา้นคุณภาพของการบริการวดัไดด้ว้ยความพอใจของลูกคา้ 
  3.  ปฏิบติัโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน การให้บริการซ่ึงจะสนองตอบความ
ตอ้งการและความพอใจของผูรั้บบริการท่ีเห็นได้ชัด คือการปฏิบติัท่ีต้องมีการตรวจสอบความ
ถูกตอ้งและความสมบูรณ์ครบถว้น เพราะหากมีขอ้ผิดพลาดขาดตกบกพร่องแลว้ก็ยากท่ีจะท าให้
ลูกคา้พอใจ แมจ้ะมีค าขอโทษ ขออภยัก็ไดรั้บความเมตตา 
  4.  เหมาะสมแก่สถานการณ์ การให้บริการท่ีรวดเร็ว ส่งสินคา้หรือให้บริการตรง
ตามก าหนด เวลาเป็นส่ิงส าคญั ความล่าช้าไม่ทนัก าหนด ท าให้เป็นการบริการท่ีไม่สอดคลอ้งกบั
สถานการณ์ นอกจากการส่งสินคา้ทนัก าหนดเวลาแลว้ยงัจะตอ้งพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกคา้ 
และสนองตอบใหร้วดเร็วก่อนก าหนดดว้ย 
  5.  ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืนๆ การให้บริการในลักษณะใดก็ตามจะต้อง
พิจารณาโดยรอบคอบรอบดา้น จะมุ่งแต่ประโยชน์ท่ีจะเกิดแก่ลูกคา้และของเราเท่านั้น ไม่เป็นการ
เพียงพอจะตอ้งค านึงถึงผูเ้ก่ียวขอ้งหลายฝ่าย รวมทั้งสังคมและส่ิงแวดลอ้ม จึงควรยึดหลกัในการ
ใหบ้ริการวา่จะระมดัระวงัไม่ท าใหเ้กิดผลกระทบความเสียหายใหแ้ก่บุคคลอ่ืนๆ ดว้ย 
  สรุปไดว้่า ทุกแนวคิดและทฤษฎีให้ความส าคญักบัการให้บริการประชาชนเป็น
หลกั โดยมีเป้าหมายเพื่อให้ประชาชนท่ีมารับบริการ เกิดความสะดวกรวดเร็ว สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของประชาชนไดอ้ยา่งเต็มท่ี และให้ประชาชนท่ีมารับบริการนั้นรู้สึกพึงพอใจต่อการ
ให้บริการท่ีไดรั้บในดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค การให้บริการอย่างทนัเวลา  การให้บริการ
อยา่งเพียงพอ การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้เป็นหลกั 
 2.3 คุณภาพการบริการ 
  คณะท่ีปรึกษา คณะสถิติประยกุต ์สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์ (อา้งใน       
ปิยพงค ์ ศรีสมบูรณ์,2543:11-13) กล่าววา่ปัจจยัท่ีมีคุณภาพบริการไดแ้ก่ 
  1.  ความเช่ือถือไดข้องบริการ (Reliability) คือการบริการไดถู้กตอ้งโดยเฉพาะ
เก่ียวกบัการเรียกเก็บเงิน การเก็บรักษาขอ้มูลถูกตอ้งและการใหบ้ริการตามก าหนดเวลาท่ีระบุไว ้
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  2.  การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ (Responsiveness) คือการท่ีผูใ้หบ้ริการ
ยนิดีและมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ รวมทั้งการใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว โดยเฉพาะอยา่งยิง่การ
ส่งเอกสารโดยเร็วและการให้บริการท่ีตรงต่อเวลา 
  3.  ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ (Competence) คือผูใ้หบ้ริการตอ้งมีทกัษะและ
ความรู้ในการใหบ้ริการ รวมทั้งความรู้และทกัษะในการติดต่อกบัผูรั้บบริการของพนกังาน
สนบัสนุนและความสามารถขององคก์รโดยรวม 
  4.  ความสะดวกในการติดต่อ (Access) รวมทั้งผูรั้บบริการท่ีสามารถติดต่อบริการ
ไดท้างโทรศพัท ์ไม่ตอ้งเสียเวลาคอยนาน มีชัว่โมงบริการท่ีเหมาะสม และใหบ้ริการตั้งอยูใ่นท่ีท่ี
ลูกคา้ติดต่อไดส้ะดวก 
  5.  ความสุภาพของพนกังาน (Courtesy) รวมทั้งความเคารพนบัถือ แสดงความ
เป็นมิตรต่อผูรั้บบริการ รวมทั้งรู้จกัรักษาสมบติัของผูรั้บบริการ มีการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 
  6.  ความสามารถในการส่ือสาร (Communication) ใชรั้กษาสุขภาพใหผู้รั้บบริการ
เขา้ใจไดง่้าย รวมถึงค าแนะน าบอกค่าบริการอยา่งชดัเจน 
  7.  ความไวว้างใจไดข้องพนกังาน (Credibility) พนกังานตอ้งมีความส่ือสัตย์
เช่ือถือไดเ้ก่ียวกบัช่ือหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
  8.  ความปลอดภยั (Security) ผูรั้บบริการจะตอ้งมีความซ่ือสัตย ์เช่ือถือไดเ้ก่ียวกบั
หน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
  9.  ความรู้ความเขา้ใจลูกคา้ (Understanding/Knowing the Customer) ผูใ้หบ้ริการ
ตอ้งพยายามเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือลูกคา้ ใหค้วามสนใจลูกคา้รายตวัและรู้จกั
ลูกคา้ประจ า 
  10.  ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) รวมถึงการแสดงท่ีเป็นรูปร่างไดข้องบริการ 
รวมทั้งส่ิงท่ีอ านวยความสะดวกภายในอาคารส านกังาน การมีเคร่ืองใชใ้นการใหบ้ริการ การมี
หลกัฐานในการบริการเช่นมีใบเสร็จ รายการสินคา้และส่ิงอ านวยประโยชน์ต่างๆ 
จากแนวคิดดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้่า คุณภาพการบริการ ข้ึนอยูก่บัปัจจยัหลายประการ ทั้งความรู้
ความสามารถ ความน่าเช่ือถือของการบริการ ในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ดว้ยความ
สุภาพ สะดวกปลอดภยั โดยใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ทุกคน 
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3. ข้อมูลพืน้ฐานของทีท่ าการไปรษณย์ี จังหวดัภูเกต็ 
 
 3.1 ข้อมูลทัว่ไป 
  ไปรษณียจ์งัหวดัภูเก็ต (ปจ.ภูเก็ต) ไดจ้ดัตั้งข้ึนเป็นรูปแบบบริษทั ไปรษณีย ์จ  ากดั
เม่ือวนัท่ี 15 มีนาคม 2547 ตั้งอยูท่ี่ 12/16 ถนนมนตรี ต.ตลาดใหญ่ อ.เมือง จ.ภูเก็ต 83000 สังกดัฝ่าย
ปฏิบติัการไปรษณียเ์ขต 8 จงัหวดัสุราษฎร์ธานี โดยมี นายบุญลือชยั เพิ่งรัตน์ เป็นหัวหน้าท่ีท าการ
ไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต ระดบั 9  นายสุกิจ พายุ เป็นผูช่้วยหัวหน้าท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต 
ระดบั 8 (ฝ่ายบริหาร) และนายนรินทร์ แสงสุวรรณ เป็นผู ้ช่วยหัวหน้าท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดั
ภูเก็ต ระดบั 8 (ฝ่ายปฏิบติัการ) 
  พื้นท่ีบริเวณเกาะภูเก็ตไดมี้การเรียกขานกนัมาหลายช่ือ ไดแ้ก่ แหลมตะโกลา มณี
ครามจงัซีลอน ภูเก็จ (ซ่ึงหมายถึงภูเขาแกว้) จนกลายเป็นค าวา่ “ภูเก็ต” ภูเก็ตเป็นเกาะใหญ่ท่ีสุดของ
ประเทศไทย มีฐานะเป็นจงัหวดัหน่ึงในภาคใต ้ตั้งอยูท่างชายฝ่ังทะเลตะวนัตกของประเทศไทยใน
น่านน ้ าทะเลอนัดามนั มหาสมุทรอินเดีย มีพื้นท่ีประมาณ 543 ตารางกิโลเมตร ความยาวจากทิศ
เหนือถึงทิศใต้ประมาณ 47.8 ตารางกิโลเมตร และกวา้งวดัจากทิศตะวนัออกถึงทิศตะวนัตก
ประมาณ 21.3 ตารางกิโลเมตร และมีบริวาร 32 เกาะ สภาพโดยทัว่ไปมีภูมิอากาศแบบฝนเมืองร้อน
มีลมพดัผ่านตลอดเวลา อากาศอบอุ่นและชุ่มช้ืนตลอดปี มี 2 ฤดูกาล คือ ฤดูร้อนและฤดูฝน ฤดูฝน
เร่ิมเดือนพฤษภาคม-ปลายเดือนตุลาคม ฤดูร้อนเร่ิมประมาณเดือนพฤศจิกายน-เดือนเมษายน 
อุณหภูมิโดยเฉล่ียสูงสุดประมาณ 33 องศาเซลเซียส ต ่าสุด 23 องศาเซลเซียส ช่วงอากาศท่ีดีท่ีสุด อยู่
ในช่วงเดือนพฤศจิกายน-เมษายน ไม่มีฝน ทอ้งฟ้าแจ่มใส อุณหภูมิประมาณ 31 องศาเซลเซียส 
 3.2 หน้าทีค่วามรับผดิชอบ 
  ไปรษณียจ์งัหวดัภูเก็ต มีหนา้ท่ีรับผดิชอบในการตรวจสอบ ควบคุมการให้บริการ
ดา้นไปรษณียใ์นพื้นท่ีทั้งหมดของจงัหวดัภูเก็ต ประกอบดว้ย 3 อ าเภอ, 17 ต าบล, 102 หมู่บา้น มี
จ านวนครัวเรือน 115,054 ครัวเรือน และประชากรประมาณ 320,964 คน ดงัน้ี 
  1.  ท่ีท าการไปรษณีย ์รวมทั้งส้ิน 10 ท่ีท าการ ประกอบดว้ย 
   1.1  ท่ีท าการไปรษณียจ์งัหวดัภูเก็ต 
   1.2  ท่ีท าการไปรษณียถ์ลาง 
   1.3  ท่ีท าการไปรษณียก์ระทู ้
   1.4  ท่ีท าการไปรษณียร์าไวย ์
   1.5  ท่ีท าการไปรษณียป่์าตอง 
   1.6  ท่ีท าการไปรษณียก์ะรน 
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   1.7  ท่ีท าการไปรษณียรั์บฝากรัษฎา 
   1.8  ท่ีท าการไปรษณียรั์บฝากเกาะแกว้ 
   1.9  ท่ีท าการไปรษณียรั์บฝากท่าอากาศยานภูเก็ต 
   1.10  ท่ีท าการไปรษณียรั์บฝากทววีงศ ์
   1.11  เคาน์เตอร์รับฝากกมลา 
   1.12  เคาน์เตอร์รับฝากเชิงทะเล 
   1.13  เคาน์เตอร์รับฝากป่าคลอก 
  2.  ท่ีท าการไปรษณียอ์นุญาตเอกชน รวม 2 แห่ง ประกอบดว้ย 
   2.1  ท่ีท าการไปรษณียอ์นุญาตภูเก็ต 103 (พรุใน) 
   2.2  ท่ีท าการไปรษณียอ์นุญาตภูเก็ต 4018 (ต.สาคู อ.ถลาง) 
  3.  สถานท่ีรับรวบรวมส่ิงของเพื่อน าส่งเขา้สู่ทางไปรษณีย ์รวม 10 แห่ง 
ประกอบดว้ย 
   3.1  ร้าน POST NET หา้งเทสโกโ้ลตสั สาขาภูเก็ต 
   3.2  ร้าน PACK & POST หา้งเซ็ลทรัลเฟสติเวล สาขาภูเก็ต 
   3.3  ร้าน PACK & POST หา้ง Big C สาขาภูเก็ต 
   3.4  นายสราวฒิุ  รัตนสมบูรณ์ เลขท่ี 158/33 ถ.เยาวราช ต.ตลาดใหญ่ อ.เมือง   
จ.  ภูเก็ต 83000 
   3.5  MR.SERVICE & PHONE 31/5 ถ.เจา้ฟ้าตะวนัออก  ต.ตลาดใหญ่ อ.เมือง   
จ.  ภูเก็ต 83000 
   3.6  EASY POST 5/11 ถ.ศรีสุนทร ต.เชิงทะเล อ.ถลาง จ.ภูเก็ต 83000 
   3.7  ร้าน ONE STOP SERVICE เลขท่ี 7/9 ถ.ศรีสุทศัน์ ต.ตลาดใหญ่ อ.เมือง 
จ.ภูเก็ต 83000 
   3.8  นายวรภพ  รัตนโชติพงศ ์ 298/1 ม.5 ถ.เยาวราช ต.ตลาดใหญ่ อ.เมือง      
จ.ภูเก็ต 83000 
   3.9  นายพิพิธพงษ ์ ทพัพะกร 41/65 ม.6 ถ.เทพกระษตัรี ต.รัษฎา อ.เมือง        
จ.ภูเก็ต 83000 
   3.10  นายเจษฎากรณ์  เผอืกแดง 20/49 ม.6 ถ.เทพกระษตัรีย ์ต.รัษฎา อ.เมือง       
จ.ภูเก็ต 83000 
  4.  มีตูไ้ปรษณียท่ี์ติดตั้งใชง้านริมทางเทา้ตามพื้นท่ีต่างๆ ในจงัหวดัภูเก็ต 174 ตู ้
   4.1  มีตูไ้ปรษณียเ์ช่า 1,106 ตู ้
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   4.2  มีรถยนตใ์นความรับผดิชอบ รวมทั้งส้ิน 16 คนั โดยใชป้ระจ า ณ 
    1)  ปจ.ภูเก็ต จ  านวน 10 คนั ส าหรับใชง้านรับฝาก EMS นอกสถานท่ี      
1 คนั, ใชง้านน าจ่าย ณ ท่ีอยูผู่รั้บ 5 คนั,ใชง้านธุรการทัว่ไปและรับ-ส่งเอกสาร/ส่ิงของ   
 ใหแ้ก่ธนาคารไทยพาณิชยฯ์ 1 คนั รถ,ไปรษณียย์านยนต ์1 คนัและโฟคลิฟ 1  คนั 
    2) ไปรษณียร์าไวย ์จ  านวน 1 คนั ส าหรับใชง้านน าจ่ายส่ิงของช้ินใหญ่/ 
ห่อโตมีน ้าหนกัมากและรับ-ส่ง เอกสาร/ส่ิงของให้แก่ธนาคารไทยพาณิชย ์
    3) ไปรษณียป่์าตอง จ านวน 2 คนั ส าหรับใชง้านรับฝาก EMS นอก
สถานท่ี 1  คนั ส าหรับงานน าจ่ายส่ิงของช้ินใหญ่/ห่อโตมีน ้ าหนกัมาก และรับ-ส่ง เอกสาร/ส่ิงของ
ใหแ้ก่ธนาคารไทยพาณิชย ์1 คนั 
    4)  ไปรษณีย ์ถลาง จ านวน 2 คนั ใชง้านรับฝาก EMS นอกสถานท่ี,       
น าจ่ายส่ิงของช้ินใหญ่/ห่อโตมีน ้าหนกัมากและติดต่อรับ-ส่งเอกสาร/ส่ิงของให้แก่ธนาคารไทย
พาณิชย ์1 คนั ส่วนอีก 1 คนั เป็นรถตูช้ ารุดอยูร่ะหวา่งขออนุมติัจ าหน่ายออกจากทะเบียนฯ 
    5)  ไปรษณีย ์กะทู ้1 คนั ใชน้ าจ่ายห่อโต  (รายงานการปฏิบติังาน         
ปจ.ภูเก็ต:1) 
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 3.3 โครงสร้างทีท่ าการไปรษณย์ี จังหวดัภูเกต็ จดัโครงสร้างองคก์รดงัแสดงในภาพท่ี 2.1 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.1 โครงสร้างท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต 
ท่ีมา : รายงานสรุปสถานะท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต (2550) หนา้ 5 
 

หวัหนา้ ปจ.ภูเก็ต 
 

ผูช่้วยหวัหนา้ ปจ.ภูเก็ตฝ่ายบริหาร 

แผนกธุรการ 

ผูช่้วยหวัหนา้ ปจ.ภูเก็ตฝ่ายปฏิบติั 

ท่ีท  าการในข่ายงาน 

- ปณภ.กะรน 

- ปณภ.ถลาง 

- ปณภ.ราไวย ์

- ปณภ.กะทู ้

- ปณภ.ป่าตอง 

- ปณฝ.รัษฎา 

- ปณฝ.เกาะแกว้ 

- ปณฝ.ทววีงศ ์

- ปณฝ.ท่าอากาศยานภูเก็ต 

- เคาเตอร์รับฝากเชิงทะเล 

- เคาเตอร์รับฝากป่าคลอก 

- เคาเตอร์รับฝากกมลา 
 

พนกังานการเงิน 

แผนกรับฝาก 

แผนกบริการลูกคา้ธุรกิจ 

แผนกปฏิบติัการไปรษณียข์าเขา้ 

แผนกไปรษณียด่์วนพิเศษ 

ท่ีท  าการน าจ่าย 1 

ท่ีการน าจ่าย 2 

พนกังานบญัชี 

แผนกปฏิบติัการไปรษณียข์าออก 
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4.  งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 โสภณ  พงค์สุพพตั (2544) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูป่้วยในต่อการบริการของ
โรงพยาบาลชุมพร จงัหวดัชุมพร จากการศึกษาพบวา่ ผูป่้วยในมีความพึงพอใจต่อการบริการของ
โรงพยาบาลชุมพรอยู่ในระดบัปานกลาง ไม่เพียงปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา 
สถานภาพสมรส อาชีพ และระดบัรายได้มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป่้วยในต่อการ
บริการของโรงพยาบาลชุมพร แต่ยงัรวมถึงปัจจยัทางดา้นผูใ้ห้บริการ ปัจจยัทางดา้นคุณภาพบริการ
และปัจจยัทางดา้นการเขา้ถึงบริการ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป่้วยในต่อการบริการ
ของโรงพยาบาลชุมพรดว้ย 
 สกนธรัตน์  ศรีสถาพรวงศ ์(2549) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจและความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อท่ีท าการไปรษณีย ์ในสังกดัไปรษณียจ์งัหวดัเพชรบุรี พบวา่ผูใ้ชบ้ริการแบบประจ า
และไม่ประจ ามีความพึงพอใจการใหบ้ริการของท่ีท าการไปรษณียใ์นแต่ละประเภทอยูใ่นระดบัมาก 
โดยผูใ้ชบ้ริการแบบประจ าและไม่ประจ ามีความพึงพอใจในดา้นระบบการให้บริการในระดบัมาก 
ส าหรับด้านพนักงาน ผูป้ฏิบติังาน ผูใ้ช้บริการแบบประจ าและไม่ประจ ามีความพึงพอใจในด้าน
พนกังานผูป้ฏิบติังานอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาในแต่ละประเภทพบว่า ผูใ้ช้บริการแบบประจ า
และไม่ประจ ามีความพึงพอใจการใหบ้ริการของท่ีท าการไปรษณียใ์นแต่ละประเภทอยูใ่นระดบัมาก
ทุกประเภท โดยรวมผูใ้ชบ้ริการแบบประจ าและไม่ประจ า มีความพึงพอใจการให้บริการของท่ีท า
การไปรษณียไ์ม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้และเม่ือทดสอบรายดา้นพบว่า
ทั้ง 2 ดา้นไดแ้ก่ ดา้นระบบการใหบ้ริการและดา้นพนกังานผูป้ฏิบติังาน ผูใ้ชบ้ริการแบบประจ าและ
ไม่ประจ า มีความพึงพอใจการใหบ้ริการของท่ีท าการไปรษณียไ์ม่แตกต่างกนั และเม่ือพิจารณาเป็น
รายประเภทพบว่า ผูใ้ช้บริการแบบประจ าและไม่ประจ ามีความพึงพอใจต่อการให้บริการของท่ีท า
การไปรษณียไ์ม่แตกต่างกนัทุกประเภท 
 วรัิช  พงศน์ภารัตน์ (2550) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ
ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีสาขาเมืองอุตรดิตถ ์ ผลการวจิยัพบวา่  
 1. ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีสาขา
เมืองอุตรดิตถ์  ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  โดยพบว่า ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ  เป็นล าดบัแรก  
รองลงมาคือดา้นอาคารสถานท่ี และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ตามล าดบั 
 2. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูม้ารับบริการท่ีมีอายุ  ระดบัการศึกษา เวลาท่ี
ใช้บริการ  ระยะทางของผูม้ารับบริการ และความถ่ีของการมารับบริการ พบว่า ผูม้ารับบริการท่ีมี
อาย ุ ระดบัการศึกษา เวลาท่ีใชบ้ริการ  ระยะทางของผูม้ารับบริการและความถ่ีของการมารับบริการ 
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มีความพึงพอใจในดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ  ดา้นอาคารสถานท่ี  และดา้นกระบวนการให้บริการ  
ไม่แตกต่างกนั 
 นลินี  แซ่เบ ๊ (2549)  ศึกษาความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการประกนัสังคมของ
ผูรั้บบริการในส านกังานประกนัสังคมเขตพื้นท่ี 7 (บางบอน)  ผลการวจิยัพบวา่   
 1. ความพึงพอใจต่อการให้บริการประกันสังคมของผู ้รับบริการในส านักงาน
ประกนัสังคมเขตพื้นท่ี 7 (บางบอน)  ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค  ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บ
จากการบริการ ดา้นอธัยาศยัของผูใ้หบ้ริการ  และโดยรวมทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก 
 2. การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการให้บริการประกนัสังคมของผูรั้บบริการใน
ส านักงานประกนัสังคมเขตพื้นท่ี 7 (บางบอน)  )  ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค  ด้านความ
สะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการ ดา้นอธัยาศยัของผูใ้ห้บริการ  และโดยรวมทุกดา้น ของผู ้ใชบ้ริการท่ี
จ าแนกตามอายุ  สถานภาพครอบครัว  รายไดต้่อเดือน และประสบการณ์ในการรับบริการแตกต่าง
กนัอย่างไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ  ส่วนผูใ้ช้บริการท่ีจ าแนกตามระดบัการศึกษา แตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  และผูใ้ชบ้ริการท่ีจ าแนกตามเพศ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 อย่างไรก็ตามผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ (เซฟเฟ่) พบว่าบางคู่ไม่มี
ความแตกต่างกนั 
 สงคราม  สมุทรหลา้ (2551)  ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ
งานทะเบียนราษฎรของเทศบาลเมืองอุตรดิตถ ์ ผลการวจิยัพบวา่   
 1. ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาล
เมืองอุตรดิตถ์  ในภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก  และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า 
ประชาชนมีความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลเมืองอุตรดิตถ์  อยู่
ในระดบัมากทุกดา้น  
 2. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการงานทะเบียน
ราษฎรของเทศบาลเมืองอุตรดิตถ ์ มีผลดงัน้ี 
  2.1 ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร 
ของเทศบาลเมืองอุตรดิตถ์แต่ละดา้น จ าแนกตามเพศ  ไม่แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05  
  2.2  ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของ
เทศบาลเมืองอุตรดิตถ์แต่ละดา้น จ าแนกตามอายุ  ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05  
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  2.3 ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของ
เทศบาลเมืองอุตรดิตถ์แต่ละดา้น จ าแนกตามระดบัการศึกษา  ไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05  
  2.4  ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของ
เทศบาลเมืองอุตรดิตถแ์ต่ละดา้น จ าแนกตามอาชีพ  ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05  
  2.5 ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของ
เทศบาลเมืองอุตรดิตถแ์ต่ละดา้น จ าแนกตามรายได ้ ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05  
 อนงคน์าฏ แกว้ไพฑูรย ์(2554) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการตามหลกัสังคหวตัถุ 4 ของฝ่ายทะเบียนท่ีวา่การอ าเภอเมือง ผลการวจิยัพบวา่ 
 1.   ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการตามหลกัสังคหวตัถุ 4 ของฝ่าย
ทะเบียนท่ีวา่การอ าเภอเมือง จงัหวดันครสวรรค ์ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาในแต่ละ
ดา้นพบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการตามหลกัสังคหวตัถุ 4 ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 
ในดา้นสมานตัตตา ส่วนท่ีมีค่าเฉล่ียต่าสุด ในดา้นปิยวาจา 
 2.  เม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนโดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลแลว้ 
พบวา่บุคคลท่ีมีเพศและระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหก้ารบริการแตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .๐๕ สาหรับ อายแุละอาชีพ มีความพึงพอใจไม่แตกต่าง 
3.ปัญหาและอุปสรรคในการใหก้ารบริการประชาชนตามหลกัสังคหวตัถุ ๔ ของฝ่ายทะเบียนท่ีวา่
การอ าเภอเมือง จงัหวดันครสวรรค ์ประชาชนท่ีมาขอรับบริการยงัไม่เขา้ใจในขั้นตอน และเวลาท่ี
ใชใ้นการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี ขาดการประสานงาน สถานท่ีจอดรถไม่เพียงพอ เจา้หนา้ท่ีพดูจา
ไม่ไพเราะ เจา้หนา้ท่ีไม่กระตือรือร้นในการช่วยเหลือ ตลอดจนเจา้หนา้ท่ีเลือกปฏิบติั ผลท่ีไดคื้อ
ประชาชนท่ีมารับการบริการไม่เกิดความประทบัใจ แนวทางการปรับปรุงการใหก้ารบริการ
ประชาชนของท่ีวา่การอ าเภอเมือง จงัหวดันครสวรรค์ คือ เจา้หนา้ท่ีควรพฒันาดา้นการบริการอยา่ง
มีประสิทธิภาพในการปฏิบติังานใหดี้ยิง่ข้ึน ควรมีการอบรมดา้นคุณธรรมโดยน าหลกัธรรมเขา้มา
ประยกุตใ์ชโ้ดยเฉพาะหลกัสังคหวตัถุ 4 อนัไดแ้ก่ ทาน ปิยวาจา อตัถจริยา สมานตัตตา คือ โอบออ้ม
อารี วจีไพเราะ สงเคราะห์ประชาชน และวางตวัเหมาะสม มาใชใ้นการพฒันาเจา้หนา้ท่ีรัฐ เพื่อมี
ความยดืหยุน่ในการใหบ้ริการ รวมทั้งเนน้การบริการท่ีสามารถน ามาซ่ึงความพึงพอใจแก่ผูรั้บการ
บริการและส่งผลยอ้นกลบัไปยงัผูใ้หบ้ริการ โดยท าใหป้ระชาชนผูรั้บบริการรู้สึกวา่ประทบัใจใน
การใหบ้ริการ 
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 วริศรา  คงเดิม (2550) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ 
ส านกังานประกนัภยั จงัหวดัพงังา ผลการวจิยัพบวา่  
 1. ผูใ้ชบ้ริการของส านกังานประกนัภยั จงัหวดัพงังา ท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง จ านวน 223 คน คิดเป็นร้อยละ 55.75 มีอายรุะหวา่ง 26-35 ปี จ  านวน 167 คน คิดเป็นร้อย
ละ 41.75 จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 190 คน คิดเป็นร้อยละ 47.50 อาชีพพนกังานบริษทั 
ลูกจา้ง จ  านวน 162 คน คิดเป็นร้อยละ 40.50 และมีรายได ้5,000-10,000 บาท จ านวน 190 คน คิด
เป็นร้อยละ 47.50  
 2.   ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของส านกังานประกนัภยั จงัหวดั
พงังา ในภาพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก เม่ือพิจารณาความพึงพอใจเป็นรายดา้น พบวา่ 
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น โดยประชาชนมีความพึงพอใจ
ในดา้นขอ้มูลข่าวสารมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นผูใ้หบ้ริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก และดา้น
กระบวนการ ตามล าดบั 
 3. ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของส านกังาน
ประกนัภยั จงัหวดัพงังา ในภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 ประชาชนท่ี
มีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของส านกังานประกนัภยั จงัหวดัพงังา 
ในภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึง
พอใจต่อการใหบ้ริการของส านกังานประกนัภยัจงัหวดัพงังา ในภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 และประชาชนท่ีมีเพศต่างกนัและมีรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการของส านกังานประกนัภยั จงัหวดัพงังา ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั 
 พรศิริ  ลิมปพนาสิทธิ (2546) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรับช าระเงินผา่น
ทางไปรษณีย ์ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการวจิยัพบวา่  
 1.  ความพึงพอใจขอผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของการบริการ
ช าระเงินผา่นทางไปรษณีย ์โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นผลิตภณัฑ ์
มีความพึงพอใจในระดบัมาก สามารถใชบ้ริการไดห้ลายประเภทในสถานท่ีเดียว ดา้นราคามีความ
พึงพอใจในระดับมากท่ีสุดต่อปัจจัยด้านค่าธรรมเนียมของการใช้บริการรับช าระเงินผ่านทาง
ไปรษณีย ์ดา้นการจดัจ าหน่าย มีความพึงพอใจในระดบัมากต่อปัจจยัดา้นท่ีตั้งของท่ีท าการไปรษณีย ์
จ  านวนช่องใหบ้ริการ วนัและเวลาท่ีให้บริการ ดา้นการส่งเสริมทางตลาด มีความพึงพอใจในระดบั
ปานกลาง ดา้นบุคคลมีความพึงพอใจในระดบัมาก ดา้นหลกัฐานทางกายภาพ มีความพึงพอใจใน
ระดับมากต่อปัจจยัด้านความสะอาดของสถานท่ี ด้านเจ้าหน้าท่ีแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย ด้าน
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กระบวนการ มีความพึงพอใจในระดบัมากต่อทุกปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ คือ ดา้นความ
น่าเช่ือถือของกระบวนการใหบ้ริการ 
 2.  ปัญหาดา้นจ านวนช่องให้บริการน้อย คิดเป็นร้อยละ 60.5 รองลงมา คือ ดา้นความ
คบัแคบของสถานท่ีให้บริการคิดเป็นร้อยละ 35.0 อตัราค่าธรรมเนียมว่างรายการสูงเกินไปและ
ความล่าชา้ ของการใหบ้ริการคิดเป็นร้อยละ23.0 
 



บทที ่3 

วธีิด าเนินการวจิัย 
 
 
 ในการศึกษาคน้ควา้ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ       
จากท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต ผูค้น้ควา้ไดด้ าเนินการตามขั้นตอน ดงัน้ี 
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 4.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 
 1.1 ประชากร ไดแ้ก่ ผูท่ี้มารับบริการ ณ ไปรษณียจ์งัหวดัภูเก็ต ในเดือนพฤศจิกายน 
2551-2553 รวม 45,800 คน เฉล่ียประชากรท่ีมารับบริการในเดือนพฤศจิกายน 15,267 คน 
 
ตารางท่ี 3.1 แสดงจ านวนผูม้ารับบริการ 
 

ระยะเวลา จ านวนผู้มารับบริการ(คน) 
เดือนพฤศจิกายน 2551 14,300 
เดือนพฤศจิกายน 2552 15,000 
เดือนพฤศจิกายน 2553 16,500 
รวม 45,800 

ค่าเฉลีย่ 15,267 

 
 1.2 กลุ่มตัวอย่าง กลุ่มตวัอยา่งท่ีท าการศึกษา ไดแ้ก่ ผูม้ารับบริการจ านวน 390 คนได้
จากการค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งจากกลุ่มประชากร โดยค านวณจากสูตรทาโร ยามาเน่ (Taro 
Yamane อา้งในประคอง กรรณสูตร,2542:10) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05  
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                                 n     =        2Ne1
N


 

  
 เม่ือ  n   =  ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
  N  =  ขนาดของประกรท่ีศึกษา 
  e =  ค่าความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่ง 
ในการศึกษาคร้ังน้ีมีประชากร (N) จ  านวน 15,267 คน ผูศึ้กษาก าหนดค่าความคลาดเคล่ือนของการ
เลือกตวัอยา่งท่ีระดบั 0.05 เม่ือแทนค่าในสูตรขา้งตน้จะไดจ้  านวนตวัอยา่ง ดงัน้ี 
 N = 15,267  คน 

e = 0.05 
n =           

  
  = 389.78 คน หรือเท่ากบั 390 คน 
ดงันั้นในการศึกษาคร้ังน้ีไดก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีจะแจกแบบสอบถามจ านวน 390 คน ใชว้ธีิสุ่มตวัอยา่ง
แบบบงัเอิญ 
 

2.  เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 
 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถามความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
จากท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต แบ่งเป็น 3 ตอน 
 ตอนที ่1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการท่ีท า
การไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และประเภทของ
บริการท่ีมาใชบ้ริการ ลกัษณะค าถามแบบตรวจสอบรายการ 
 ตอนที ่2 เป็นค าถามความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ จากท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต 
โดยผูต้อบจะเป็นผูป้ระเมินความรู้สึกหรือทศันคติของตนเองต่อค าถามแต่ละขอ้ ซ่ึงมีระดบัความพึง
พอใจของประชาชนในการใชบ้ริการของผูต้อบค าถามมีทั้งหมด 4 ระดบั ลกัษณะค าถามปลายปิด ดงัน้ี 
 ความพึงพอใจมากท่ีสุด  เท่ากบั  4   คะแนน 
 ความพึงพอใจมาก   เท่ากบั 3  คะแนน 
 ความพึงพอใจนอ้ย   เท่ากบั 2  คะแนน 
 ความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด  เท่ากบั 1  คะแนน 

1+15,267×(0.05)2 
 

15,267  
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 ตอนที่ 3 เป็นค าถามเร่ืองปัญหาและข้อเสนอแนะเก่ียวกับการบริการของไปรษณีย ์
จงัหวดัภูเก็ต ทั้ง 5 ดา้น คือดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค ดา้นการให้บริการอย่างทนัเวลา ดา้น
การให้บริการอยา่งเพียงพอ ดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง และดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหน้า 
ลกัษณะค าถามแบบปลายเปิด 
 2.1 ขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือ 
  เพื่อให้ไดเ้คร่ืองมือท่ีมีคุณภาพและเหมาะสม ผูว้จิยัไดด้ าเนินการสร้างเคร่ืองมือดงัน้ี 
  2.1.1  การสร้างแบบสอบถาม 
   1)  ศึกษารายละเอียดของปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการใหบ้ริการจาก
งานวจิยัและวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อท าความเขา้ใจในโครงสร้างดา้นเน้ือหา น าผลท่ีไดม้าสร้าง
แบบสอบถาม 
   2)  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
   3)  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการใหบ้ริการของ
ไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต 
   4)  แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนไปปรึกษาอาจารยท่ี์ปรึกษาแลว้น าไปปรับปรุง
แกไ้ขตามค าแนะน า 
  2.1.2  การหาค่าคุณภาพของเคร่ืองมือ 
   1) ความถูกตอ้งและความเท่ียงตรงของเน้ือหา ผูศึ้กษาไดน้ าแบบสอบถามท่ี
สร้างข้ึนเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อพิจารณาความครอบคลุมของเน้ือหา ปรับปรุงแกไ้ขแลว้
น าไปใหผู้ท้รงคุณวุฒิตรวจสอบความถูกตอ้งและสมบูรณ์ของเน้ือหา ก่อนท่ีจะน าไปใช ้จ านวน 3 
คน ประกอบดว้ย                   
    (1) นางอ ามร  หทยัพนัธ์ วุฒิการศึกษา รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต 
ต าแหน่งนกัวชิาการอบรมและฝึกวชิาชีพช านาญการ สถานพินิจและคุม้ครองเด็กเยาวชน  
จงัหวดัปัตตานี   
    (2) ร้อยต ารวจเอก อดุลย ์ รัตนะ  วฒิุการศึกษารัฐประศาสนศาสตร
มหาบณัฑิต ต าแหน่งสารวตัรป้องกนัปราบปราม  สถานีต ารวจพงัโคน จงัหวดัสกลนคร  
    (3) พนัต ารวจตรี สุนนัท ์ สมบูรณ์ วฒิุการศึกษารัฐประศาสนศาสตร
มหาบณัฑิต ต าแหน่งสารวตัรสืบสวน สถานีต ารวจเมืองนราธิวาส   
   โดยหาค่าความสอดคลอ้งกนัระหวา่งขอ้ค าถามกบัประสงคห์รือหาคะแนน 
(Index of Item objective Congruence : IOC) (ยทุธพงษ ์ กยัวรรณ์ ,2543: 123 : อา้งอิงบุษรา  
ปราสาททอง,2550) ดงัน้ี 
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 คะแนน  +1  เม่ือแน่ใจวา่ขอ้ค าถามนั้นวดัไดต้รงตามนิยามศพัทเ์ฉพาะ 
 คะแนน    0  เม่ือไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามนั้นวดัไดต้รงตามนิยามศพัทเ์ฉพาะ 
 คะแนน   -1  เม่ือไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามนั้นวดัไดต้รงตามนิยามศพัทเ์ฉพาะ 
   ปรากฏผลการหาค่าความสอดคลอ้งกนัระหวา่งขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงค์
หรือเน้ือหา (IOC) ไดค้ะแนนเท่ากบั 1 ทุกขอ้ 
   2) การหาค่าความเช่ือมัน่ ของแบบสอบถามน าแบบสอบถามท่ีผา่นการ
ตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา แลว้ไปทดลองใช ้(Try-out) กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีมาใชบ้ริการไปรษณีย ์ถลาง จ านวน 30 คน แลว้น าขอ้มูลหาค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟ่า (α-Coefficient) 
ของครอนบาค (Cronbach,1970 : อา้งถึงในอรัญญา  สุวรรณวกิ,2542:7) ปรากฏวา่ไดค้่าความ
เช่ือมัน่สัมประสิทธ์ิอลัฟ่า เท่ากบั 0.89 
  2.1.3 สถติิทีใ่ช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
   การวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัใชส้ถิติในการวเิคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 
   ตอนท่ี 1 การวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของผูม้าใชบ้ริการจากท่ีท าการ
ไปรษณีย ์ภูเก็ต ใชค้่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 
   ตอนท่ี 2 การวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจ ของผูใ้ชบ้ริการจากท่ีท าการ
ไปรษณีย ์ภูเก็ต ใชค้่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) 
   ตอนท่ี 3 การวเิคราะห์เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการจากท่ี
ท าการไปรษณีย ์ภูเก็ต จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล โดยใช้สถิติการทดสอบค่าที      (T-test) และ
การทดสอบค่าเอฟ (F-test)  One Way ANOVA 
 

3.  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูล มีขั้นตอนการด าเนินการดงัน้ี 
 3.1 ขออนุญาตหวัหนา้ไปรษณีย ์ภูเก็ต เพื่อด าเนินการแจกแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง 
ผูใ้ชบ้ริการจากท่ีท าการไปรษณีย ์ภูเก็ต 
 3.2 แจกแบบสอบถาม โดยใชว้ธีิสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) ใน
ระหวา่งวนัท่ี 21-30 พฤศจิกายน 2554 วนัละ 39 คน จ านวน 390 บาท 
 3.3 รวบรวมแบบสอบถามทั้งหมด จ านวน 390 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 และท าการ
ตรวจสอบความถูกตอ้ง เพื่อด าเนินการต่อไป 
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4.  การวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 ผูว้จิยัด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 
 4.1 การตรวจสอบขอ้มูล ผูว้จิยัน าแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดม้าตรวจสอบความ
ถูกตอ้งและความสมบูรณ์ของขอ้มูล 
 4.2 การลงรหสัขอ้มูล ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามท่ีตรวจสอบขอ้มูลแลว้มาก าหนดใส่รหสั 
 4.3 การวเิคราะห์ ผูว้จิยัท  าการศึกษาวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 
 4.4 การวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของไปรษณีย ์
ภูเก็ต โดยก าหนดเกณฑก์ารใชน้ ้าหนกัแปลความหมายค่าเฉล่ีย ใชเ้กณฑก์ารค านวณช่วงการวดัตาม
แนวคิดของเบสทแ์ละเดเนียล (Best,1977:174 และ Daniel,1995:18-19) ซ่ึงแบ่งออกเป็น 4 ระดบั 
ดงัน้ี 
 พิสัย   =   ค่าสูงสุด  -  ค่าต ่าสุด 
   = 4 – 1 
   = 3   
เม่ือหาค่าพิสัยไดจ้  านวน 3 ชั้น จึงค านวณหาค่าความกวา้งของแต่ละอนัตรภาคชั้น จากสูตร 

       ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น      =           
จ านวนชั้น

พิสยั
  

                  =               
4
3

 

          =        0.75 
  ก าหนดคะแนนเฉล่ียดงัน้ี 
  ค่าเฉลีย่  ระดับความพงึพอใจ 
  3.26 – 4.00 หมายถึง มีความพึงพอใจในการใหบ้ริการมากท่ีสุด 
  2.51 – 3.25 หมายถึง มีความพึงพอใจในการใหบ้ริการมาก 
  1.76 – 2.50 หมายถึง มีความพึงพอใจในการใหบ้ริการนอ้ย 
  1.00 – 1.75 หมายถึง มีความพึงพอใจในการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 
  



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research)  เพื่อศึกษาระดบัความพึง
พอใจของผูใ้ช้บริการต่อการให้บริการของท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต และเพื่อเปรียบเทียบ
ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต  ส าหรับการน าเสนอผลการ
วเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยตารางและค าอธิบาย  แบ่งออกเป็น 4  ส่วน ดงัน้ี  
 ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนท่ี 2  ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการให้บริการของท่ีท าการไปรษณีย ์
จงัหวดัภูเก็ต  เสนอผลการวเิคราะห์รวม 5 ดา้น ดงัน้ี  
 1.   ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
 2.   ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา 
 3.   ดา้นการใหบ้ริการอยา่งพอเพียง 
 4.   ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
 5.   ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 ส่วนท่ี 3   เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการให้บริการของท่ี
ท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 ส่วนท่ี 4  ปัญหาและขอ้เสนอแนะของผูใ้ชบ้ริการของท่ีท าไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต 
  

ส่วนที ่ 1 ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี  4.1   ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง   จ  าแนกตามเพศ 
 

                                      เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
          ชาย 159 40.8 
          หญิง 231 59.2 
                         รวม 390 100.0 
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 จากตารางท่ี  4.1 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมากท่ีสุดเป็นเพศหญิง  จ  านวน 231 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 59.2  และเป็นเพศชาย จ านวน 159 คน  คิดเป็นร้อยละ 40.8 
 
ตารางท่ี  4.2   ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง   จ  าแนกตามอาย ุ
 

                                      อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
               20-40   ปี 285 73.1 
                41-50  ปี 99 25.4 
                50  ปีข้ึนไป 6 1.5 
                         รวม 390 100.0 

 
 จากตารางท่ี 4.2  พบวา่  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอายุระหวา่ง 20-40 ปี จ  านวน 285 คน 
คิดเป็นร้อยละ 73.1  รองลงมา คือ อาย ุ41-50 ปี  จ  านวน 99 คน  คิดเป็นร้อยละ 25.4  และอาย ุ50 ปี
ข้ึนไป จ านวน 6 คน  คิดเป็นร้อยละ 1.5 
 
ตารางท่ี  4.3   ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง   จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

                                      ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 
             ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 227 58.2 
             ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 137 35.1 
              สูงกวา่ปริญญาตรี 26 6.7 
                         รวม 390 100.0 

  
 จากตารางท่ี 4.3  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมากท่ีสุดมีการศึกษาในระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี  
จ  านวน 227 คน คิดเป็นร้อยละ 58.2  รองลงมา คือ ระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า  จ  านวน 137 คน  
คิดเป็นร้อยละ 35.1 และ ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.7 
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ตารางท่ี  4.4   ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง  จ  าแนกตามอาชีพ 
 

                                      อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
          นกัเรียน/นกัศึกษา 52 13.4 
          ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 59 15.1 
          เกษตรกร 20 5.1 
          คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 82 21.0 
          ลูกจา้ง 161 41.3 
          อ่ืน ๆ  16 4.1 
                         รวม 390 100.0 

 
 จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมากท่ีสุดประกอบอาชีพลูกจา้ง จ  านวน 161 คน 
คิดเป็นร้อยละ 41.3  รองลงมาประกอบอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั  จ  านวน 82 คน  คิดเป็นร้อยละ 
21.0    
 
ตารางท่ี  4.5   ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง  จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อปี 
 

                          รายได้เฉลีย่ต่อปี จ านวน (คน) ร้อยละ 
          ไม่เกิน  50,000  บาท 119 30.5 
          50,001 - 100,000  บาท 110 28.2 
           มากกวา่ 100,000  บาท 161 41.3 
                         รวม 390 100.0 

 
 จากตารางท่ี 4.5  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมากท่ีสุดมีรายไดเ้ฉล่ียต่อปีมากกวา่ 100,000  บาท  
จ านวน  161 คน   คิดเป็นร้อยละ  41.3  รองลงมามีรายไดเ้ฉล่ียต่อปีไม่เกิน 50,000 บาท จ านวน  
119 คน คิดเป็นร้อยละ 30.5 และรายไดเ้ฉล่ียต่อปี 50,001 - 100,000  บาท จ านวน 110 คน คิดเป็น
ร้อยละ 28.2 
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ตารางท่ี  4.6 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง  จ  าแนกตามประเภทของ 
 บริการท่ีมา ใชบ้ริการ   ณ ท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต 
 

                         ประเภทบริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
 บริการไปรษณีย ์ 111 28.5 
บริการดา้นการเงิน 77 19.7 
บริการดา้นตราไปรษณียากร 7 1.8 
บริการสินคา้ไปรษณีย ์ 139 35.6 
บริการไปรษณีย ์+บริการดา้นการเงิน 9 2.3 
บริการไปรษณีย+์บริการตราไปรษณีย ์ 1 0.3 
บริการไปรษณีย+์บริการสินคา้ไปรษณีย ์ 28 7.2 
บริการดา้นการเงิน+บริการดา้นตราไปรษณียากร 2 0.5 
บริการดา้นการเงิน+บริการสินคา้ไปรษณีย ์ 11 2.7 
บริการดา้นตราไปรษณียากร+บริการสินคา้ไปรษณีย ์ 1 0.3 
บริการไปรษณีย+์บริการดา้นการเงิน+บริการสินคา้ไปรษณีย ์ 3 0.8 
บริการไปรษณีย์+บริการด้านการเงิน+บริการด้านตรา
ไปรษณียากร+บริการสินคา้ไปรษณีย ์

1 0.3 

                         รวม 390 100.0 

  
 จากตารางท่ี 4.6  พบวา่    กลุ่มตวัอยา่งใชบ้ริการสินคา้ไปรษณีย ์(ซองจดหมาย  และ
กล่องพสัดุ)  จ  านวน  139 คน  คิดเป็นร้อยละ 35.6  รองลงมา คือ ใชบ้ริการไปรษณีย ์(ส่ิงตีพิมพ ์ 
จดหมาย และพสัดุ)  จ  านวน 111 คน  คิดเป็นร้อยละ 28.5 
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ส่วนที ่ 2 ผลการวเิคราะห์ระดับความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ จากทีท่ าการไปรษณย์ี  
 จังหวดัภูเกต็ 
 
 ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการจาก 
 ท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต 
 

การให้บริการ   S.D. 
ระดับความพงึ

พอใจ 
1.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 3.17 0.41 มาก 
2.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา 3.02 0.38 มาก 
3.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งพอเพียง 2.92 0.37 มาก 
4.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 2.74 0.55 มาก 
5. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 2.86 0.44 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 2.94 0.33 มาก 

 
 จากตารางท่ี  4.7   พบวา่ ความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการจากท่ีท าการไปรษณีย ์
จงัหวดัภูเก็ต  โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  2.94  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้น
ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.17 ส่วนดา้นท่ีมี
ค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.74  
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ตารางท่ี  4.8 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการจาก 
 ท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต  ในดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
 

ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค   S.D. 
ระดับความ 
พงึพอใจ 

1. การใหบ้ริการกบัผูม้าใชบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงั 3.38 0.61 มากท่ีสุด 
2. การให้บริการดว้ยความเป็นธรรมไม่เลือกปฏิบติักบัผูม้าใช้
บริการ 

3.26 0.55 มากท่ีสุด 

3. การใหบ้ริการกบัผูใ้ชบ้ริการทุกประเภทอยา่งเท่าเทียมกนั 3.19 0.61 มาก 
4. การใหค้วามส าคญัและเอาใจใส่ผูม้าใชบ้ริการ 3.03 0.60 มาก 
5. ความสุภาพอ่อนโยนของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 3.00 0.62 มาก 
6. บุรุษไปรษณียมี์การส่งจดหมายถูกตอ้งตามท่ีอยูจ่่าหนา้ซอง 3.18 0.63 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 3.17 0.41 มาก 

 
 จากตารางท่ี  4.8  พบวา่   ผูม้าใชบ้ริการท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต มีความพึง
พอใจดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.17 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ  การใหบ้ริการกบัผูม้าใช้
บริการตามล าดบัก่อนหลงั  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั   3.38  รองลงมา คือ การใหบ้ริการดว้ยความเป็นธรรม
ไม่เลือกปฏิบติักบัผูม้าใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.26 และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ  ความสุภาพ
อ่อนโยนของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.00 
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ตารางท่ี  4.9 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการจาก 
 ท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต ในดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา 
 

ด้านการให้บริการอย่างทนัเวลา   S.D. 
ระดับความ 
พงึพอใจ 

1. เม่ือมารับบริการเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 3.17 0.61 มาก 
2. ไดรั้บการช้ีแจง ขั้นตอนต่าง ๆ ในการรับบริการจนเขา้ใจ 2.83 0.67 มาก 
3. ใชเ้วลาในการใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม 3.06 0.50 มาก 
4. การบริการรับ-ส่ง พสัดุภณัฑ์ถึงมือผูรั้บอยา่งรวดเร็ว ไม่มี
การตกคา้งอยู ่ณ ท่ีท าการไปรษณีย ์

3.10 0.71 มาก 

5. ความรวดเร็วในการประสานงานระหว่างเจ้าหน้าท่ี
ดว้ยกนั 

2.97 0.58 มาก 

6. การจดัระบบบริการอยา่งเสร็จส้ิน ณ จุดเดียว 3.01 0.61 มาก 
ค่าเฉลีย่รวม 3.02 0.38 มาก 

 
 จากตารางท่ี  4.9  พบวา่   ผูม้าใชบ้ริการท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต มีความพึง
พอใจดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.02 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ  เม่ือมารับบริการเจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั   3.17   รองลงมา คือ การบริการรับ-ส่ง พสัดุภณัฑถึ์งมือ
ผูรั้บอยา่งรวดเร็ว ไม่มีการตกคา้งอยู ่ณ ท่ีท าการไปรษณีย ์ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.10  และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย
ต ่าสุด คือ  ไดรั้บการช้ีแจง ขั้นตอนต่าง ๆ ในการรับบริการจนเขา้ใจ  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  2.83 
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ตารางท่ี  4.10 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการจาก 
  ท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต  ในดา้นการใหบ้ริการอยา่งพอเพียง 
 

ด้านการให้บริการอย่างพอเพยีง   S.D. 
ระดับความ 
พงึพอใจ 

1. ความพอเพียงของจ านวนเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 2.93 0.59 มาก 
2. ความพอเพียงของเคร่ืองมือ อุปกรณ์ในการ
ใหบ้ริการ เช่น โตะ๊ห่อพสัดุ  ปากกา  กาว เป็นตน้ 

3.03 0.52 มาก 

3. ความพอเพียงของการจดัพื้นท่ีจอดรถ 2.69 0.66 มาก 
4. ความพอเพียงของอุปกรณ์ท่ีจ าหน่ายแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
เช่น กล่อง  แสตมป์  หนงัสือ  เป็นตน้ 

3.52 0.58 มากท่ีสุด 

5. ความพอเพียงของการใหค้  าแนะน าต่างๆ  2.85 0.70 มาก 
6. มีเอกสารหรือคอมพิวเตอร์เพียงพอ ส าหรับให้
ผูใ้ชบ้ริการคน้หาขอ้มูลท่ีตอ้งการได ้

2.51 0.87 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 2.92 0.37 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.10  พบวา่  ผูม้าใช้บริการท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต มีความพึง
พอใจดา้นการใหบ้ริการอยา่งพอเพียง โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก   มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.92 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ  ความพอเพียงของอุปกรณ์ท่ี
จ าหน่ายแก่ผูใ้ชบ้ริการ เช่น กล่อง  แสตมป์  หนงัสือ  เป็นตน้  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.52  รองลงมา คือ 
ความพอเพียงของเคร่ืองมือ อุปกรณ์ในการให้บริการ เช่น โต๊ะห่อพสัดุ  ปากกา  กาว เป็นต้น          
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.03 และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ  มีเอกสารหรือคอมพิวเตอร์เพียงพอ ส าหรับให้
ผูใ้ชบ้ริการคน้หาขอ้มูลท่ีตอ้งการได ้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  2.51 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 

 

39 

ตารางท่ี  4.11 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการจาก 
  ท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต  ในดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
 

ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง   S.D. 
ระดับความ 
พงึพอใจ 

1. มีพนกังานใหบ้ริการในเวลาพกัเท่ียง 2.72 0.75 มาก 
2. มีการใหบ้ริการในวนัหยดุ 2.53 0.98 มาก 
3. มีเจา้หน้าท่ีประจ าเคาน์เตอร์พร้อมให้บริการตาม
เวลาท่ีก าหนด 

2.98 0.60 มาก 

4. มีเจ้าหน้าท่ีพร้อมจะตอบค าถามเม่ือผูรั้บบริการ
ติดตามผลหลงัจากใชบ้ริการ เช่น ไปรษณียล์งทะเบียน 
ธนาณติั เป็นตน้ 

2.95 0.65 มาก 

5. การติดตามงานไปรษณียก์รณีเจา้บา้นไม่อยู ่ 2.89 0.81 มาก 
6. มีการให้บริการนอกสถานท่ี เช่น งานกาชาด  งาน
แสดงสินคา้ เป็นตน้ 

2.38 1.18 นอ้ย 

ค่าเฉลีย่รวม 2.74 0.55 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.11  พบวา่  ผูม้าใช้บริการท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต มีความพึง
พอใจดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก   มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.74 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ  มีเจา้หนา้ท่ีประจ าเคาน์เตอร์
พร้อมให้บริการตามเวลาท่ีก าหนด  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  2.98  รองลงมา คือ มีเจา้หนา้ท่ีพร้อมจะตอบ
ค าถามเม่ือผูรั้บบริการติดตามผลหลงัจากใช้บริการ เช่น ไปรษณียล์งทะเบียน ธนาณัติ เป็นต้น                         
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.95  และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ มีการใหบ้ริการนอกสถานท่ี เช่นงานกาชาด งาน
แสดงสินคา้ เป็นตน้  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  2.38 อยา่งไรก็ตาม มีขอ้สังเกตวา่ขอ้ 6 “มีการให้บริการนอก
สถานท่ี” มีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.18 แสดงวา่ความเห็นจากกลุ่มตวัอยา่งมีการกระจาย 
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ตารางท่ี  4.12 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการจาก 
  ท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต  ในดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 

ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า   S.D. 
ระดับความ 
พงึพอใจ 

1. ท่ีท าการไปรษณีย์มีอุปกรณ์/เคร่ืองมือในการ
ใหบ้ริการท่ีทนัสมยั 

2.95 0.58 มาก 

2. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความเช่ียวชาญในงานบริการ 2.94 0.59 มาก 
3. มีระบบคอมพิวเตอร์ท่ีรวดเร็ว ทันสมยัในการ
ใหบ้ริการ 

2.90 0.62 มาก 

4. มีการปรับปรุงด้านสถานท่ีในการให้บริการให้
สวยงาม ทนัสมยั 

2.83 0.57 มาก 

5. มีการน าเสนอขอ้มูลข่าวสาร ณ ท่ีท าการไปรษณียท่ี์
ทนัสมยัเสมอ 

2.81 0.68 มาก 

6. มีการพฒันาและเพิ่มงานต่าง ๆ เพิ่มข้ึน เช่น การ
สั่งซ้ือ-ช าระค่าสินคา้หรือบริการ การช าระบตัรเครดิต 
การสมคัรและช าระค่าเล่าเรียน ระบบโลจิสติกส์ 

2.76 0.93 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 2.86 0.44 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.12  พบวา่  ผูม้าใช้บริการท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต มีความพึง
พอใจดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้  โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก   มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.86 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ  ท่ีท าการไปรษณียมี์อุปกรณ์/
เคร่ืองมือในการใหบ้ริการท่ีทนัสมยั  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  2.95  รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความ
เช่ียวชาญในงานบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.94  และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ  มีการพฒันาและเพิ่ม
งานต่าง ๆ เพิ่มข้ึน เช่น การสั่งซ้ือ-ช าระค่าสินคา้หรือบริการ การช าระบตัรเครดิต การสมคัรและ
ช าระค่าเล่าเรียน  ระบบโลจิสติกส์  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  2.76 
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ส่วนที ่ 3 การเปรียบเทยีบความพงึพอใจของผู้ใช้บริการจากทีท่ าการไปรษณย์ี  
 จังหวดัภูเกต็  จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
 
ตารางท่ี  4.13 เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการจากท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต   
  จ าแนกตามเพศ 
 

ความพงึพอใจต่อการให้บริการ 

เพศ 

t Sig. ชาย หญงิ 

X  S.D. X  S.D. 
1.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 3.16 0.42 3.19 0.40 0.72 0.47 
2.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา 3.05 0.42 3.00 0.36 1.23 0.22 
3.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งพอเพียง 2.93 0.41 2.91 0.35 0.52 0.61 
4.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 2.80 0.53 2.70 0.57 1.86 0.06 
5. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 2.90 0.45 2.84 0.43 1.24 0.21 

รวม 2.97 0.36 2.93 0.30 1.15 0.25 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  .05 
 
 จากตารางท่ี  4.13  พบวา่  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั  มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของท่ีท าการไปรษณีย ์ภูเก็ต โดยรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี  4.14 เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการจากท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต   
  จ าแนกตามอาย ุ
 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
จากตารางท่ี  4.14  พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของท่ี

ท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต โดยรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั 

การให้บริการของที่ท าการไปรษณย์ี จังหวดัภูเกต็ 
Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1. ดา้นการให้บริการอย่างเสมอ

ภาค 

Between Groups 

Within Group 

Total 

0.1 

65.13 

65.14 

2 

387 

389 

0.01 

0.17 

0.04 0.96 

2. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา Between Groups 

Within Group 

Total 

0.12 

56.82 

56.94 

2 

387 

389 

0.06 

0.15 

0.42 0.65 

3. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งพอเพียง Between Groups 

Within Group 

Total 

0.18 

53.96 

54.14 

2 

387 

389 

0.09 

0.14 

0.66 0.52 

4. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง Between Groups 

Within Group 

Total 

0.85 

117.82 

118.67 

2 

387 

389 

0.43 

0.30 

1.40 0.25 

5. ด้านการให้บริการอย่าง

กา้วหนา้ 

Between Groups 

Within Group 

Total 

0.94 

74.41 

75.36 

2 

387 

389 

0.47 

0.19 

2.45 0.09 

 

รวม 

Between Groups 

Within Group 

Total 

0.27 

41.57 

41.84 

2 

387 

389 

0.13 

0.11 

1.25 0.29 
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ตารางท่ี  4.15 เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการจากท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต 
  จ าแนก ตามระดบัการศึกษา 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  .05 
 จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั  มีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต โดยรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั 
 

การให้บริการของที่ท าการไปรษณย์ี จังหวดัภูเกต็ 
Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 

Between Groups 

Within Group 

Total 

0.61 

64.53 

65.14 

2 

387 

389 

0.31 

0.17 

 

1.83 0.16 

 

2. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา 

Between Groups 

Within Group 

Total 

0.13 

56.81 

56.94 

2 

387 

389 

0.07 

0.15 

0.45 0.64 

 

3. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งพอเพียง 

Between Groups 

Within Group 

Total 

0.05 

54.10 

54.14 

2 

387 

389 

0.02 

0.14 

0.16 0.85 

 

4. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

Between Groups 

Within Group 

Total 

0.37 

118.30 

118.67 

2 

387 

389 

0.19 

0.31 

0.61 0.54 

 

5. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

Between Groups 

Within Group 

Total 

0.85 

74.51 

75.36 

2 

387 

389 

0.43 

0.19 

2.21 0.11 

 

รวม 

Between Groups 

Within Group 

Total 

0.13 

41.71 

41.84 

2 

387 

389 

0.07 

0.11 

0.62 0.54 
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ตารางท่ี  4.16 เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการจากท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต  
  จ าแนกตามอาชีพ 
 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  .05 
 จากตารางท่ี 4.16  พบว่า  ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพต่างกนั  มีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค  ดา้นการให้บริการ

การให้บริการของที่ท าการไปรษณีย์ จังหวดัภูเกต็ 
Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

 

1. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 

Between Groups 

Within Group 

Total 

2.58 

62.56 

65.14 

5 

384 

389 

0.52 

0.16 

3.17 0.01* 

 

2. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา 

Between Groups 

Within Group 

Total 

1.18 

55.76 

56.94 

5 

384 

389 

0.24 

0.15 

1.63 0.15 

 

3. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งพอเพียง 

Between Groups 

Within Group 

Total 

1.94 

52.21 

54.14 

5 

384 

389 

0.39 

0.14 

2.85 0.02* 

 

4. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

Between Groups 

Within Group 

Total 

4.18 

114.49 

118.67 

5 

384 

389 

0.84 

0.30 

2.80 0.02* 

 

5. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

Between Groups 

Within Group 

Total 

2.39 

72.96 

75.36 

5 

384 

389 

0.48 

0.19 

2.52 0.03* 

 

รวม 

Between Groups 

Within Group 

Total 

1.42 

40.42 

41.84 

5 

384 

389 

0.28 

0.11 

2.70 0.02* 
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อยา่งพอเพียง  ดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง  ดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้  และโดยรวมทุก
ดา้น แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  .05   ส่วนดา้นการให้บริการอยา่งทนัเวลาไม่มี
ความแตกต่างกนั 

 ดงันั้น  ผูศึ้กษาจึงน าดา้นท่ีแตกต่างมาทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่  ดว้ยวธีิของ Scheffe   

ตารางท่ี 4.17 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ของค่าเฉล่ียของความพึงพอใจของ  
  ผูใ้ชบ้ริการจากท่ีท าการไปรษณียจ์งัหวดัภูเก็ต  รวมทุกดา้น 
 

การให้บริการรวมทุกด้าน 
อาชีพ 

นักเรียน/
นักศึกษา 

ข้าราชการ 
รัฐวสิาหกจิ 

เกษตรกร ค้าขาย 
ธุรกจิส่วนตวั 

ลูกจ้าง อืน่ๆ   

อาชีพ 
นักเรียน/นักศึกษา 

ข้าราชการ 
เกษตรกร 

ค้าขาย/ธุรกจิ 
ลูกจ้าง 
อืน่ ๆ 

X  
2.98 
3.02 
2.91 
2.97 
2.88 
3.07 

2.98 
- 
- 
- 
- 
- 
- 

3.02 
0.39 

- 
- 
- 
- 
- 

2.91 
0.07 
0.11 

- 
- 
- 
- 

2.97 
0.01 
0.05 
0.06 

- 
- 
- 

2.88 
0.10 
0.14 
0.03 
0.09 

- 
- 

3.07 
0.09 
0.05 
0.16 
0.10 
0.19 

- 
 

ตารางท่ี 4.18 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ของค่าเฉล่ียของความพึงพอใจของ 
  ผูใ้ชบ้ริการจากท่ีท าการไปรษณียจ์งัหวดัภูเก็ต  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
 

การให้บริการด้านเสมอภาค 
อาชีพ 

นักเรียน/
นักศึกษา 

ข้าราชการ 
รัฐวสิาหกจิ 

เกษตรกร ค้าขาย 
ธุรกจิส่วนตวั 

ลูกจ้าง อืน่ๆ   

อาชีพ 
นักเรียน/นักศึกษา 

ข้าราชการ 
เกษตรกร 

ค้าขาย/ธุรกจิ 
ลูกจ้าง 
อืน่ ๆ 

X  
3.19 
3.28 
3.01 
3.19 
3.12 
3.42 

3.19 
- 
- 
- 
- 
- 
- 

3.28 
0.09 

- 
- 
- 
- 
- 

3.01 
0.18 
0.27 

- 
- 
- 
- 

3.19 
0.00 
0.09 
0.18 

- 
- 
- 

3.12 
0.06 
0.16 
0.11 
0.06 

- 
- 

3.42 
0.23 
0.14 
0.41 
0.23 
0.29 

- 
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ตารางท่ี 4.19 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ของค่าเฉล่ียของความพึงพอใจของ  
  ผูใ้ชบ้ริการจากท่ีท าการไปรษณียจ์งัหวดัภูเก็ต  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งพอเพียง 
 

การให้บริการอย่างพอเพยีง 
อาชีพ 

นักเรียน/
นักศึกษา 

ข้าราชการ 
รัฐวสิาหกจิ 

เกษตรกร ค้าขาย 
ธุรกจิส่วนตวั 

ลูกจ้าง อืน่ๆ   

อาชีพ 
นักเรียน/นักศึกษา 

ข้าราชการ 
เกษตรกร 

ค้าขาย/ธุรกจิ 
ลูกจ้าง 
อืน่ ๆ 

X  
2.99 
2.96 
2.91 
2.94 
2.86 
3.16 

2.99 
- 
- 
- 
- 
- 
- 

2.96 
0.03 

- 
- 
- 
- 
- 

2.91 
0.08 
0.05 

- 
- 
- 
- 

2.94 
0.04 
0.01 
0.05 

- 
- 
- 

2.86 
0.13 
0.10 
0.05 
0.09 

- 
- 

3.16 
0.17 
0.20 
0.25 
0.21 
0.30 

- 

 
ตารางท่ี 4.20 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ของค่าเฉล่ียของความพึงพอใจของ  
  ผูใ้ชบ้ริการจากท่ีท าการไปรษณียจ์งัหวดัภูเก็ต  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
 

การให้บริการอย่างต่อเน่ือง 
อาชีพ 

นักเรียน/
นักศึกษา 

ข้าราชการ 
รัฐวสิาหกจิ 

เกษตรกร ค้าขาย 
ธุรกจิส่วนตวั 

ลูกจ้าง อืน่ๆ   

อาชีพ 
นักเรียน/นักศึกษา 

ข้าราชการ 
เกษตรกร 

ค้าขาย/ธุรกจิ 
ลูกจ้าง 
อืน่ ๆ 

X  
2.86 
2.87 
2.75 
2.78 
2.62 
2.84 

2.86 
- 
- 
- 
- 
- 
- 

2.87 
0.02 

- 
- 
- 
- 
- 

2.75 
0.11 
0.12 

- 
- 
- 
- 

2.78 
0.08 
0.10 
0.03 

- 
- 
- 

2.62 
0.23 
0.25 
0.13 
0.15 

- 
- 

2.84 
0.01 
0.03 
0.09 
0.07 
0.22 

- 
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ตารางท่ี 4.21 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ของค่าเฉล่ียของความพึงพอใจของ 
  ผูใ้ชบ้ริการจากท่ีท าการไปรษณียจ์งัหวดัภูเก็ต  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 

การให้บริการอย่างก้าวหน้า 
อาชีพ 

นักเรียน/
นักศึกษา 

ข้าราชการ 
รัฐวสิาหกจิ 

เกษตรกร ค้าขาย 
ธุรกจิส่วนตวั 

ลูกจ้าง อืน่ๆ   

อาชีพ 
นักเรียน/นักศึกษา 

ข้าราชการ 
เกษตรกร 

ค้าขาย/ธุรกจิ 
ลูกจ้าง 
อืน่ ๆ 

X  
2.93 
2.98 
2.93 
2.88 
2.79 
2.71 

2.93 
- 
- 
- 
- 
- 
- 

2.98 
0.04 

- 
- 
- 
- 
- 

2.93 
0.01 
0.06 

- 
- 
- 
- 

2.88 
0.06 
0.10 
0.06 

- 
- 
- 

2.79 
0.15 
0.19 
0.13 
0.09 

- 
- 

2.71 
0.23 
0.27 
0.22 
0.17 
0.08 

- 

 
 ดงันั้น  ผูศึ้กษาจึงน าดา้นท่ีแตกต่างมาทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่  ดว้ยวธีิของ 
Scheffe  ผลการทดสอบปรากฏวา่  ไม่พบคู่ใดท่ีมีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั  .05  
 ผลการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่  ดว้ยวธีิของ Scheffe  ตามตารางท่ี 4.17-4.21 
ผลการทดสอบปรากฏวา่  ไม่พบคู่ใดท่ีมีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนั   
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ตารางท่ี  4.22 เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการจากท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต   
  จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อปี 
 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  .05 
 จากตารางท่ี 4.22  พบวา่  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อปีต่างกนั  มีความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการของท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา   ดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้  และโดยรวมทุกดา้น แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05  
ส่วน ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งพอเพียง และดา้นการใหบ้ริการ
อยา่งต่อเน่ือง ไม่มีความแตกต่างกนั 

การให้บริการของที่ท าการไปรษณย์ี จังหวดัภูเกต็ 
Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

 
1. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 

Between Groups 
Within Group 
Total 

0.59 
64.55 
65.14 

2 
387 
389 

0.30 
0.17 

1.77 0.17 

 
2. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา 

Between Groups 
Within Group 
Total 

0.99 
55.95 
56.94 

2 
387 
389 

0.49 
0.14 

3.42 0.03* 

 
3. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งพอเพียง 

Between Groups 
Within Group 
Total 

0.57 
53.57 
54.14 

2 
387 
389 

0.28 
0.14 

2.06 0.13 

 
4. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

Between Groups 
Within Group 
Total 

0.90 
117.78 
118.67 

2 
387 
389 

0.45 
0.30 

1.47 0.23 

 
5. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

Between Groups 
Within Group 
Total 

1.33 
74.03 
75.36 

2 
387 
389 

0.66 
0.19 

3.47 0.03* 

 
รวม 

Between Groups 
Within Group 
Total 

0.73 
41.11 
41.84 

2 
387 
389 

0.36 
0.11 

3.43 0.03* 
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 ดงันั้น  ผูว้ิจยัจึงน าดา้นท่ีแตกต่างมาทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่  ดว้ยวธีิของ 
Scheffe  ผลดงัตารางท่ี 4.23 
 
ตารางท่ี  4.23 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ของค่าเฉล่ียของความพึงพอใจของ 
  ผูใ้ชบ้ริการจากท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต  รวมทุกดา้น 
 

การให้บริการรวมทุกด้าน 
รายได้เฉลีย่ต่อปี 

ไม่เกนิ  50,000 
บาท 

50,001 – 
100,000 บาท 

มากกว่า 
100,000 บาท 

รายไดเ้ฉล่ียต่อปี X  2.88 2.95 2.99 
ไม่เกิน  50,000 บาท 2.88 - 0.06 0.10* 
50,001 – 100,000 บาท 2.95 - - 0.04 
มากกวา่ 100,000 บาท 2.99 - - - 
* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  .05 
 ผลการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่  พบวา่ รายไดเ้ฉล่ียต่อปีไม่เกิน 50,000  บาท  มี
ความคิดเห็นแตกต่างกนักบัรายไดเ้ฉล่ียต่อปี มากกวา่ 100,000 บาท  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05  
 
ตารางท่ี  4.24 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ของค่าเฉล่ียของความพึงพอใจของ 
  ผูใ้ชบ้ริการจากท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 

ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 
รายได้เฉลีย่ต่อปี 

ไม่เกนิ  50,000 
บาท 

50,001 – 
100,000 บาท 

มากกว่า 
100,000 บาท 

รายไดเ้ฉล่ียต่อปี X  2.78 2.86 2.92 
ไม่เกิน  50,000 บาท 2.78 - 0.75 0.14* 
50,001 – 100,000 บาท 2.86 - - 0.64 
มากกวา่ 100,000 บาท 2.92 - - - 
* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  .05 
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 ผลการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่  พบวา่ รายไดเ้ฉล่ียต่อปีไม่เกิน 50,000  บาท     
มีความคิดเห็นแตกต่างกนักบัรายไดเ้ฉล่ียต่อปี มากกวา่ 100,000 บาท  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 และความแตกต่างเป็นรายคู่ของค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการจากท่ีท าการ
ไปรษณียภ์ูเก็ต ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา ไม่พบคู่ใดมีความแตกต่าง 
 
ตารางท่ี  4.25 เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการจากท่ีท าการไปรษณียจ์งัหวดัภูเก็ต    
  จ าแนกตามประเภทของบริการ 
 

การให้บริการของที่ท าการไปรษณีย์ 
จงัหวดัภูเกต็ 

Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

 
1. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 

Between Groups 
Within Group 
Total 

4.15 
60.99 
65.14 

8 
381 
389 

0.52 
0.16 

3.24 0.00* 

 
2. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา 

Between Groups 
Within Group 
Total 

1.97 
54.97 
56.94 

8 
381 
389 

0.25 
0.14 

1.71 0.10 

 
3. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งพอเพียง 

Between Groups 
Within Group 
Total 

2.11 
52.03 
54.14 

8 
381 
389 

0.26 
0.14 

1.93 0.05* 

 
4. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

Between Groups 
Within Group 
Total 

4.04 
114.63 
118.67 

8 
381 
389 

0.51 
0.30 

1.68 0.10 

 
5. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

Between Groups 
Within Group 
Total 

5.45 
69.91 
75.36 

8 
381 
389 

0.68 
0.18 

3.71 0.00* 

 
รวม 

Between Groups 
Within Group 
Total 

2.24 
39.61 
41.85 

8 
381 
389 

0.28 
0.01 

2.67 0.01* 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  .05 
 จากตารางท่ี 4.25  พบวา่ ประเภทของบริการท่ีมาใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั  มีความพึง
พอใจต่อการใหบ้ริการของท่ีท าการไปรษณียจ์งัหวดัภูเก็ต  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค                  
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ดา้นการใหบ้ริการอยา่งพอเพียง  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้  และโดยรวมทุกดา้น แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  .05   ส่วนดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา  และดา้นการใหบ้ริการ
อยา่งต่อเน่ือง   ไม่มีความแตกต่างกนั 

 ดังนั้ น  ผูว้ิจ ัยจึงน าด้านท่ีแตกต่างมาทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่  ด้วยวิธีของ 
Scheffe  ผลดงัตารางท่ี 4.26 - 4.29 
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ตารางท่ี  4.26  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ของค่าเฉล่ียของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการจากท่ีท าการไปรษณียจ์งัหวดัภูเก็ต  รวมทุกดา้น 
 

การให้บริการรวมทุกด้าน 

ประเภทของบริการ 

ไปรษณีย์ การเงนิ ตรา 
ไปรษณียากร 

สินค้า
ไปรษณีย์ 

ไปรษณีย์ +
การเงนิ 

ไปรษณีย์ +
สินค้า 

การเงนิ + 
ตราไปรษณียากร 

การเงนิ +
สินค้า 

ไปรษณีย์+
การเงนิ+

ไปรษณียากร 
ประเภทของบริการ X  2.97 2.97 2.88 2.91 3.31 2.80 2.83 3.03 2.97 
ไปรษณีย ์ 2.97 - 0.00 0.10 0.06 0.33 0.17 0.14 0.05 0.01 
การเงิน 2.97 - - 0.10 0.06 0.34 0.17 0.14 0.06 0.00 
ตราไปรษณียากร 2.88 - - - 0.03 0.43 0.08 0.05 0.15 0.09 
สินคา้ไปรษณีย ์ 2.91 - - - - 0.40 0.11 0.08 0.12 0.06 
ไปรษณีย ์+การเงิน 3.31 - - - - - 0.51* 0.48 0.28 0.34 
ไปรษณีย ์+สินคา้ 2.80 - - - - - - 0.03 0.23 0.17 
การเงิน +ตราไปรษณียากร 2.83 - - - - - - - 0.19 0.13 
การเงิน +สินคา้ 3.03 - - - - - - - - 0.06 
ไปรษณีย+์การเงิน + 
ไปรษณียากร 

2.97 - - - - - - - - - 
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ตารางท่ี  4.27 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ของค่าเฉล่ียของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการจากท่ีท าการไปรษณียจ์งัหวดัภูเก็ต    
  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
 

ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 

ประเภทของบริการ 

ไปรษณีย์ การเงนิ ตรา 
ไปรษณียากร 

สินค้า
ไปรษณีย์ 

ไปรษณีย์ +
การเงนิ 

ไปรษณีย์ +
สินค้า การเงนิ + 

ตราไปรษณียากร 
การเงนิ +
สินค้า 

ไปรษณีย์+
การเงนิ+

ไปรษณียากร 

ประเภทของบริการ X  3.21 3.14 2.98 3.14 3.52 3.10 3.17 3.54 2.72 
ไปรษณีย ์ 3.21 - 0.07 0.24 0.07 0.30 0.12 0.05 0.33 0.49 
การเงิน 3.14 - - 0.16 0.00 0.38 0.05 0.03 0.40 0.42 
ตราไปรษณียากร 2.98 - - - 0.17 0.54 0.12 0.19 0.57 0.25 
สินคา้ไปรษณีย ์ 3.14 - - - - 0.38 0.05 0.02 0.40 0.42 
ไปรษณีย ์+การเงิน 3.52 - - - - - 0.42 0.35 0.02 0.80 
ไปรษณีย ์+สินคา้ 3.10 - - - - - - 0.07 0.45 0.37 
การเงิน +ตราไปรษณียากร 3.17 - - - - - - - 0.38 0.44 
การเงิน +สินคา้ 3.54 - - - - - - - - 0.82 
ไปรษณีย+์การเงิน + 
ไปรษณียากร 

2.72 - - - - - - - - - 
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ตารางท่ี  4.28 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ของค่าเฉล่ียของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการจากท่ีท าการไปรษณียจ์งัหวดัภูเก็ต   
  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งพอเพียง 

 
 

ด้านการให้บริการอย่างพอเพยีง 

ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 

ประเภทของบริการ 

ไปรษณีย์ การเงนิ ตรา 
ไปรษณียากร 

สินค้า
ไปรษณีย์ 

ไปรษณีย์ +
การเงนิ 

ไปรษณีย์ +
สินค้า 

การเงนิ + 
ตราไปรษณียากร 

การเงนิ +
สินค้า 

ไปรษณีย์+
การเงนิ+

ไปรษณียากร 
ประเภทของบริการ X  2.89 2.95 2.90 2.94 3.22 2.75 3.00 2.88 3.17 
ไปรษณีย ์ 2.89 - 0.60 0.01 0.05 0.33 0.14 0.11 0.02 0.28 
การเงิน 2.95 - - 0.50 0.01 0.27 0.20 0.05 0.08 0.21 
ตราไปรษณียากร 2.90 - - - 0.04 0.32 0.15 0.09 0.03 0.26 
สินคา้ไปรษณีย ์ 2.94 - - - - 0.28 0.19 0.06 0.07 0.22 
ไปรษณีย ์+การเงิน 3.22 - - - - - 0.47 0.22 0.35 0.06 
ไปรษณีย ์+สินคา้ 2.75 - - - - - - 0.25 0.13 0.42 
การเงิน +ตราไปรษณียา
กร 

3.00 - - - - - - - 0.13 0.17 

การเงิน +สินคา้ 2.88 - - - - - - - - 0.29 
ไปรษณีย+์การเงิน + 
ไปรษณียากร 

3.17 - - - - - - - - - 
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ตารางท่ี  4.29 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ของค่าเฉล่ียของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการจากท่ีท าการไปรษณียจ์งัหวดัภูเก็ต   
  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

 

ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า
 ด้านการให้บริการ

อย่างเสมอภาค 

ประเภทของบริการ 

ไปรษณีย์ การเงนิ ตรา 
ไปรษณียากร 

สินค้า
ไปรษณีย์ 

ไปรษณีย์ 
+การเงนิ 

ไปรษณีย์ 
+สินค้า 

การเงนิ + 
ตราไปรษณียากร 

การเงนิ +
สินค้า 

ไปรษณีย์+
การเงนิ+

ไปรษณียากร 
ประเภทของบริการ X  2.92 2.92 3.00 2.78 3.41 2.70 2.50 2.81 3.00 
ไปรษณีย ์ 2.92 - 0.01 0.08 0.13 0.50 0.22 0.42 0.11 0.08 
การเงิน 2.92 - - 0.08 0.14 0.48 0.23 0.42 0.12 0.08 
ตราไปรษณียากร 3.00 - - - 0.22 0.41 0.30 0.50 0.20 0.00 
สินคา้ไปรษณีย ์ 2.78 - - - - 0.62* 0.09 0.28 0.02 0.22 
ไปรษณีย ์+การเงิน 3.41 - - - - - 0.17* 0.91 0.60 0.41 
ไปรษณีย ์+สินคา้ 2.70 - - - - - - 0.20 0.11 0.30 
การเงิน +ตราไปรษณียากร 2.50 - - - - - - - 0.31 0.50 
การเงิน +สินคา้ 2.81 - - - - - - - - 0.19 
ไปรษณีย+์การเงิน + 
ไปรษณียากร 

3.00 - - - - - - - - - 
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 จากตารางท่ี 4.26  ผลการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ของค่าเฉล่ียความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการจากท่ีท าการไปรษณียจ์งัหวดัภูเก็ต รวมทุกดา้น  พบวา่ การบริการไปรษณียแ์ละการ
บริการดา้นการเงิน มีความคิดเห็นแตกต่างกบั การบริการไปรษณียแ์ละการบริการสินคา้ไปรษณีย์
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  

 จากตารางท่ี 4.27  ผลการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ของค่าเฉล่ียความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการจากท่ีท าการไปรษณียจ์งัหวดัภูเก็ต ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ไม่พบคู่ใดมี
ความแตกต่าง 
 จากตารางท่ี 4.28  ผลการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ของค่าเฉล่ียความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการจากท่ีท าการไปรษณียจ์งัหวดัภูเก็ต ดา้นการใหบ้ริการอยา่งพอเพียง ไม่พบคู่ใดมี
ความแตกต่าง 
 จากตารางท่ี 4.29  ผลการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ของค่าเฉล่ียความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการจากท่ีท าการไปรษณียจ์งัหวดัภูเก็ต ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้  พบวา่ การ
บริการสินคา้ไปรษณีย ์มีความคิดเห็นแตกต่างกบั การบริการไปรษณียแ์ละการบริการดา้นการเงิน  
และการบริการไปรษณียแ์ละการบริการดา้นการเงิน  มีความคิดเห็นแตกต่างกบั การบริการ
ไปรษณียแ์ละการบริการสินคา้ไปรษณีย ์ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 

ส่วนที ่  4 ปัญหาและข้อเสนอแนะในการใช้บริการจากทีท่ าการไปรษณย์ี จังหวดัภูเกต็ 
 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามในลกัษณะท่ีเป็นค าถาม
ปลายเปิดเก่ียวกบัปัญหาและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการใชบ้ริการจากท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต 
ดงัตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี  4.30  แสดงค่าร้อยละของจ านวนผูต้อบ และไม่ตอบแบบสอบถามปลายเปิด 
 

ผู้ตอบ / ไม่ตอบแบบสอบถามปลายเปิด จ านวน ร้อยละ 

ตอบแบบสอบถามปลายเปิด 30 7.69 

ไม่ตอบแบบสอบถามปลายเปิด 360 92.31 

รวม 390 100 
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 จากตารางท่ี  4.30  พบว่า  จ  านวนผูใ้ช้บริการจากท่ีท าการไปรษณีย์ จังหวดัภูเก็ต  
จ  านวน  390  คน  มีผูต้อบแบบสอบถามปลายเปิดเก่ียวกบัปัญหาและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการใช้
บริการจากท่ีท าการไปรษณีย์ จงัหวดัภูเก็ต  คิดเป็นร้อยละ  7.69  ส่วนท่ีเหลือเป็นผูท่ี้ไม่ตอบ
แบบสอบถามปลายเปิด  คิดเป็นร้อยละ 92.31  
 ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัปัญหาและขอ้เสนอแนะของผูใ้ชบ้ริการ
จากท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต    มีรายละเอียดแสดงเป็นค่าความถ่ีจ าแนกเป็น ขอ้  ๆ  ปรากฏ
ดงั  ตารางท่ี  4.31 
 
ตารางท่ี 4.31 จ านวนปัญหาและขอ้เสนอแนะในการใชบ้ริการจากท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต  
  โดยรวม 
 

ด้านการบริการ จ านวนความเห็นเกี่ยวกบั
ปัญหาและข้อเสนอแนะ 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 0 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา 11 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งพอเพียง 9 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 5 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 5 

รวม 30 

 
 จากตารางท่ี  4.31 พบวา่  จ  านวนผูใ้ชบ้ริการจากท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต  
จ  านวน  390  คน  มีผูต้อบแบบสอบถามปลายเปิดเก่ียวกบัปัญหาและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการใช้
บริการจากท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต ในดา้นการให้บริการอยา่งทนัเวลามากท่ีสุด จ านวน 11 
คน และในดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคไม่มีผูต้อบแบบสอบถาม 
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ตารางท่ี 4.32 จ านวนปัญหาและขอ้เสนอแนะในการใชบ้ริการจากท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต  
  ในดา้นการบริการอยา่งทนัเวลา 
 

ประเด็นปัญหา จ านวนความเห็นเกี่ยวกบั
ปัญหาและข้อเสนอแนะ 

1. มีช่องใหบ้ริการนอ้ย 7 

2. การรับ-ส่ง จดหมาย พสัดุ มีการตกคา้ง 4 

รวม 11 

 
 ตารางท่ี 4.32 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการจากท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต ตอบแบบสอบถาม
ปลายเปิดเก่ียวกบัปัญหาและขอ้เสนอแนะ ในดา้นการบริการอยา่งทนัเวลา จ านวน 11 คน โดยมี
ปัญหามากท่ีสุด คือ การมีช่องใหบ้ริการนอ้ย จ านวน 7 คน ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการมีขอ้เสนอแนะให้พิจารณา
เพิ่มช่องใหบ้ริการในช่วงท่ีลูกคา้เยอะ และมีปัญหาเก่ียวกบัการรับ-ส่ง จดหมาย พสัดุ มีการตกคา้ง
นอ้ยท่ีสุด จ านวน 4 คน ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการมีขอ้เสนอแนะใหเ้พิ่มพนกังานและอบรมพนกังานใหมี้ความ
ช านาญใน การจ่ายแจก จดหมาย พสัดุต่างๆ 
 
ตารางท่ี 4.33 จ านวนปัญหาและขอ้เสนอแนะในการใชบ้ริการจากท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต  
  ในดา้นการบริการอยา่งพอเพียง 
 

ประเด็นปัญหา จ านวนความเห็นเกี่ยวกบั
ปัญหาและข้อเสนอแนะ 

1. พนกังานใหบ้ริการมีนอ้ย 6 

2. ท่ีจอดรถไม่เพียงพอ 3 

รวม 9 
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 ตารางท่ี 4.33 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการจากท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต ตอบแบบสอบถาม
ปลายเปิดเก่ียวกบัปัญหาและขอ้เสนอแนะ ในดา้นการบริการอยา่งพอเพียง จ านวน 9 คน โดยมี
ปัญหามากท่ีสุด คือ มีพนกังานใหบ้ริการนอ้ย จ านวน 6 คน ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการมีขอ้เสนอแนะใหมี้
พนกังานบริการประชาชนมากข้ึน และมีปัญหาเก่ียวกบัท่ีจอดรถไม่เพียงพอนอ้ยท่ีสุด จ านวน 3 คน 
ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการมีขอ้เสนอแนะใหจ้ดัระบบเก่ียวกบัท่ีจอดรถใหม่ 
 
ตารางท่ี 4.34 จ านวนปัญหาและขอ้เสนอแนะในการใชบ้ริการจากท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต  
  ในดา้นการบริการอยา่งต่อเน่ือง 
 

ประเด็นปัญหา จ านวนความเห็นเกี่ยวกบั
ปัญหาและข้อเสนอแนะ 

         การประสานงานเร่ืองการรับพสัดุหรือ EMS ในกรณีท่ีเจา้บา้น
ไม่อยู ่ยงัไม่ต่อเน่ืองเท่าท่ีควร 

5 

รวม 5 

 
 ตารางท่ี 4.34 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการจากท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต ตอบแบบสอบถาม
ปลายเปิดเก่ียวกบัปัญหาและขอ้เสนอแนะ ในดา้นการบริการอยา่งต่อเน่ือง จ านวน 5 คน โดยมี
ปัญหาการประสานงานเร่ืองการรับพสัดุหรือ EMS ในกรณีท่ีเจา้บา้นไม่อยู ่ยงัไม่ต่อเน่ืองเท่าท่ีควร 
จ านวน 5 คน ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการมีขอ้เสนอแนะใหมี้มีการวางแผนระบบงานใหม่ เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการ
สามารถรับพสัดุหรือ EMS จากท่ีท าการไปรษณียไ์ดภ้ายในวนัเดียวกนัท่ีไดรับแจง้ 

 
ตารางท่ี 4.35 จ านวนปัญหาและขอ้เสนอแนะในการใชบ้ริการจากท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต  
  ในดา้นการบริการอยา่งกา้วหนา้ 
 

ประเด็นปัญหา จ านวนความเห็นเกี่ยวกบั
ปัญหาและข้อเสนอแนะ 

1. ขอ้มูลท่ีใหบ้ริการไม่ทนัสมยั 3 
2. มีขอ้มูลใหค้น้ควา้ทางอินเตอร์เน็ทนอ้ย 2 

รวม 5 
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 ตารางท่ี 4.35 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการจากท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต ตอบแบบสอบถาม
ปลายเปิดเก่ียวกบัปัญหาและขอ้เสนอแนะ ในดา้นการบริการอยา่งกา้วหนา้ จ านวน 5 คน โดยมี
ปัญหามากท่ีสุด คือ ขอ้มูลท่ีใหบ้ริการไม่ทนัสมยั จ านวน 3 คน ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการมีขอ้เสนอแนะให้
ปรับปรุงเร่ืองขอ้มูล ข่าวสารใหเ้ป็นปัจจุบนั และมีปัญหาเก่ียวกบัการเผยแพร่ขอ้มูลในอินเตอร์เน็ท
ท่ีมีนอ้ยจ านวน 2 คน ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการมีขอ้เสนอแนะใหจ้ดัเผยแพร่ขอ้มูล ข่าวสารท่ีไดรั้บการ
ปรับปรุงแลว้ทางอินเตอร์เน็ท 

 
 
 
 
 
 
 



บทที ่5 

สรุปการวจิัย  อภิปรายผล  และข้อเสนอแนะ 
 
 
 การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการของท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต เป็น
การวจิยัเชิงส ารวจ (Survey Research) ผูศึ้กษาไดแ้บ่งการน าเสนอเป็น 3 หวัขอ้ ไดแ้ก่ สรุปการวิจยั 
อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ 
 

1. สรุปผลการวจิัย 
 
 1.1 วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

1.1.1  เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการใหบ้ริการของ                  
ท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต 

1.1.2  เพื่อเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการใหบ้ริการของ          
ท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
  1.1.3 เพื่อศึกษาปัญหาและขอ้เสนอแนะของผูใ้ชบ้ริการของท่ีท าการไปรษณีย ์          
จงัหวดัภูเก็ต 
 1.2 วธีิด าเนินการวจัิย 

  1.2.1 รูปแบบการศึกษา  
   รูปแบบการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงส ารวจ (Survey Research) เก็บ
ขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม  
  1.2.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
   1) ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ผูท่ี้มารับบริการ ณ ไปรษณีย ์จงัหวดั
ภูเก็ต เฉล่ียต่อเดือน  จ านวนทั้งหมด 15,267  คน 
    2) กลุ่มตวัอยา่ง กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 390 คน ไดจ้ากการค านวณหาขนาด
กลุ่มตวัอยา่ง โดยสูตรการค านวณของทาโร่ ยามาเน่ (Toro Yamane) 
  1.2.3 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
   เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม ซ่ึงแบ่งออกเป็น         
3 ส่วน มีรายละเอียด ดงัน้ี 
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   ส่วนท่ี 1  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคล  ไดแ้ก่ เพศ  อาย ุ 
ระดบัการศึกษา  อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อปี และประเภทบริการท่ีใช ้ลกัษณะค าถามแบบตรวจสอบ
รายการ 
   ส่วนท่ี 2  เป็นแบบสอบถามความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการจากท่ีท าการ
ไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา  
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  และดา้นการใหบ้ริการอยา่ง
กา้วหนา้ โดยเลือกตอบตามความรู้สึกหรือทศันคติเพียงค าตอบเดียว  
   ส่วนท่ี 3   เป็นปัญหาและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบับริการไปรษณีย ์จงัหวดั
ภูเก็ต  มีลกัษณะค าถามแบบปลายเปิดทั้ง 5 ดา้น คือดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค  ดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  และดา้น
การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
  1.2.4 การหาค่าคุณภาพของเคร่ืองมือ 
   1) ความถูกตอ้งและความเท่ียงตรงของเน้ือหา ผูศึ้กษาไดน้ าแบบสอบถามท่ี
สร้างข้ึนเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อพิจารณาความครอบคลุมของเน้ือหา ปรับปรุงแกไ้ขแลว้
น าไปใหผู้ท้รงคุณวุฒิตรวจสอบความถูกตอ้งและสมบูรณ์ของเน้ือหา ก่อนท่ีจะน าไปใช ้จ านวน 3 คน 
   2) การหาค่าความเช่ือมัน่ ของแบบสอบถามน าแบบสอบถามท่ีผา่นการ
ตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา แลว้ไปทดลองใช ้(Try-out) กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง 
จ านวน 30 คน แลว้น าขอ้มูลหาค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟ่า (α-Coefficient) ของครอนบาค ปรากฏวา่ได้
ค่าความเช่ือมัน่สัมประสิทธ์ิอลัฟ่า เท่ากบั 0.89 
  1.2.5 วิธีการเกบ็รวบรวมข้อมูล   
   1) ผูว้จิยัด าเนินการเก็บขอ้มูลดว้ยตวัเองเป็นบางคร้ัง  และใหเ้จา้หนา้ท่ี 
ไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ตช่วยแจกแบบสอบถาม โดยการสุ่มตวัอยา่งจากประชาชนผูม้าใชบ้ริการ
จ านวน 390 คน ระหวา่งวนัท่ี 21-30 พฤศจิกายน 2554  สามารถรวบรวมแบบสอบถามกลบัคืนได ้
100 % 
   2) หลงัจากผูว้จิยัไดเ้ก็บรวบรวมแบบสอบถาม และน าแบบสอบถามมา
ตรวจสอบความสมบูรณ์ แลว้น าขอ้มูลไปวเิคราะห์และประมวลผล 
  1.2.6 การวิเคราะห์ข้อมูล 
   ผูศึ้กษาไดน้ าแบบสอบถามท่ีลงรหสัขอ้มูลแลว้มาประมวลผลและวเิคราะห์
ผลโดยใชเ้คร่ืองคอมพิวเตอร์ดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป ดงัน้ี 
   1)  วเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคล ใชค้่าความถ่ี และค่าร้อยละ (%) 
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   2)  วเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของไปรษณีย ์ภูเก็ต  โดยใชค้่าเฉล่ีย ( )  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
   3)  วเิคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ ท่ีมีอาย ุ 
เพศ  ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อปี โดยใชค้่า t-test และ F-test   One Way ANOVA  
 1.3 ผลการศึกษา 

  1.3.1  ผลการศึกษาข้อมูลทัว่ไป 
   ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่  เป็นเพศหญิง ร้อยละ  59.2   
ส่วนใหญ่มีอายุอยูใ่นช่วง  20-40  ปี  ร้อยละ 73.1  ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี  
ร้อยละ  58.2  ประกอบอาชีพลูกจา้ง  ร้อยละ  41.3  และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อปีมากกวา่ 100,000 บาท  
ร้อยละ  41.3  และส่วนใหญ่มาใชบ้ริการสินคา้ไปรษณีย ์ ร้อยละ 35.6  
  1.3.2  ผลการศึกษาตามวัตถุประสงค์ 
   วตัถุประสงคข์อ้ท่ี 1  เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการ 
ใหบ้ริการจากท่ีท าการไปรษณีย ์จงัวดัภูเก็ต 
   ผลการศึกษาพบว่า  พบว่า ความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการจากท่ีท าการ
ไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต  โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  2.94 โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 
ไดแ้ก่ ดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาค  ค่าเฉล่ีย 3.17 และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ ดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ค่าเฉล่ีย 2.74  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น สามารถสรุปไดด้งัน้ี 

1)  ดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาค พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจโดย
รวมอยู่ในระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 3.17 โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ การให้บริการกบัผูม้าใช้บริการ
ตามล าดบัก่อนหลงั ค่าเฉล่ีย 3.38 และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ ความสุภาพอ่อนโยนของเจา้หนา้ท่ี
ผูใ้หบ้ริการ ค่าเฉล่ีย 3.00 

2)   ดา้นการให้บริการอย่างทนัเวลา  พบวา่ ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจโดย
รวมอยู่ในระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 3.02 โดยมีขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ เม่ือมารับบริการเจ้าหน้าท่ี
ให้บริการอย่างรวดเร็ว ค่าเฉล่ีย 3.17 และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ได้แก่ การไดรั้บการช้ีแจงขั้นตอน
ต่างๆ ในการรับบริการจนเขา้ใจ ค่าเฉล่ีย 2.83 

3)   ดา้นการให้บริการอย่างพอเพียง พบว่า ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจโดย
รวมอยู่ในระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 2.92 โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ ความพอเพียงของอุปกรณ์ท่ี
จ าหน่ายแก่ผูใ้ชบ้ริการ เช่น กล่อง แสตมป์ หนงัสือ ค่าเฉล่ีย 3.52 และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ มี
เอกสารหรือคอมพิวเตอร์เพียงพอ ส าหรับใหผู้ใ้ชบ้ริการคน้หาขอ้มูลท่ีตอ้งการ ค่าเฉล่ีย 2.51 
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4)   ดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง พบว่า ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจโดย
รวมอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 2.74 โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ มีเจา้หนา้ท่ีพร้อมจะตอบค าถาม
เม่ือผูรั้บบริการติตามผลหลงัจากใชบ้ริการ เช่น ไปรษณียล์งทะเบียน ธนาณัติ ค่าเฉล่ีย 2.95 และขอ้
ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ มีการใหบ้ริการนอกสถานท่ี เช่น งานกาชาด งานแสดงสินคา้ ค่าเฉล่ีย 2.38 

5)   ดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหน้า พบว่า ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจโดย
รวมอยู่ในระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 2.86 โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ ท่ีท าการไปรษณียมี์อุปกรณ์ 
เคร่ืองมือในการให้บริการท่ีทนัสมยั ค่าเฉล่ีย 2.95 และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ มีการพฒันาและ
เพิ่มงานต่างๆ เพิ่มข้ึน เช่น การสั่งซ้ือ-ช าระค่าสินคา้หรือบริการ การช าระบตัรเครดิต การสมคัรและ
ช าระค่าเล่าเรียน ระบบโลจิสติกส์ ค่าเฉล่ีย 2.76 
    วตัถุประสงคข์อ้ท่ี 2  เพื่อเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ต่อการใหบ้ริการจากท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต  จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ผลการศึกษา
พบวา่ 
   - ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั  มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของท่ีท า
การไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ตไม่แตกต่างกนั 
   - ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของท่ีท า 
การไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ตไม่แตกต่างกนั 
   - ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั  มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
ของท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ตไม่แตกต่างกนั 
   - ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพต่างกัน  มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ              
ท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต  ดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาค  ดา้นการให้บริการอยา่งพอเพียง  
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้  และโดยรวมทุกดา้น แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  .05   ส่วนดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลาไม่มีความแตกต่างกนั 
   - ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อปีต่างกนั  มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ของท่ีท าการไปรษณีย์ จงัหวดัภูเก็ต  ด้านการให้บริการอย่างทนัเวลา  ด้านการให้บริการอย่าง
กา้วหนา้  และโดยรวมทุกดา้น แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  .05   ส่วนดา้นการ
ให้บริการอย่างเสมอภาค  ด้านการให้บริการอย่างพอเพียง  และดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง   
ไม่มีความแตกต่างกนั 
   - ประเภทของบริการท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของท่ี
ท าการไปรษณียภ์ูเก็ต  ดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาค  ดา้นการให้บริการอยา่งพอเพียง  ดา้นการ
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ให้บริการอยา่งกา้วหน้า  และโดยรวมทุกดา้น แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  .05    
ส่วนดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา  และดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง   ไม่มีความแตกต่างกนั 
   วตัถุประสงคข์อ้ท่ี 3 เพื่อศึกษาปัญหาและขอ้เสนอแนะของผูใ้ชบ้ริการจากท่ี
ท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต ผลการศึกษาพบวา่ 
   ผลการศึกษาพบวา่  ผูต้อบแบบสอบถาม มีปัญหาขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการ
การใช้บริการจากท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต จ  านวน 30 คน ซ่ึงกลุ่มตวัอย่างเม่ือจ าแนกตาม
ความพึงพอใจรายดา้น พบว่ามีปัญหาและขอ้เสนอแนะดา้นการให้บริการอยา่งทนัเวลา มากท่ีสุด 
จ านวน 11 คน  รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งพอเพียง จ านวน 9 คน  ดา้นการบริการอยา่ง
ต่อเน่ือง จ านวน 5 คน ดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้ จ านวน 5 คน และดา้นการให้บริการอย่าง
เสมอภาค ไม่มีปัญหาและขอ้เสนอแนะ ตามล าดบั โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
   ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา มีจ านวน 11 คน โดยมีปัญหาเก่ียวกบั การมี
ช่องบริการนอ้ยไม่เพียงพอกบัผูใ้ชบ้ริการ จ านวน 7 คน และการรับ-ส่ง จดหมาย พสัดุ มีการตกคา้ง 
จ านวน 4 คน โดยผูใ้ช้บริการมีข้อเสนอแนะให้พฒันาคุณภาพการท างานของพนักงานให้ดีข้ึน 
เพื่อใหส้ามารถบริการประชาชนไดร้วดเร็วข้ึน และมีความถูกตอ้งมากยิง่ข้ึน 
   ดา้นการใหบ้ริการอยา่งพอเพียง มีจ านวน 9 คน โดยมีปัญหาเก่ียวกบัจ านวน
พนกังานท่ีมีนอ้ย จ านวน 6 คน และท่ีจอดรถไม่เพียงพอ จ านวน 3 คน โดยผูใ้ชบ้ริการมี
ขอ้เสนอแนะใหมี้พนกังานบริการประชาชนมากข้ึน และใหจ้ดัพื้นท่ีจอดรถดา้นขา้งอาคารท่ีท าการ
ไปรษณียเ์พิ่มข้ึน 
   ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง มีจ านวน 5 คน โดยมีปัญหาการ
ประสานงานเร่ืองการรับพสัดุหรือ EMS ในกรณีท่ีเจา้บา้นไม่อยู ่ยงัไม่ต่อเน่ืองเท่าท่ีควร ซ่ึง
ผูใ้ชบ้ริการมีขอ้เสนอแนะให้มีมีการวางแผนระบบงานใหม่ เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถรับพสัดุหรือ 
EMS จากท่ีท าการไปรษณียไ์ดภ้ายในวนัเดียว 
   ดา้นการบริการอยา่งกา้วหนา้ จ านวน 5 คน โดยมีปัญหามากท่ีสุด คือ ขอ้มูล
ท่ีใหบ้ริการไม่ทนัสมยั จ านวน 3 คน และมีปัญหาเก่ียวกบัการเผยแพร่ขอ้มูลในอินเตอร์เน็ทท่ีมีนอ้ย 
จ านวน 2 คน ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการมีขอ้เสนอแนะใหป้รับปรุงเร่ืองขอ้มูล ข่าวสารให้เป็นปัจจุบนั และให้
เผยแพร่ขอ้มูล ข่าวสารท่ีไดรั้บการปรับปรุงแลว้ ทางอินเตอร์เน็ท 
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2.   อภิปรายผล 

 
 จากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ จากท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต  
ผูว้จิยัไดอ้ภิปรายผล  ดงัน้ี 
 ผลการศึกษาคร้ังน้ีพบว่า โดยภาพรวม ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการจากท่ีท าการ
ไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต อยูใ่นระดบัมาก  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ สกนธรัตน์ ศรีสถาพรวงศ ์
(2549) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจและความตอ้งการของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อท่ีท าการไปรษณีย ์ใน
สังกดัไปรษณียจ์งัหวดัเพชรบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พรศิริ  
ลิมปพนาสิทธิ (2546) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการรับช าระเงินผา่นทางไปรษณีย ์ใน
อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการวิจยัพบว่า ความพึงพอใจขอผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสม
การตลาดบริการของการบริการช าระเงินผา่นทางไปรษณีย ์โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก   
 จากการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการจาก ท่ีท าการไปรษณีย ์      
จงัหวดัภูเก็ต เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น  ทั้ง  5  ดา้น  ดงัน้ี 

 2.1  ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค พบวา่ในภาพรวมผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยู่
ในระดบัมาก  ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากการท่ีพนกังานใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ ใหค้วามส าคญัและเอา
ใจใส่ และใหบ้ริการทุกคนอยา่งเสมอภาคเท่าเทียมกนั  
  เม่ือเทียบเคียงกบัวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง พบว่าเป็นไปตามท่ีปรัชญา เวสารัชช์ 
(2540) อธิบายวา่ หลกัการส าคญัประการหน่ึงในการใหบ้ริการประชาชน ไดแ้ก่ การให้บริการท่ีเท่า
เทียมแก่สมาชิกในสังคม และยงัเป็นไปตามท่ี เทพศกัด์ิ บุณยรัตน์พนัธ์ุ (2550)ได้กล่าวว่า การ
ให้บริการอยา่งเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานของรัฐท่ีมี
ทศันคติท่ีวา่ ทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้น ประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัอย่างเท่าเทียมกนัไม่มี
การแบ่งแยกหรือกีดกนัในการให้บริการ ประชาชนจะตอ้งไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจก
บุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 
  เม่ือเทียบเคียงกับงานวิจยัท่ีได้ศึกษา พบว่า สอดคล้องกับการศึกษาของ นลินี    
แซ่เบ ๊(2549) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการประกนัสังคมของผูรั้บบริการในส านกังาน
ประกนัสังคมเขตพื้นท่ี 7 (บางบอน) พบวา่ ความพึงพอใจต่อการให้บริการดา้นการให้บริการอยา่ง
เสมอภาคอยูใ่นระดบัมาก 
 2.2 ด้านการให้บริการอย่างทนัเวลา  พบวา่ในภาพรวมผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยู่
ในระดบัมาก  ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากพนกังานท่ีรับผิดชอบใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว รับ-ส่งเอกสารได้
ทนัเวลา มีบริการในเวลาพกัเท่ียง  
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  เม่ือเทียบเคียงกับวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้อง พบว่าเป็นไปตามท่ี สมิต  สัชฌุกร 
(2548) ไดอ้ธิบายวา่ หลกัการให้บริการมีขอ้ควรค านึงถึง การให้บริการท่ีเหมาะสมแก่สถานการณ์ 
การให้บริการท่ีรวดเร็ว ส่งสินคา้หรือให้บริการตรงตามก าหนด เวลาเป็นส่ิงส าคญั ความล่าช้าไม่
ทันก าหนด ท าให้เป็นการบริการท่ีไม่สอดคล้องกับสถานการณ์ นอกจากการส่งสินค้าทัน
ก าหนดเวลาแลว้ยงัจะตอ้งพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกคา้ และสนองตอบให้รวดเร็วก่อนก าหนด
ดว้ย และยงัเป็นไปตามท่ี เทพศกัด์ิ บุณยรัตน์พนัธ์ุ (2550)ไดก้ล่าววา่ การให้บริการอยา่งทนัเวลา 
(Timely Service) หมายถึงการให้บริการสาธารณะท่ีจะตอ้งมีความตรงต่อเวลา โดยมิลเล็ทเห็นว่า 
ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลย ถ้าไม่มีการตรงเวลา ซ่ึงจะ
สร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน 
 2.3 ด้านการให้บริการอย่างพอเพยีง พบวา่ในภาพรวมผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยู่
ในระดบัมาก  ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากความพร้อมของพนกังาน มีเคร่ืองมืออุปกรณ์ใหบ้ริการอยา่ง
เพียงพอ 
  เม่ือเทียบเคียงกบัวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง พบวา่เป็นไปตามท่ี อเนก สุวรรณบณัฑิต 
และภาสกร อดุลพฒันกิจ (2548) ไดอ้ธิบายว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ คือ 
สถานท่ีบริการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมองหาสถานท่ีในการให้บริการท่ีผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึงได้
โดยสะดวก มีสถานท่ีกวา้งขวางเพียงพอและตอ้งค านึงถึงการอ านวยความสะดวกแก่ผูรั้บบริการใน
ทุกดา้น เช่น การมีสถานท่ีจอดรถ นอกจากนั้นยงัเป็นไปตามท่ีเทพศกัด์ิ บุณยรัตน์พนัธ์ุ (2550)ได้
กล่าวว่า การให้บริการอย่างเพียงพอ (Amply Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะตอ้งมี
จ านวนการให้บริการและสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม โดยความเสมอภาคและความตรงต่อ
เวลาจะไม่มีความหมายเลย ถา้มีจ านวนการให้บริการท่ีไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้งให้บริการสร้าง
ความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดแก่ผูรั้บบริการ 
  เม่ือเทียบเคียงกบังานวจิยัท่ีไดศึ้กษา พบวา่ สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ วริศรา คง
เดิม (2550) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของส านักงานประกนัภยั 
จงัหวดัพงังา พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในระดับมากเก่ียวกับความเพียงพอของพื้นท่ี
ให้บริการ ส าหรับดา้นจ านวนพนกังานและสถานท่ีจอดรถนั้น ประชาชนมีความพึงพอใจในระดบั
ปานกลาง ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาคร้ังน้ี 
 2.4  ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง พบวา่ในภาพรวมผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยู่
ในระดบัมาก  ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากพนกังานมีความเขา้ใจต่อระบบขั้นตอนต่างๆ ในการใหบ้ริการ 
สามารถช้ีแจงใหผู้รั้บบริการเขา้ใจได ้ท าใหก้ารใชบ้ริการเป็นไปไดต่้อเน่ืองทุกขั้นตอน  
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  เม่ือเทียบเคียงกบัวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง พบวา่เป็นไปตามท่ี คณะท่ีปรึกษา คณะ
สถิติประยุกต์ สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์ (2543) ได้อธิบายว่า ปัจจยัท่ีมีคุณภาพในการ
ให้บริการคือ ความสามารถในการส่ือสาร (Communication) ของผูใ้ห้บริการ ท่ีสามารถอธิบายให้
ผูรั้บบริการเขา้ใจไดง่้าย รวมถึงค าแนะน าบอกถึงบริการอยา่งชดัเจน นอกจากนั้นยงัเป็นไปตามท่ี
เทพศกัด์ิ บุณยรัตน์พนัธ์ุ (2550)ได้กล่าวว่า การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service) 
หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะท่ีเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั 
ไม่ใช่ยดึความพอใจของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้
  เ ม่ือเทียบเคียงกับงานวิจัย ท่ีได้ศึกษา พบว่า สอดคล้องกับการศึกษาของ                     
สกนธรัตน์ ศรีสถาพรวงศ ์(2549) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจและความตอ้งการของผูใ้ช้บริการท่ีมี
ต่อท่ีท าการไปรษณีย ์ในสังกดัไปรษณียจ์งัหวดัเพชรบุรี พบวา่ผูใ้ชบ้ริการแบบประจ าและไม่ประจ า
มีความพอใจและความตอ้งการในดา้นกระบวนการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 
 2.5  ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า พบวา่ในภาพรวมผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยู่
ในระดบัมาก  ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากการส่งเสริมใหพ้นกังานไดรั้บการฝึกอบรม มีบริการเสริมต่างๆ 
เช่นการสั่งซ้ือ-ช าระค่าสินคา้หรือบริการ การช าระบตัรเครดิต การสมคัรและช าระค่าเล่าเรียน เป็น
ตน้ เพื่อเพิ่มคุณภาพการบริการใหท้นัต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  
  เม่ือเทียบเคียงกบัวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง พบวา่เป็นไปตามท่ี อเนก สุวรรณบณัฑิต 
และภาสกร อดุลพฒันกิจ (2548) ไดอ้ธิบายวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ไดแ้ก่
กระบวนการใหบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการต่างมุ่งหวงัให้เกิดความมีประสิทธิภาพของการจดัการระบบการ
บริการเพื่อเพิ่มความคล่องตวัและความสามารถในการสนองตอบต่อความตอ้งการของลูกคา้ได้
อยา่งถูกตอ้งมีคุณภาพ โดยการน าบุคลากร เทคโนโลยีเขา้มาร่วมกนัเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการ
บริการและหวงัต่อประสิทธิผลท่ีจะเกิดข้ึนต่อผูรั้บบริการ นอกจากนั้นยงัเป็นไปตามท่ีเทพศกัด์ิ 
บุณยรัตน์พนัธ์ุ (2550)ไดก้ล่าววา่ การให้บริการท่ีมีความกา้วหนา้ (Progressive Service) หมายถึง 
การใหบ้ริการสาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึง คือการเพิ่ม
ประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการจากที่ท าการ
ไปรษณีย์ จังหวัดภูเก็ต  จ  าแนกตามเพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายได้เฉล่ียต่อปี และ
ประเภทบริการท่ีใช ้ผลการวจิยัพบวา่ 
 1.  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศแตกต่างกนั  มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของท่ีท าการ
ไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต ไม่แตกต่างกนั  ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ  สงคราม  สมุทรหลา้ (2551)  
ไดศึ้กษาเก่ียวกบั ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาล
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เมืองอุตรดิตถ ์ ผลการวิจยัพบวา่  ประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาล
เมืองอุตรดิตถแ์ต่ละดา้น จ าแนกตามเพศ  ไม่แตกต่างกนั 
 2.  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายแุตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของท่ีท าการ
ไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต ไม่แตกต่างกนั  ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ วิรัช  พงศน์ภารัตน์ (2550) ได้
ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีสาขาเมือง
อุตรดิตถ ์ ผลการวจิยัพบวา่ ผูม้ารับบริการท่ีมีอายแุตกต่างกนั  มีความพึงพอใจในดา้นเจา้หนา้ท่ีผู ้
ใหบ้ริการ  ดา้นอาคารสถานท่ี  และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  ไม่แตกต่างกนั 
 3.  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของท่ี
ท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สงคราม  สมุทรหลา้ 
(2551)  ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรของ
เทศบาลเมืองอุตรดิตถ ์ ผลการวจิยัพบวา่  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความพึงพอใจ
ของต่อการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลเมืองอุตรดิตถแ์ต่ละดา้น ไม่แตกต่างกนั 
 4.  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของท่ีท าการ
ไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต โดยรวมทุกดา้น แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือแยก
เป็นรายดา้นพบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจแตกต่างกนัใน ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค  ดา้น
การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้  
ส าหรับดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลาไม่มีความแตกต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
สงคราม  สมุทรหลา้ (2551)  ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการงาน
ทะเบียนราษฎรของเทศบาลเมืองอุตรดิตถ ์ ผลการวจิยัพบวา่  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึง
พอใจต่อการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร ของเทศบาลเมืองอุตรดิตถแ์ต่ละ ไม่แตกต่างกนั 
 5.  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อปีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของท่ี
ท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต โดยรวมทุกดา้น แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
โดยแตกต่างกนัในดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของนลินี  แซ่เบ ๊ (2549) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการประกนัสังคมของ
ผูรั้บบริการในส านกังานประกนัสังคมเขตพื้นท่ี 7 (บางบอน)  ผลการวจิยัพบวา่  ผูใ้ชบ้ริการท่ี
จ าแนกตามรายได ้มีความพึงพอใจในการรับบริการแตกต่างกนั  
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3.  ข้อเสนอแนะ  
 
 3.1 ข้อเสนอแนะจากการวจัิย 
  จากการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการจากท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต  
พบว่า โดยรวมผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัเม่ือแยกเป็นรายดา้นพบว่าดา้นท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุด ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค มีค่าเฉล่ีย 3.17 และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ ดา้น
การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง มีค่าเฉล่ีย 2.74 ดงันั้น  ท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต  ควรให้ความรู้
และมีการพฒันาการปฏิบัติงานของพนักงานให้มีความช านาญในการบริการได้ดีข้ึน เพื่อให้
พนักงานของท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต สามารถใช้เทคโนโลยี เขา้ใจ และสามารถบริการ
ประชาชน ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ถูกตอ้ง มากยิง่ข้ึน 
  3.1.1 ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือความสุภาพ
อ่อนโยนของเจา้หนา้ท่ี ดงันั้น จึงควรจดัฝึกอบบรมพนกังานในเร่ืองการบริการประชาชนใหเ้ขา้ใจ
ถึงหลกัการบริการท่ีดี เพื่อให้ประชาชนผูม้าใชบ้ริการไดรั้บความพึงพอใจและกลบัมามาใชบ้ริการ
ในคร้ังต่อไปอีก   
  3.1.2 ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ การไดรั้บ
การช้ีแจง ขั้นตอนต่างๆ ในการรับบริการ ดงันั้น ท่ีท าการไปรษณียค์วรจดัพนกังานท่ีสามารถให้
ค  าแนะน าท่ีดี ใหผู้รั้บบริการสามารถเขา้ใจในบริการแต่ละประเภทไดเ้ป็นอยา่งดี เพื่อความรวดเร็ว
ในการรับบริการ นอกจากน้ีการพฒันาบุคลากรใหมี้ความรู้ ความเขา้ใจ ในงานท่ีตนเองรับผดิชอบ
เป็นอยา่งดี ก็จะช่วยส่งเสริมใหผู้ม้ารับบริการเกิดความพึงพอใจมากข้ึน 
  3.1.3 ดา้นการใหบ้ริการอยา่งพอเพียง พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ การมี
เอกสารหรือคอมพิวเตอร์เพียงพอ ส าหรับใหผู้ใ้ชบ้ริการคน้หาขอ้มูลท่ีตอ้งการได ้ดงันั้น ท่ีท าการ
ไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต ควรจดัเตรียมเอกสาร คอมพิวเตอร์ และอุปกรณ์ต่างๆ เพิ่มข้ึน เพื่อเป็นการ
อ านวยความสะดวกและสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการดว้ย 
  3.1.4 ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ การ
ใหบ้ริการนอกสถานท่ี เช่น งานกาชาด งานแสดงสินคา้ ดงันั้น ท่ีท าการไปรษณีย ์ภูเก็ต  ควรมีการ
ใหบ้ริการนอกสถานท่ี เช่น งานกาชาด และงานแสดงสินคา้ต่างๆ และควรสร้างจุดสนใจแก่
ประชาชนท่ีมาร่วมงานใหส้นใจในงานของไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ตดว้ยนอกจากน้ียงัเป็นการอ านวย
ความสะดวกใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่สะดวกในการเดินทางมาท่ีท าการไปรษณียด์ว้ย 
  3.1.5 ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้  พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ การพฒันา
และเพิ่มงานต่างๆ เพิ่มข้ึน เช่น การสั่ง-ซ้ือสินคา้หรือบริการ การช าระบตัรเครดิต การสมคัรและ
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ช าระค่าเล่าเรียน ระบบโลจิสติกส์ ดงันั้น ท่ีท าการไปรษณีย ์ภูเก็ต  ควรมีระบบคอมพิวเตอร์ท่ี
รวดเร็ว ทนัสมยัในการใหบ้ริการ  มีการน าเสนอขอ้มูลข่าวสาร ณ ท่ีท าการไปรษณียท่ี์ทนัสมยั  และ
มีการพฒันางานบริการใหท้นัสมยัเพิ่มข้ึน  เพื่อรองรับโลกยคุไร้พรมแดน  
 3.2 ข้อเสนอแนะในการท าวจัิยคร้ังต่อไป 
  3.2.1 ควรมีการศึกษาวิจยัเพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการจากท่ีท าการ
ไปรษณียอ่ื์นต่อไป เพื่อจะไดท้ราบวา่พื้นท่ีต่างกนั  มีผลดา้นความคิดเห็นต่อการด าเนินงานแตกต่าง
มากนอ้ยเพียงใด  เพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลน าไปเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการด าเนินงานต่อไป 
  3.2.2 ควรเป็นท าการวิจยัเชิงคุณภาพควบคู่ไปดว้ยเพื่อจะไดข้อ้มูลในเชิงลึก และ
น าผลการวจิยัไปใชป้ระโยชน์ในการพฒันาท่ีท าการไปรษณีย ์ภูเก็ตต่อไป 
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บรรณานุกรม 
 
กิตติมา ปรีดีดิลก  (2529)  ทฤษฎีบริหารองค์การ กรุงเทพมหานคร ชนะการพิมพ ์
กุลฑลี ร่ืนรมย,์ เพลินทิพย ์โกเมศโสภา และสาวกิา อุณหนนัท ์(2547) การมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด 
 สร้างองค์กรให้แตกต่างอย่างเหนือช้ัน กรุงเทพมหานคร  อินโนกราฟฟิกส์ 
จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์ (2539)  “เจตคติและความพึงพอใจในการบริการ” ในเอกสารการสอนวิชา 
 จิตวิทยาการบริการ หน่วยท่ี 8 พิมพค์ร้ังท่ี 2 นนทบุรี ส านกัพิมพ ์
 มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
ท่ีท  าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต  (2553)  รายงานสรุปสถานะ ท่ีท าการไปรษณีย์ จังหวัดภูเกต็  
 บริษัทไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
เทพศกัด์ิ บุญยรัตพนัธ์ุ  (2550)  “แนวคิด ทฤษฎี และหลกัการรัฐประศาสนศาสตร์ในการใหบ้ริการ 
 สาธารณะ” ในเอกสารสอนชุดวิชา แนวคิด ทฤษฎี และหลักการรัฐประศาสนศาตร์  
 หน่วยท่ี 5 หนา้ 229 นนทบุรี ส านกัพิมพม์หาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  
นลินี  แซ่เบ ๊  (2549)  “ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการประกนัสังคมของผูรั้บบริการในส านกังาน 
 ประกนัสังคมเขตพื้นท่ี 7 (บางบอน)”  วทิยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต   
 สาขาสังคมศาสตร์เพื่อการพฒันา  มหาวทิยาลยัราชภฎับา้นสมเด็จเจา้พระยา   
บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั  (2550) คู่มือการใช้บริการไปรษณีย์ 
ปรัชญา เวสารัชช์  (2540)  บริการประชาชนท าได้ไม่ยาก (ถ้าอยากท า) กรุงเทพมหานคร      
 กราฟิคฟอร์แมท (ไทยแลนด)์  
ประสิทธ์ิ ศิริแสง (2542) “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของบส านกังานขนส่ง 
 จงัหวดัชลบุรี”  วทิยานิพนธ์ปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต 
 สาขาวชิานโยบายสาธารณะ มหาวทิยาลยับูรพา 
พรศิริ  ลิมปพนาสิทธิ (2546) “ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรับช าระเงินผา่นทางไปรษณีย ์
  ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่” มหาวทิยาเชียงใหม่ 
ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย ์  
 ส านกัพิมพ ์แสงดาว 
พิพฒัน์ กอ้งกิจกุล (2547) คู่มือปฏิบัติวิธีวดัความพึงพอใจของลูกค้า  กรุงเทพมหานคร  
 ส านกัพิมพ ์บีไบร์บุค๊ 
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วริศรา  คงเดิม (2550) “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ ส านกังานประกนัภยั 
 จงัหวดัพงังา” วทิยานิพนธ์ปริญญาบริการธุรกิจมาหาบณัฑิต สาขาการจดัการทัว่ไป  
 มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนดุสิต 
วทิวสั รุ่งเรืองผล (2546) “เทคนิคการวดัความพึงพอใจของลูกคา้”  Marketeer,45 (พฤศจิกายน):149 
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 จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 
วรัิช  พงศน์ภารักษ ์ (2550)  “การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของส านกังาน 
 สรรพสามิตพื้นท่ีสาขาเมืองอุตรดิตถ”์  วทิยานิพนธ์ปริญญารัฐประศาสนศาสตร 
 มหาบณัฑิต  สาขาการบริหารและพฒันาประชาคมเมืองและชนบท  
 มหาวทิยาลยัราชภฎัอุตรดิตถ์ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์,ปริญ ลกัษิตานนท,์ศุกร เสรีรัตน์ และองอาจ ปทะวานิช  (2536)  
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 ไปรษณีย ์ในจงัหวดัเพชรบุรี” วทิยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  
 สาขาวชิาการจดัการทัว่ไป มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรี 
สมิต สัชฌุกร  (2543)  การต้อนรับและบริการท่ีเป็นเลิศ กรุงเทพมหานคร สายธาร   
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ภาคผนวก ก 
ผูท้รงคุณวุฒิตรวจสอบเคร่ืองมือ (แบบสอบถาม) 
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ผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบเคร่ืองมือ (แบบสอบถาม) 
 

(1) นางอ ามร  หทยัพนัธ์  
 คุณวฒิุ  รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
 ต าแหน่งนกัวชิาการอบรมและฝึกวชิาชีพช านาญการ สถานพินิจและคุม้ครองเด็ก 
 เยาวชน จงัหวดัปัตตานี   
 

(2) ร้อยต ารวจเอก อดุลย ์ รัตนะ   
 คุณวฒิุ  รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
 ต าแหน่งสารวตัรป้องกนัปราบปราม  สถานีต ารวจพงัโคน จงัหวดัสกลนคร  
 

(3) พนัต ารวจตรี สุนนัท ์ สมบูรณ์  
 คุณวฒิุ  รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิตมหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 

  ต  าแหน่งสารวตัรสืบสวน สถานีต ารวจเมืองนราธิวาส   
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ภาคผนวก ข 
แบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง 
 แบบสอบถามเร่ือง “ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ จากท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต” น้ี 
เป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาค้นคว้าอิสระ ตามหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต 
มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช โดยผูศึ้กษาขอทราบขอ้มูลเพื่อประโยชน์ในการศึกษา และเพื่อ
เป็นแนวทางแก่ท่ีท าการไปรษณียจ์งัหวดัภูเก็ต ในการปรับปรุงและพฒันาการบริหารจดัการดา้น
การให้บริการประชาชนให้ดียิ่งข้ึน ผูศึ้กษาจึงขอความอนุเคราะห์ให้ท่านตอบแบบสอบถามตาม
ความเป็นจริง เพื่อให้ไดผ้ลการศึกษาท่ีใกลเ้คียงกบัความตอ้งการของท่านมากท่ีสุด โดยขอ้มูลท่ี
กรุณาตอบจะใชเ้พื่อประโยชน์ในทางวชิาการเท่านั้น แบบสอบถามฉบบัน้ีแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนที ่1  เป็นค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไป มีจ านวน 6 ขอ้ 

ส่วนที ่2  เป็นค าถามเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการจากท่ีท าการไปรษณีย ์                               
               จงัหวดัภูเก็ตมีจ านวน 30 ขอ้ 

 ส่วนที ่3  ปัญหาและขอ้เสนอแนะของผูใ้ชบ้ริการจากไปรษณีย ์ มีจ  านวน 5 ขอ้ 
 ส่วนที ่1  ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 
  ค าช้ีแจง  โปรดกาเคร่ืองหมาย   ลงในช่อง            ของผูใ้ชบ้ริการ 
 
1.  เพศ                   ชาย                           หญิง 
2. อาย ุ                  20 - 40 ปี                  41 – 50 ปี                50 ปีข้ึนไป             
3. ระดบัการศึกษา          ต  ่ากวา่ปริญญาตรี                          ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 
                                                สูงกวา่ปริญญาตรี 
4. อาชีพ                นกัเรียน/นกัศึกษา                ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ                                                  
 เกษตรกร                              คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 
 ลูกจา้ง                                   อ่ืนๆ........................ 
5. รายไดเ้ฉล่ียต่อปี (บาท) 

ไม่เกิน  50,000      50,001 – 100,000 
มากกวา่ 100,001 

6.  ประเภทของบริการท่ีมาใชบ้ริการในวนัน้ี ณ ท่ีท าการไปรษณีย ์(ตอบไดห้ลายขอ้) 
              บริการไปรษณีย ์(ส่ิงตีพิมพ,์จดหมาย,พสัดุ เป็นตน้) 
             บริการดา้นการเงิน (ธนาณัติ,ตัว๋แลกเงิน เป็นตน้) 
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            บริการดา้นตราไปรษณียากร  (ดวงตราไปรษณียากรทัว่ไป,การสะสมตราไปรษณี
ยากร เป็นตน้) 
                        บริการสินคา้ไปรษณีย ์(ซองจดหมาย,กล่องพสัดุ เป็นตน้) 
 
     ส่วนที ่2 ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ จากท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัภูเก็ต 

ค าช้ีแจง  โปรดกาเคร่ืองหมาย    ลงในช่องระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 

หวัขอ้ 
ระดบัความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

1. การใหบ้ริการกบัผูม้าใชบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงั     
2. การใหบ้ริการดว้ยความเป็นธรรมไม่เลือกปฏิบติักบัผูม้าใช้

บริการ 
    

3. การใหบ้ริการกบัผูใ้ชบ้ริการทุกประเภทอยา่งเท่าเทียมกนั     
4. การใหค้วามส าคญัและเอาใจใส่ผูม้าใชบ้ริการ     
5. ความสุภาพอ่อนโยนของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ     
6. บุรุษไปรษณียมี์การส่งจดหมายถูกตอ้งตามท่ีอยูจ่่าหนา้ซอง     
7. เม่ือมารับบริการเจา้หนา้ท่ีให้บริการอยา่งรวดเร็ว     
8. ไดรั้บการช้ีแจง ขั้นตอนต่างๆ ในการรับบริการจนเขา้ใจ     
9. ใชเ้วลาในการใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม     
10. การบริการรับ-ส่ง พสัดุภณัฑถึ์งมือผูรั้บอยา่งรวดเร็ว ไม่มีการ

ตกคา้งอยู ่ณ ท่ีท าการไปรษณีย ์
    

11. ความรวดเร็วในการประสานงานระหวา่งเจา้หนา้ท่ีดว้ยกนั     
12. การจดัระบบบริการอยา่งเสร็จส้ิน ณ จุดเดียว      
13. ความเพียงพอของจ านวนเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ     
14. ความเพียงพอของเคร่ืองมือ อุปกรณ์ในการใหบ้ริการ เช่น โตะ๊

ห่อพสัดุ ปากกา กาว เป็นตน้ 
    

15. ความเพียงพอของการจดัพื้นท่ีจอดรถ     
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หวัขอ้ 

ระดบัความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 

16. ความเพียงพอของอุปกรณ์ท่ีจ าหน่ายแก่ผูใ้ชบ้ริการ เช่น กล่อง 
แสตมป์ หนงัสือ เป็นตน้ 

    

17. ความเพียงพอของการใหค้  าแนะน าต่างๆ     
18. มีเอกสารหรือคอมพิวเตอร์เพียงพอ ส าหรับใหผู้ใ้ชบ้ริการคน้หา

ขอ้มูลท่ีตอ้งการได ้
    

19. มีพนกังานใหบ้ริการในเวลาพกัเท่ียง     
20. มีการใหบ้ริการในวนัหยดุ     
21. มีเจา้หนา้ท่ีประจ าเคาน์เตอร์พร้อมใหบ้ริการตามเวลาท่ีก าหนด     
22. มีเจา้หนา้ท่ีพร้อมจะตอบค าถามเม่ือผูรั้บบริการติดตามผลหลงัจาก

ใชบ้ริการ เช่น ไปรษณียภณัฑล์งทะเบียน ธนาณติั เป็นตน้ 
    

23. การติดตามงานไปรษณียก์รณีเจา้บา้นไม่อยู ่     
24. มีการใหบ้ริการนอกสถานท่ี เช่น งานกาชาด งานแสดงสินคา้ 

เป็นตน้ 
    

25. ท่ีท าการไปรษณียมี์อุปกรณ์/เคร่ืองมือในการใหบ้ริการท่ีทนัสมยั     
26. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความเช่ียวชาญในงานบริการ     
27. มีระบบคอมพิวเตอร์ท่ีรวดเร็ว ทนัสมยัในการใหบ้ริการ     
28. มีการปรับปรุงดา้นสถานท่ีในการใหบ้ริการใหส้วยงามทนัสมยั     
29. มีการน าเสนอขอ้มูลข่าวสาร ณ ท่ีท าการไปรษณียท่ี์ทนัสมยัเสมอ     
30. มีการพฒันาและเพิ่มงานต่างๆ เพิ่มข้ึน เช่น การสั่งซ้ือ-ช าระค่า

สินคา้หรือบริการ การช าระบตัรเครดิต การสมคัรและช าระค่าเล่า
เรียน ระบบโลจิสติกส์ เป็นตน้ 
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ส่วนที ่3  ปัญหาและขอ้เสนอแนะท่ีเกิดจากการไปใชบ้ริการจากไปรษณีย ์ในจงัหวดัภูเก็ต 
ค าช้ีแจง  โปรดกรอกขอ้มูลลงในช่องวา่งตามความคิดเห็นของท่าน   

1.   ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
ปัญหา
.............................................................................................................................................................  
ขอ้เสนอแนะ
............................................................................................................................................................ 
2.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา 
ปัญหา 
.............................................................................................................................................................  
ขอ้เสนอแนะ
............................................................................................................................................................. 
3.   ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
ปัญหา 
............................................................................................................................................................. 
 ขอ้เสนอแนะ
............................................................................................................................................................. 
4.   ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
ปัญหา 
.............................................................................................................................................................  
ขอ้เสนอแนะ
............................................................................................................................................................. 
5.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
ปัญหา 
.............................................................................................................................................................  
ขอ้เสนอแนะ
............................................................................................................................................................. 

ขอขอบพระคุณท่านท่ีกรุณาตอบแบบสอบถาม 
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ประวตัิผู้ศึกษา 
 
ช่ือ   นางสาวอญัชลี  คณากลู 
วนั เดือน ปีเกดิ  31 มีนาคม 2522 
สถานทีเ่กดิ  อ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช 
ประวตัิการศึกษา  ศิลปศาสตรบณัฑิต (พฒันาสังคม) มหาวทิยาลยัสงขลานครินทร์ 
สถานทีท่ างาน  บริษทั ซุปเปอร์ชีป จ ากดั จงัหวดัภูเก็ต 
ต าแหน่ง  หวัหนา้แผนก 


