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บทคัดย่อ 

 

 การศึกษาในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษา (1) ลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการบริษทั 

ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ (2) ระดบัภาพลกัษณ์ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 

ตามความคิดเห็นของผูรั้บบริการในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ และ (3) เปรียบเทียบความแตกต่างของ

ระดับภาพลักษณ์ตามความคิดเห็นของผูรั้บบริการบริษัท ไปรษณีย์ไทย จาํกัด ในเขตเทศบาลนคร

หาดใหญ่ จาํแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล 

 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงสํารวจ กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ ผูรั้บบริการบริษัท 

ไปรษณียไ์ทย จาํกัด  ณ ท่ีทาํการไปรษณียใ์นเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จาํนวน 400 คน โดยใช้วิธีการสุ่ม

ตวัอย่างแบบตามสะดวก และใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ค่าสถิติพรรณนาท่ีใช ้

ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าสถิติอนุมานท่ีใช้ ไดแ้ก่ สถิติวิเคราะห์ค่าที

และสถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  

 ผลการศึกษาพบว่า (1) กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  อายุ 25 - 34 ปี ระดบัการศึกษา

ปริญญาตรี อาชีพคา้ขาย / ธุรกิจส่วนตวั และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 - 20,000  บาท (2)  กลุ่มตวัอย่าง

มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั โดยรวมทั้ง 4 ดา้นอยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณา

เป็นรายดา้น พบว่า ภาพลกัษณ์ดา้นองค์กรและภาพลกัษณ์ดา้นพนกังานอยู่ในระดบัดี แต่ภาพลกัษณ์ดา้น

การบริการและภาพลกัษณ์ดา้นสังคมอยู่ในระดบัปานกลาง (3) จากการเปรียบเทียบความแตกต่างของ

ระดบัภาพลกัษณ์จาํแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีเพศและระดบัการศึกษาแตกต่าง

กนัมีความคิดเห็นต่อระดบัภาพลกัษณ์โดยรวมทั้ง 4 ดา้นไม่แตกต่างกนั กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุแตกต่างกนัมี

ความคิดเห็นต่อระดบัภาพลกัษณ์โดยรวมทั้ง 4 ดา้นแตกต่างกนัอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 ส่วนกลุ่ม

ตวัอย่างท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อระดบัภาพลกัษณ์ดา้นองค์กร ดา้นการบริการ และดา้น

พนักงานแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ี 0.05 แต่ภาพลกัษณ์ดา้นสังคมไม่แตกต่างกนั และกลุ่ม

ตวัอย่างท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อระดบัภาพลกัษณ์ดา้นองค์กร แตกต่างกนั

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 แต่ภาพลกัษณ์ดา้นการบริการ ดา้นพนกังานและดา้นสงัคมไม่แตกต่างกนั 
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Abstract 
 

 This study aimed to examine (1) the personal characteristics of the 
customers of Thailand Post Company Limited in Hat Yai Municipality; (2) the level 
of image of Thailand Post Company Limited according to the opinions of customers 
in Hat Yai Municipality; and (3) the level of image of Thailand Post Company 
Limited classified by personal characteristics of customers in Hat Yai Municipality.
 This study was a survey research. The sample consisted of 400 customers, 
at a post office in Hat Yai Municipality. The samples were selected through the 
convenient sampling method. The instrument used for collecting data was 
questionnaires. The descriptive statistical analysis were frequency percentage, mean 
and standard deviation. The inferential statistical analysis were t-test and One-way 
ANOVA. 
 The results of this study showed that: (1) the majority of personal 
characteristics of respondents were female aged 25-34 years with a bachelor degree 
and were sellers/business owners with an average monthly income of 10,001-20,000 
baht. (2) The level of overall image of Thailand Post Company Limited was high.  For 
image in four aspects, the result showed that the image of the organization was high, 
the image of the service was moderate, the image of the employee was high and the 
image of the society responsibility was moderate. (3) The personal characteristic 
factors as age, occupation and monthly income were significantly related to the level 
of image of Thailand Post Company Limited in Hat Yai Municipality at the level of 
0.05. 
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กติติกรรมประกาศ 

 

 

 การศึกษาคน้ควา้อิสระฉบบัน้ี สําเร็จลุล่วงไดด้ว้ยความกรุณาและความเอาใจใส่เป็น

พิเศษจากรองศาสตราจารยเ์สาวภา  มีถาวรกุล และ รองศาสตราจารยฉ์ตัรชยั  ลอยฤทธิวฒิุไกร ท่ีได้

อุทิศเวลาในการใหค้าํปรึกษา แนะนาํและติดตามการศึกษาคน้ควา้อิสระคร้ังน้ีอยา่งใกลชิ้ดตลอดมา 

นับตั้งแต่เร่ิมตน้จนกระทัง่เสร็จสมบูรณ์ ผูศึ้กษารู้สึกซาบซ้ึงในความกรุณาของท่านทั้งสองเป็น 

อยา่งยิง่ จึงขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 

 ขอขอบพระคุณ ผูบ้ริหารและพนกังานท่ีทาํการไปรษณียใ์นเขตเทศบาลนครหาดใหญ่

ทุกท่านท่ีไดใ้ห้ความช่วยเหลือและอาํนวยความสะดวกในการเก็บขอ้มูลเพื่อการศึกษาคร้ังน้ีเป็น

อยา่งดี และขอขอบพระคุณคณาจารยส์าขาวิชาวิทยาการจดัการ (การตลาด) ทุกท่าน ท่ีไดถ่้ายทอด

ความรู้และประสบการณ์ ตลอดจนการช้ีแนะแนวทางให้แก่ผูศึ้กษา จนสามารถนาํมาประยกุตใ์ชใ้น

การศึกษาคร้ังน้ีไดจ้นสาํเร็จ 

 ทา้ยท่ีสุดน้ี ขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา ผูเ้ป็นแรงบนัดาลใจ และเป็นกาํลังใจ

สาํคญัใหแ้ก่ผูศึ้กษาเสมอมา ทาํใหผู้ศึ้กษามีความเพียรพยายามในการศึกษาจนสาํเร็จตามความตั้งใจ 

ขอขอบคุณเพื่อนนักศึกษาการตลาดรุ่น5 และบรรดากลัยาณมิตร รุ่นพี่ รุ่นน้อง ตลอดจนผูมี้ส่วน

เก่ียวขอ้งในการศึกษาคน้ควา้อิสระคร้ังน้ีทุกท่าน ท่ีไดก้รุณาใหก้ารสนบัสนุนช่วยเหลือผูศึ้กษาอยา่ง

เต็มกาํลงัความสามารถตลอดระยะเวลาท่ีผ่านมา ดว้ยคุณค่าและประโยชน์อนัพึงมีจากการศึกษา

คน้ควา้อิสระฉบบัน้ี ขอมอบแด่มารดา คณาจารย ์และผูมี้พระคุณทุกท่าน 
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บทที ่ 1 

บทนํา 

 

 

1. ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 

 บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั (ปณท.) เป็นองคก์รรัฐวิสาหกิจภายใตส้ังกดัของกระทรวง

เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร (ICT) ก่อตั้งข้ึนเม่ือวนัท่ี 14 สิงหาคม พ.ศ. 2546 โดยถูก

แปลงสภาพมาจากหน่วยงานท่ีให้บริการดา้นไปรษณียข์องการส่ือสารแห่งประเทศไทย (กสท.)  

เดิมทีกิจการด้านไปรษณีย์ของไทยได้เร่ิมต้นข้ึนในปี พ .ศ . 2426 ตามพระราชประสงค์ใน

พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วัท่ีทรงมองเห็นความสําคญัของการส่ือสารวา่เป็นหน่ึงใน

ส่ิงท่ีนําพาความเจริญมาสู่ประเทศชาติและสร้างคุณ ประโยชน์แก่ประชาชน  จึงได้ก่อตั้ ง  

“กรมไปรษณียส์ยาม” ซ่ึงเป็นหน่วยงานราชการในสังกดักรมไปรษณีย ์และต่อมาได้เปล่ียนเป็น 

“กรมไปรษณียโ์ทรเลข” จวบจนถึงตน้ปี 2520 จึงไดมี้การเปล่ียนสถานะจากหน่วยงานราชการมา

เป็นรัฐวิสาหกิจ ภายใต้ช่ือ “การส่ือสารแห่งประเทศไทย” หรือ กสท. เพื่อให้การดาํเนินงานมี

ประสิทธิภาพและสอดคลอ้งกบัสภาพบา้นเมือง เศรษฐกิจ สังคมและยคุสมยัท่ีเปล่ียนแปลงไป 

 ผลพวงจากวิว ัฒนาการท่ีรวดเร็วของเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ ผนวกกับความ

เจริญกา้วหนา้ของเทคโนโลยีดา้นการส่ือสาร ทาํให้โลกไดก้า้วเขา้สู่ยุคโลกาภิวตัน์ (Globalization) 

หรือ สภาวะโลกไร้พรมแดน ซ่ึงกระแสการเปล่ียนแปลงน้ีไดส่้งผลกระทบกบัทุกๆวงการ ทั้งดา้น

การศึกษา ดา้นสังคม โดยเฉพาะในดา้นเศรษฐกิจท่ีทาํให้เกิดการเปิดเสรีการคา้และบริการ ดว้ยเหตุ

น้ีจึงได้มีการปรับโครงสร้างและแปรสภาพกิจการไปรษณียอี์กคร้ังในรูปแบบของบริษทัจาํกัด 

ภายใตช่ื้อ “บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั” (ปณท.) เพื่อเพิ่มศกัยภาพในการดาํเนินงานเชิงธุรกิจและ

ศกัยภาพดา้นการแข่งขนั ใหกิ้จการสามารถสร้างรายไดแ้ละผลกาํไรเพียงพอในการเล้ียงตวัเองไดใ้น

ขณะท่ียงัคงรับภาระในการดาํเนินงานเพื่อสังคม โดยให้บริการไปรษณียพ์ื้นฐาน ซ่ึงเป็นบริการ

สาธารณูปโภคท่ีรัฐจดัข้ึน เพื่อให้ประชาชนทุกภาคส่วนมีโอกาสได้รับประโยชน์จากบริการ

ไปรษณียอ์ยา่งทัว่ถึง สมกบัเป็นกิจการท่ีตั้งข้ึนเพื่อประโยชน์ของคนไทยและสังคมไทยอยา่งแทจ้ริง 

(ท่ีมา : รายงานประจาํปี 2557) 
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 ในยุคของสังคมท่ีเต็มไปดว้ยขอ้มูลข่าวสาร เทคโนโลยีสารสนเทศและอินเตอร์เน็ตได้

เขา้มามีบทบาทสําคญัในการดาํเนินชีวิตและการส่ือสารระหวา่งบุคคลมากข้ึน การส่งขอ้ความและ

ผา่นจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-Mail) รวมถึงโซเชียลเน็ตเวิร์คต่างๆ ทาํให้มนุษยส์ามารถติดต่อถึง

กนัและกนัไดอ้ยา่งสะดวก แมจ้ะอยูห่่างไกลกนัเกินซีกโลก ก็สามารถส่ือสารถึงไดโ้ดยใชเ้วลาเพียง

เส้ียววินาที ด้วยเหตุน้ีเทคโนโลยีบนอินเตอร์เน็ตจึงเข้ามาแทนท่ีการส่งข้อความ รูปภาพ ผ่าน

จดหมายรูปแบบเดิมๆ ซ่ึงก็ทาํให้เกิดการนาํไปประยุกตใ์ช้กบัการดาํเนินธุรกิจในรูปแบบใหม่ นัน่

คือ E-Commerce หรือ การดาํเนินธุรกิจโดยใชส่ื้ออิเล็กทรอนิกส์  ท่ีมีจุดเด่นดา้นความสะดวกสบาย

ในการซ้ือขายและมีผลทาํให้พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ของกลุ่มคนยุคใหม่เปล่ียนไป  โดยหันมาซ้ือ

ขายสินคา้ผ่านอินเตอร์เน็ตกนัมากข้ึน  แต่การซ้ือขายสินคา้ผ่านอินเตอร์เน็ตก็มีขอ้จาํกดัอยู่ตรงท่ี

เครือข่ายออนไลน์นั้ นไม่สามารถส่งสินค้าจากผูข้ายไปยงัผูซ้ื้อได้ บริการด้านการขนส่งของ

ไปรษณียไ์ทยจึงเขา้มามีบทบาทสําคญัในการเป็นผูใ้ห้บริการส่งสินคา้จากตน้ทางไปยงัปลายทาง  

และดว้ยเหตุน้ี บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั จึงเล็งเห็นโอกาสในการปรับปรุงบริการดา้นไปรษณียใ์ห้

กา้วทนัตามยคุสมยั ดว้ยการเพิ่มรูปแบบการบริการใหม่ๆ ทั้งบริการดา้นการส่ือสาร บริการดา้นการ

ขนส่งรวมถึงบริการด้านการเงิน  เพื่อตอบสนองความต้องการด้านความสะดวกสบายของ

ผูรั้บบริการในยคุปัจจุบนัอยา่งครบวงจร นอกจากน้ียงัมุ่งพฒันาคุณภาพการให้บริการรวมไปถึงการ

พฒันาบุคลกรในหน่วยงานใหมี้ความพร้อมดา้นการบริการเพื่อความพึงพอใจสูงสุดของผูรั้บบริการ

อีกดว้ย 

 ถึงแม้ว่าธุรกิจ E-Commerce จะส่งผลดีต่อกิจการและทําให้ผลประกอบการของ

ไปรษณียไ์ทยมีแนวโนม้สูงข้ึนเร่ือยๆ โดยทาํให้บริการดา้นการขนส่งประเภทไปรษณียด่์วนพิเศษ 

(EMS) เติบโตมากกว่า 10% ในทุกปี ซ่ึงผลประกอบการ 6  เดือนแรกในปี พ.ศ. 2558 มีรายได้ถึง 

11,048 ล้านบาท เป็นกําไรสุทธิ1,361 ล้านบาท เพิ่มข้ึน 2% จากปี พ.ศ. 2557 โดย 46.36% ของ

รายได้มาจากบริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษ (EMS) อีก 43.63% หรือ 4,860 ล้านบาท มาจากธุรกิจ

ส่ือสาร ส่วนธุรกิจค้าปลีกมีรายได้ 4.49% หรือ 439 ล้านบาท และธุรกิจการเงินมีรายได้ 286  

ลา้นบาท (ท่ีมา : ประชาชาติธุรกิจออนไลน์ 2558)  แต่ด้วยการเติบโตท่ีรวดเร็วแบบก้าวกระโดด

ของยอดการสั่งซ้ือสินคา้ผ่านช่องทางออนไลน์ ทาํให้พื้นท่ีในการจดัส่งและใช้บริการไปรษณีย์

ขยายตัวเป็นวงกวา้ง ปริมาณสินค้าท่ีต้องจดัส่งก็เพิ่มมากข้ึนเป็นหลักล้านช้ิน ผลท่ีตามมาคือ  

เกิดปัญหาจาํนวนบุคลากรท่ีให้บริการไม่เพียงพอ นํามาสู่ปัญหาด้านการบริการท่ีเพิ่มข้ึนเป็นเงา 

ตามตวั ถึงแมไ้ปรษณียไ์ทยจะใชค้วามพยายามในการแกปั้ญหาดา้นการบริการท่ีเกิดข้ึนอยา่งเต็มท่ี 

แต่ข่าวสารต่างๆ เก่ียวกบัไปรษณียไ์ทยท่ีถูกนาํเสนอผา่นส่ือมวลชนท่ีหนกัไปในทางดา้นลบ อีกทั้ง

การพูดกนัปากต่อปากและการร้องเรียนผ่านส่ือโซเชียลมีเดียของผูรั้บบริการ ไม่ว่าจะเป็นเร่ือง 
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การทาํงานลา้ช้าเร่ืองของการนาํจ่ายท่ีบกพร่องทาํให้พสัดุท่ีส่งเกิดการชาํรุดหรือสูญหายระหว่าง 

การขนส่ง ทั้งหมดน้ีลว้นแลว้แต่ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ทั้งทางตรง

และทางออ้ม และทาํให้บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั เส่ือมเสียช่ือเสียงและเกิดภาพลกัษณ์ท่ีไม่ดีใน

หมู่ผูท่ี้รับบริการ ดว้ยเหตุน้ี บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั จาํเป็นตอ้งเร่งสร้างภาพลกัษณ์ขององคก์ร

ในเชิงบวก เพื่อให้ผูรั้บบริการเกิดการรับรู้ภาพลักษณ์และมีทัศนคติท่ีดีต่อบริการ และช่วยให้

ผูรั้บบริการเกิดความภกัดีต่อสินคา้และบริการขององคก์ร ส่งผลให้องคก์รสามารถดาํเนินธุรกิจและ

การแข่งขนัในธุรกิจไดอ้ยา่งกา้วหนา้ มัน่คงและย ัง่ยนืต่อไป  

 ดว้ยเหตุผลทั้งหมดน้ี  ผูศึ้กษาจึงสนใจท่ีจะศึกษาภาพลกัษณ์ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย 

จาํกดั ตามความคิดเห็นของผูรั้บบริการ โดยเฉพาะในเขตพื้นท่ีเทศบาลนครหาดใหญ่ ซ่ึงเป็นพื้นท่ีท่ี

มีศกัยภาพในเชิงธุรกิจและมีจาํนวนการใชบ้ริการไปรษณียม์ากเป็นอนัดบัตน้ๆของภาคใตต้อนล่าง 

เพื่อนําผลการศึกษามาใช้เป็นข้อมูลในการวิเคราะห์จุดเด่น จุดด้อย และใช้เป็นแนวทางในการ

วางแผนกลยทุธ์การสร้างภาพลกัษณ์ดา้นบวกของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั เพื่อให้ผูรั้บบริการเกิด

ความเช่ือมัน่และเกิดความรู้สึกท่ีดีในการใช้บริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั และเพื่อให้

บรรลุตามวสิัยทศัน์ท่ีไดว้างไวใ้นการท่ีจะ “เป็นผูน้าํในธุรกิจไปรษณียแ์ละการให้บริการ Logistics 

ครบวงจรในอาเซียน” 

 

2. วตัถุประสงค์การศึกษา 

 

 2.1 เพื่อศึกษาลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขต

เทศบาลนครหาดใหญ่ 

2.2 เพื่อศึกษาระดบัภาพลกัษณ์ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ตามความคิดเห็นของ 

ผูรั้บบริการในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ 

2.3 เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัภาพลกัษณ์ตามความคิดเห็นของ 

ผูรั้บบริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จาํแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล 
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3. กรอบแนวคดิการศึกษา  

 

 การศึกษาภาพลกัษณ์ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ตามความคิดเห็นของผูรั้บบริการ

ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ ได้มีกรอบแนวคิดความระหว่างตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม

ดงัต่อไปน้ี 

                     

          ตัวแปรอสิระ                       ตัวแปรตาม 

  

 

  

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดการศึกษา 

 

4. ขอบเขตการศึกษา 

 

 4.1 ขอบเขตด้านเนือ้หา  

  เพื่อศึกษาระดับภาพลักษณ์ของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จาํกัด ทั้ ง 4 ด้าน ได้แก่ 

ภาพลกัษณ์ด้านองค์กร ภาพลกัษณ์ด้านการบริการ ภาพลกัษณ์ดา้นพนักงานและภาพลกัษณ์ด้าน

สังคม และเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัภาพลกัษณ์ จาํแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล  

 4.2 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูรั้บบริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ณ ท่ี

ทาํการไปรษณียใ์นเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ ระหว่างวนัท่ี 1 - 15 กรกฎาคม 2559 ซ่ึงไม่ทราบ

จาํนวนประชากรท่ีแน่นอน 

 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้ในการศึกษา ไดแ้ก่ ผูรั้บบริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ณ ท่ี

ทาํการไปรษณียใ์นเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ ระหว่างวนัท่ี 1 - 15 กรกฎาคม 2559 ซ่ึงไม่ทราบ

จาํนวนประชากรท่ีแน่นอนกาํหนดขนาดตวัอย่างโดยใช้สูตรไม่ทราบจาํนวนประชากรท่ีแน่นอน

ภาพลกัษณ์ของบริษัท ไปรษณย์ีไทย จํากดั 

- ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์ร 

- ภาพลกัษณ์ดา้นการบริการ 

- ภาพลกัษณ์ดา้นพนกังาน 

- ภาพลกัษณ์ดา้นสังคม 

 

 

 

ลกัษณะส่วนบุคคล 

- เพศ 

- อาย ุ

- ระดบัการศึกษา 

- อาชีพ 

- รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
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ของ W.G. Cochran กาํหนดระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% และค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้.05 ซ่ึง

จะไดข้นาดตวัอยา่งจาํนวนอยา่งน้อย 385 คน เพื่อความสะดวกในการประเมินผลและการวิเคราะห์

ขอ้มูล จึงใช้ขนาดกลุ่มตวัอย่างทั้งหมด 400 ตวัอย่าง และใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบตามสะดวก 

(Convenience Sampling)  

 4.5 ขอบเขตด้านระยะเวลา ระยะเวลาท่ีใช้ในการศึกษา คือ ระหว่างวนัท่ี 1 มิถุนายน 

ถึงวนัท่ี 30 กรกฎาคม 2559 นบัเป็นระยะเวลาประมาณ 2 เดือน 

 4.4 ตัวแปรทีใ่ช้ในการศึกษา 

  4.4.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ไดแ้ก่ ลกัษณะส่วนบุคคล  

แบ่งออกเป็น เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

  4.4.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ของบริษทั ไปรษณีย์

ไทย จาํกดั 4 ดา้น คือ ภาพลกัษณ์ดา้นองค์กร ภาพลกัษณ์ดา้นการบริการ ภาพลกัษณ์ดา้นพนกังาน

และภาพลกัษณ์ดา้นสังคม 

 

5. นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

 5.1 บริษัท ไปรษณีย์ไทย จํากัด (ปณท.) หมายถึง หน่วยงานรัฐวิสาหกิจท่ีให้บริการ

งานไปรษณียข์ั้นพื้นฐาน ซ่ึงถือเป็นบริการสังคมท่ีรัฐจดัใหแ้ก่ประชาชนไดใ้ชบ้ริการ 

5.2 ผู้รับบริการ หมายถึง บุคคลท่ีเขา้รับบริการ ณ ท่ีทาํการไปรษณีย ์ในเขตเทศบาล 

นครหาดใหญ่ 

5.3 ภาพลกัษณ์ด้านองค์กร หมายถึง ภาพรวมทั้งหมดขององคก์รท่ีผูรั้บบริการสามารถ 

รับรู้ไดจ้ากประสบการณ์ รวมถึงข่าวสารทั้งทางตรงและทางออ้ม ซ่ึงจะก่อให้เกิดเป็นความคิดเห็น

และความรู้สึกท่ีมีต่อองคก์รของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 

5.4 ภาพลกัษณ์ด้านการบริการ หมายถึง ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการ 

ตอบสนองความตอ้งการด้านการบริการ เพื่อให้เกิดความพึงพอใจ รวมถึงรูปแบบและคุณภาพ 

การบริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ 

5.5 ภาพลกัษณ์ด้านพนักงาน หมายถึง ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อ 

พนกังานหรือบุคลากรของหน่วยงาน รวมถึงทกัษะดา้นการบริการของพนกังานหรือบุคลากรบริษทั 

ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ 

5.6 ภาพลกัษณ์ด้านสังคม หมายถึง ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการ 

ทาํงานเพื่อสังคมหรือนโยบายช่วยเหลือสงัคมของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 
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6. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

6.1 เพื่อเป็นแนวทางในการวางแผนกลยทุธ์การสร้างภาพลกัษณ์ดา้นบวกขององคก์ร 

ไปรษณียไ์ทย เพื่อให้ผูท่ี้รับบริการเกิดความเช่ือมัน่และเกิดความรู้สึกท่ีดีในการรับบริการของ

บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ต่อไปในอนาคต 

6.2 เพื่อใชเ้ป็นแหล่งขอ้มูลใหแ้ก่นกัศึกษา ผูว้จิยั และประชาชนทัว่ไปท่ีมีความสนใจ 

หรือตอ้งการศึกษาเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ในดา้นต่างๆของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 

 

 

 

 

 

 



บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 

 การศึกษาเร่ือง ภาพลักษณ์ของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จาํกัด ตามความคิดเห็นของ

ผูรั้บบริการในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ ผูศึ้กษาได้ทาํการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ี

เก่ียวขอ้ง เพือ่ใชเ้ป็นแนวทางในการศึกษา ดงัน้ี 

 1. แนวคิดเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ 

 2. แนวคิดเก่ียวกบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ 

 3. แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 

 4. เก่ียวกบับริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 

 5. งานวจิยัและเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1. แนวคดิเกีย่วกบัภาพลกัษณ์ 

 

1.1 ความหมายของภาพลกัษณ์ 

  เสรี วงษม์ณฑา (2540) ไดก้ล่าวไวว้า่ “ภาพลกัษณ์” เป็นผลรวมระหวา่งขอ้เทจ็จริง 

(Objective facts) กบัการประเมินส่วนตวั (Personal Judgment) ซ่ึงมีผลมาจากการรับรู้ของบุคคลท่ีมี

ต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ตัวอย่างเช่น ภาพลักษณ์ท่ีเกิดข้ึนต่อมหาวิทยาลัยแห่งหน่ึงจะเกิดข้ึนอยู่กับ

ขอ้เท็จจริงเก่ียวกบัมหาวิทยาลยันั้นคือ สถานท่ีตั้ง คณะท่ีเปิดสอน อาจารย ์นกัศึกษา ช่ือเสียงเกียรติ

คุณท่ีปรากฏ เป็นตน้ ส่วนการประเมินส่วนตวัของแต่ละบุคคลนั้น เช่น ถา้ถามถึงสถานท่ีตั้งกบัคน

ท่ีอาศยัอยูใ่กลม้หาวทิยาลยัก็จะไดค้าํตอบเป็นไปในทางบวก เป็นตน้ 

  อยา่งไรก็ตาม คาํวา่ “ภาพลกัษณ์” (Image) นั้น มีผูใ้ห้ความหมายไวม้ากมาย แต่มี

ความหมายหน่ึงท่ีน่าสนใจ มีท่ีมาจากความสาํคญัของคาํต่างๆ ดงัต่อไปน้ี 

  I = Institution คือ สถาบนั องคก์ร หมายถึง ภาพลกัษณ์ท่ีสร้างไดจ้ากการทาํใหเ้กิด

การน่าเช่ือถือต่อสถาบนัหรือองคก์ร เช่น ตอ้งมีตึกอาคารใหญ่มีโครงสร้างการจดัการท่ีมีความเป็น

ปึกแผน่ มีโลโก ้(Logo) ขององคก์รท่ีสามารถสร้างความจดจาํและศรัทธาไดใ้นระยะยาว 
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  M = Management คือ ผูบ้ริหารหรือฝ่ายบริหาร หมายถึง ผูบ้ริหารขององค์กรซ่ึง

เปรียบเสมือนส่ือบุคคลท่ีตอ้งมีความฉลาด มีความดีความงาม มีผลงานและมีประสบการณ์ท่ีเป็นท่ี

รู้จกัและเป็นท่ียอมรับแก่คนทัว่ไป 

  A = Action คือ  การกระทําต่อประชาชนหรือผู ้บริโภค หมายถึง มุ่งเน้นการ

ใหบ้ริการท่ีดีไม่เอาเปรียบผูบ้ริโภค  

  G = Goodness คือ ความดี ความงาม หมายถึง การท่ีองคก์รแสดงความเป็นสมาชิกท่ีดี

หรือเป็นคนดีของสังคม กล่าวคือ เป็นองค์กรท่ี มีความรับผิดชอบต่อสังคม (Corporate Social 

Responsibility) เช่น มีความซ่ือสัตยใ์นการดาํเนินธุรกิจตรงไปตรงมาโปร่งใส่ หรือทาํประโยชน์ให้แก่

สังคมในดา้นต่างๆเป็นตน้ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีสามารถสะทอ้นภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์รไดใ้นระยะยาว 

  E = Employee คือ บุคลากรขององค์กร ซ่ึงเปรียบเสมือนทูตขององค์กรหรือส่ือ

บุคคลอีกส่วนหน่ึงท่ีจะสามารถเสริมความน่าเช่ือถือและไวว้างใจในองค์กรได้ โดยการสร้าง

ความสัมพันธ์ท่ีดีกับลูกค้ากลุ่มเป้าหมายและกับสังคม บุคลากรขององค์กรน้ีเปรียบเหมือน

กระบอกเสียงท่ีสําคญัในการกระจายช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ขององค์กร แต่ในทางตรงกนัขา้มถา้

ขาดการส่ือสารท่ีดีกบับุคลากร ขาดความเขา้ใจท่ีตรงกนั การส่ือสารภาพลกัษณ์โดยผา่นส่ือบุคคล

ประเภทน้ีก็จะกับกลายเป็นภาพลบและถ้าภาพลบถูกเผยแพร่โดยบุคลากรขององค์กรเองแล้วก็

มกัจะเป็นส่ิงท่ีทุกคนเช่ือมากท่ีสุด 

  โดยทัว่ไปแล้ว ภาพลกัษณ์มักจะเกดิขึน้ได้ใน 2 ลกัษณะ กล่าวคือ 

  1. ภาพลกัษณ์ท่ีเกิดโดยธรรมชาติ เป็นภาพลกัษณ์ท่ีองค์กรไม่สามารถจะควบคุม

ได ้เช่น เกิดจากลกัษณะของธุรกิจเองท่ีเส่ียงต่อการถูกโจมตีอยูแ่ลว้ โดยเฉพาะธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบั

การบริการสาธารณะ หรือ อาจเกิดข้ึนจากส่ิงบงัเอิญทั้งหลาย เช่น การกระทาํผิดพลาดโดยฝ่าย

จดัการ หรือโดยพนกังาน หรือเกิด อุบติัเหตุ และท่ีพบบ่อยคร้ังคือ การเขา้ใจผิดคลาดเคล่ือนหรือ

ข่าวลือ เป็นตน้ 

  2. ภาพลักษณ์ท่ีเกิดข้ึนจากการปรุงแต่ง โดยมีการกําหนดเอาไวล่้วงหน้าว่า 

องค์กรต้องการมีภาพลกัษณ์เช่นไรบ้าง เช่น ต้องการให้มีภาพลกัษณ์ของความมัน่คงทางธุรกิจ 

ต้องการให้มีภาพลักษณ์ของ ความก้าวหน้าทนัสมยั หรือต้องการให้มีภาพลักษณ์ของการเป็น

ผูป้ระกอบการท่ีมีความรับผดิชอบต่อสังคมและอยูภ่ายใตก้ฎหมายบา้นเมือง ฯลฯ 
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 1.2 ประเภทของภาพลกัษณ์ 

  วรัิช ลภิรัตนกุล (2549:81) ไดจ้าํแนกภาพลกัษณ์ออกเป็น 4 ประเภท ดงัน้ี 

  1.2.1 ภาพลักษณ์ของบริษัท (Corporate Image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของ

ประชาชนท่ีมีต่อบริษทัหรือหน่วยงานธุรกิจใดธุรกิจหน่ึง และยงัรวมถึงการบริการหรือการจดัการ 

(Management) ของบริษทัแห่งนั้น อีกทั้งยงัหมายรวมไปถึงสินคา้ผลิตภณัฑ์ (Product) และบริการ 

(Service) ท่ีบริษัทนั้ นๆจัดจาํหน่ายด้วย เพราะฉะนั้ นคําว่าภาพลักษณ์ของบริษัทในท่ีน้ีจึงมี

ความหมายค่อนขา้งกวา้ง 

  1.2.2 ภาพลักษณ์ของสถาบันหรือองค์กร (Institutional Image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึน

ในใจของประชาชนท่ีมีต่อสถาบนัหรือองค์กร โดยจะเน้นไปท่ีตวัสถาบนัหรือองค์กรเพียงอย่าง

เดียว ไม่รวมถึงสินคา้หรือบริการท่ีจาํหน่าย ดงันั้น ภาพลกัษณ์ประเภทน้ีจึงเป็นภาพท่ีสะทอ้นถึง

การบริหารและการดาํเนินงานขององคก์ร ทั้งในแง่ระบบการ บริหารจดัการ บุคลากร (ผูบ้ริหารและ

พนกังาน) ความรับผดิชอบต่อสังคม และการทาํประโยชน์แก่สาธารณะ เป็นตน้  

  1.2.3 ภาพลักษณ์ของสินค้าหรือบริการ (Product / Service Image) คือ ภาพท่ี

เกิดข้ึนในใจของประชาชนท่ีมีต่อสินคา้หรือบริการขององคก์รเพียงอยา่งเดียว ไม่รวมถึงตวัองคก์ร

หรือบริษทั ซ่ึงองค์กรหรือ บริษทัหน่ึงๆ อาจมีผลิตภณัฑ์หลายชนิดและหลายยี่ห้อจาํหน่ายอยู่ใน

ทอ้งตลาด ดงันั้น ภาพลกัษณ์ประเภทน้ี จึงเป็นภาพโดยรวมของผลิตภณัฑ์หรือบริการทุกชนิดและ

ทุกตรายีห่อ้ท่ีอยูภ่ายใตค้วามรับผดิชอบของบริษทัใด บริษทัหน่ึง 

  1.2.4 ภาพลักษณ์ที่มีต่อตราสินค้า (Brand Image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของ

ประชาชนท่ีมีต่อสินคา้ยี่ห้อใดหรือตรา (Brand) ใดตราหน่ึง หรือเคร่ืองหมายการคา้ (Trademark) 

อนัใดอนัหน่ึง ซ่ึงส่วนใหญ่จะใชใ้นการโฆษณาเพื่อทาํใหสิ้นคา้หรือบริการนั้นอยูเ่หนือบริษทัคู่แข่ง

อ่ืนๆ และสามารถดาํรงอยูใ่นความทรงจาํและ จิตใจของประชาชนผูบ้ริโภคได ้แมสิ้นคา้หลายยี่ห้อ

จะมาจากบริษทัเดียวกนั แต่ก็ไม่จาํเป็นตอ้งมีภาพลกัษณ์ เหมือนกนั เน่ืองจากภาพลกัษณ์ของตรา

ยีห่้อถือวา่เป็นส่ิงเฉพาะตวั ข้ึนอยูก่บัการกาํหนดตาํแหน่งครองใจ (Product Positioning) ของสินคา้

ยีห่อ้ใดยีห่อ้หน่ึงท่ีบริษทัตอ้งการใหมี้ความแตกต่าง (Differentiation) จากยีห่อ้อ่ืนๆ 

  อยา่งไรก็ตาม ภาพลกัษณ์เป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนและเปล่ียนแปลงไดเ้สมอ ซ่ึงอาจเปล่ียน

จากภาพลกัษณ์ท่ีดีเป็นภาพลกัษณ์ท่ีไม่ดี หรือเปล่ียนจากไม่ดีกลายเป็นดีก็ได ้เพราะฉะนั้นการสร้าง

ภาพลกัษณ์จาํเป็นตอ้งอาศยัระยะเวลา การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีจะไม่สามารถทาํได้ในระยะเวลา

อนัรวดเร็วหรือใช้เวลาเพียงช่วงสั้ นๆ เน่ืองจากภาพลกัษณ์เป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนทีละน้อย และสะสม

เพิ่มพูนมากข้ึน จนสามารถฝังรากฐานมัน่คงแน่นหนาอยูใ่นจิตใจและทศันคติหรือความรู้สึกนึกคิด

ของประชาชน ซ่ึงผลท่ีไดรั้บตามมาก็ คือ ช่ือเสียง เกียรติคุณความนิยมชมชอบ ความเช่ือถือ ศรัทธา 



 10 

ดงันั้น ภาพลกัษณ์จึงเป็นส่ิงท่ีสามารถสร้างข้ึนได ้ซ่ึงวธีิการประชาสัมพนัธ์ก็มีบทบาทอยา่งมากใน

การเสริมสร้างและเปล่ียนแปลงภาพลกัษณ์ขององคก์ร 

 1.3 ความสําคัญของภาพลกัษณ์ 

  เสริมชยั ระกาํพลและคณะ (2543: 13) กล่าวว่า การอยู่รอดของการดาํเนินกิจการ

ของหน่วยงานทุกหน่วยข้ึนอยูก่บัภาพลกัษณ์ หากหน่วยงานหรือองคก์ารสถาบนัใดมีภาพลกัษณ์ท่ีดี 

ประชาชนก็จะเกิดความเล่ือมใสศรัทธาใหค้วามไวว้างใจและความร่วมมือต่อหน่วยงานนั้นๆก่อให ้

เกิดความราบร่ืนในการดาํเนินงานและความเจริญกา้วหนา้ของหน่วยงานนั้น ๆ ในทางตรงกนัขา้ม 

ถา้หากหน่วยงานใดมีภาพลกัษณ์ในเชิงลบมีช่ือเสียงเส่ือมเสีย ประชาชนก็จะไม่ไวว้างใจ ไม่เช่ือถือ 

เกิดความสงสัยระแวง หรือเกลียดชงัหน่วยงานนั้นไปในท่ีสุด ซ่ึงผลท่ีตามมาก็คือ หน่วยงานหรือ

องคก์ารนั้นๆ ย่อมประสบอุปสรรคนานาชนิดในการปฏิบติังาน และถ้าหากปล่อยทิ้งไวไ้ม่มีการ

แกไ้ข หน่วยงานนั้นก็ไม่สามารถอยูร่อดไดต้อ้งลม้เลิกกิจการไปในท่ีสุด 

  เสรี วงศ์มณฑา (2542 : 84 - 86) กล่าวว่า กิจการของหน่วยงาน องค์กร หรือคณะ

บุคคลจะประสบความสําเร็จไดต้อ้งอาศยัความร่วมมือจากหน่วยงาน องค์กร หรือคณะบุคคลอ่ืน  

ซ่ึงความร่วมมือจะเกิดข้ึนไดก้็ต่อเม่ือ ภาพลกัษณ์ของหน่วยงาน องคก์ร หรือบุคคลนั้นๆ ดีพอท่ีจะ

ทาํใหผู้อ่ื้นใหค้วามร่วมมือ ดงันั้นภาพลกัษณ์จึงมีความสาํคญั ซ่ึงมีผลอยา่งมากต่อความสาํเร็จ 

  ซ่ึงกล่าวถึงความสาํคญัของภาพลกัษณ์ใน 2 ประเด็นดงัน้ี 

  1. ในด้านจิตวิทยา (Psychological) ภาพลกัษณ์เปรียบประดุจหางเสือท่ีกาํหนด

ทิศทางพฤติกรรมของปัจเจกชนท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีอยูร่อบตวับุคคลนั้น ถา้บุคคลนั้นมีภาพลกัษณ์

เชิงบวกต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีอยู่รอบตวั จะมีแนวโน้มท่ีแสดงพฤติกรรมเชิงลบออกมาเช่นกนั และ 

ส่ิงสาํคญัคือ ภาพลกัษณ์นั้นก่อใหเ้กิดอคติ (Bias) 

  2. ในด้านธุรกิจ (Commercial) ภาพลักษณ์ในด้านน้ีถือว่าเป็นคุณค่าเพิ่ม(Value 

added) ท่ีมีใหก้บัสินคา้และบริษทั ซ่ึงถือวา่เป็นผลประโยชน์เชิงจิตวิทยาท่ีมีอยูใ่นตวัสินคา้เป็นตวัท่ี

ทาํให้ตวัสินคา้หลายชนิดตั้งราคาไดสู้งกว่าคุณค่าทางกายภาพและนบัวนัยิ่งมีความสําคญัมากข้ึน

เร่ือยๆ ยิ่งสินค้าหลายๆ ยี่ห้อมีความทัดเทียมกับทางกายภาพมากข้ึนเท่าใด ภาพลักษณ์ก็ยิ่งมี

ความสําคญัมากข้ึนเท่านั้น ฉะนั้นในเชิงธุรกิจในปัจจุบนั ภาพลกัษณ์ (Image) กลายเป็นเคร่ืองมือ

สร้างคุณค่า (Value added) ให้กบัสินคา้ ทาํให้ขายในราคาท่ีสูงได ้ในเชิงของผลประโยชน์ทางดา้น

จิตวิทยา โดยไม่มีผลดา้นกายภาพเท่าใดนกัไม่วา่จะเป็นเส้ือเช้ิตยี่ห้อใดก็สามารถป้องกนัลมความ

ร้อนหรืออะไรต่างๆ ไดเ้ท่ากนั แต่ความรู้สึกทางดา้นจิตใจของผูส้วมใส่ต่างกนัอยา่งชดัเจน 
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  จากความสําคญัในดา้นน้ีเอง ทาํให้ภาพลกัษณ์กลายเป็นศาสตร์หน่ึงทางการตลาด

วิชาการประชาสัมพนัธ์นาํมาใช้กบัตวัสินคา้มากข้ึน โดยสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้กบัสินคา้เพื่อเพิ่ม

ราคาให้กบัสินคา้ตั้งราคาได้สูง โดยผูท่ี้บริโภคไม่รู้สึกว่าแพงแต่กลบัมองว่าเป็นสินคา้ท่ีคุม้ค่าท่ี

ไม่ใช่ทางดา้นกายภาพ แต่เป็นความคุม้ค่าทางดา้นความรู้สึก 

 1.4 การสร้างภาพลกัษณ์องค์กร 

  ใจทิพย ์ศรีประกายเพช็ร (2537: 25) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ภาพลกัษณ์ขององคก์ร 

หมายถึง ภาพลกัษณ์ท่ีมีความสําคญัอย่างยิ่งต่อความสําเร็จขององคก์รทั้งในระยะสั้ นและระยะยาว 

องค์กรต่าง ๆ ได้รับความสนใจจากสาธารณชนและมวลชนมากข้ึน ความเจริญก้าวหน้าของ

เทคโนโลยีการส่ือสารและส่ือสารมวลชน ทาํให้คนในสังคมต่าง ๆ รับทราบข่าวสารเหตุการณ์ท่ี

เกิดข้ึนทัว่โลกไดอ้ยา่งกวา้งขวาง ทุกคนตอ้งการรับรู้และมีส่วนเก่ียวขอ้งในการแสดงความคิดเห็น

เพื่อเป็นประโยชน์ในการตดัสินใจ ถา้องคก์รใดมีภาพลกัษณ์ท่ีดีก็จะไดรั้บความเช่ือถือไวว้างใจและ

การสนับสนุนร่วมมือให้องค์กรนั้ นประสบความสําเร็จในการดําเนินงาน  แต่ถ้าองค์กรใดมี

ภาพลกัษณ์ท่ีไม่ดี ย่อมได้รับการต่อตา้นและการดูหม่ินเกลียดชงั ภาพลกัษณ์จึงเป็นรากฐานแห่ง

ความมัน่คงขององค์กร ถา้มีภาพลกัษณ์ท่ีดี แมมี้วิกฤตการณ์เกิดข้ึนก็สามารถแกไ้ขไดง่้าย เสมือน

หน่ึงร่างกายของคนท่ีแข็งแรง มีภูมิคุม้กนัโรคหากไดรั้บเช่ือโรคหรือมีอาการเจ็บป่วย อาการก็จะ 

ไม่ร้ายแรงและหายเร็วกวา่ปกติ 

  สุพิน ปัญญามาก (2533: 82 - 84, อ้างถึงใน มนัสวิน บุตรดี, 2546 : 17) กล่าวว่า

ภาพลกัษณ์ท่ีดีนั้นองคก์รตอ้งการอยา่งเป็นถาวร ไม่ใช่ชัว่คราว ภาพลกัษณ์ถาวรคือ ภาพลกัษณ์ท่ีตั้ง

อยูบ่นพื้นฐานของความเป็นจริง การสร้างภาพลกัษณ์กบัพฤติกรรมองคก์รจะตอ้งสอดคลอ้งกนัและ

การประชาสัมพนัธ์เพื่อสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีจากการกระทาํ ตอ้งทาํ อยา่งต่อเน่ือง ยาวนาน สมํ่าเสมอ

และดว้ยวธีิการหลายอยา่ง โดยอิงความถูกตอ้งและความเป็นจริง 

  อยา่งไรก็ตามการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้เกิดข้ึนกบัองคก์รนั้น ผูบ้ริหารตระหนกัดี

ว่าตอ้งใช้เวลา นับแต่กาํหนดนโยบายท่ีเหมาะสม การกระทาํและพฤติกรรมท่ีแสดงออกจะตอ้ง

สอดคลอ้งกนัและจะตอ้งดาํเนินงานอยา่งต่อเน่ืองเป็นเวลานาน จึงเกิดภาพลกัษณ์ท่ีตอ้งการ แต่ส่ิงท่ี

ผดิพลาดหรือขอ้บกพร่องจากการกาํหนดนโยบายหรือการปฏิบติังานเพียงเล็กนอ้ย ก็อาจทาํใหก้ลุ่ม

คนเกิดความไม่ประทบัใจ ซ่ึงจะมีผลให้ภาพลกัษณ์ท่ีตอ้งการเสียไม่ได ้การดาํเนินงานขององคก์ร

ตอ้งเก่ียวขอ้งกบัคนในฐานะต่างๆ กนัคือ ผูซ่ึ้งผลิตสินคา้และบริการ ผูซ่ึ้งบริโภคสินคา้และบริการ 

ผูซ่ึ้งอยูใ่นและนอกองคก์ร ผูซ่ึ้งชีวติและทศันคติของเขาไดรั้บอิทธิพลจากส่ิงท่ีองคก์ารกระทาํ ฯลฯ 

จึงอาจกล่าวไดว้า่ การดาํเนินงานขององคก์รในแง่มุมท่ีแตกต่างกนั จึงมีความตอ้งการส่ิงต่างๆ จาก

องค์กรไม่เหมือนกัน เช่น กลุ่มพนักงานต้องการค่าจ้างเงินเดือนท่ีเหมาะสมกับภาวะเศรษฐกิจ 
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สวสัดิการในการทาํงานดี และมีความก้าวหน้าในการทาํงาน กลุ่มผูบ้ริโภคต้องการสินค้าและ

บริการท่ีดีมีคุณภาพราคาเหมาะสม ในขณะท่ีผูถื้อหุ้นตอ้งการผลตอบแทนในการลงทุนในอตัราท่ี

เหมาะสม กลุ่มตวัแทนตอ้งการใหสิ้นคา้ท่ีจาํหน่ายมีคุณภาพ ราคายติุธรรม ไดรั้บผลตอบแทนอยา่ง

เพียงพอและเหมาะสม เป็นต้น ดังนั้ นการท่ีองค์กรทราบเก่ียวกับส่ิงท่ีองค์การกระทาํ จึงยงัไม่

เพียงพอ องคก์รควรทราบและเขา้ใจถึงทศันคติ ความตอ้งการของแต่ละกลุ่มตลอดจนการรับรู้ของ

กลุ่มท่ีมีต่อองค์กรซ่ึงจะมีความสําคญัมากกว่า เพราะเป็นแนวทางให้องค์กรสามารถตอบสนอง

ความต้องการได้อย่างถูกต้อง จะทาํให้แต่ละกลุ่มมีภาพลักษณ์ท่ีดีต่อองค์กร จึงอาจกล่าวได้ว่า  

การสร้างภาพลกัษณ์ขององคก์ารนั้น นอกจากจะกาํหนดภาพลกัษณ์ส่วนรวมขององคก์รแลว้จะตอ้ง 

กาํหนดภาพลกัษณ์ท่ีตอ้งการในสายตาของแต่ละกลุ่มดว้ย 

  มนัสวิน บุตรดี (2546: 16) กล่าวว่า องค์กรหรือสถาบนัใดๆ ในสังคมตอ้งแสดง

ภาพลกัษณ์ท่ีตนเองตอ้งการให้เป็นท่ียอมรับ และสังคมเองก็คาดหวงัวา่องคก์รหรือสถาบนัควรจะมี

ภาพลกัษณ์อยา่งไร ไดอ้ธิบายไวใ้นประเด็นสาํคญั 6 ประการ คือ 

  1. ความเป็นองคก์รท่ีเจริญกา้วหนา้ทนัโลก 

  2. การมีบริการและสัมพนัธ์ภาพอนัดีกบัลูกคา้ 

  3. มีระบบบริหารและฝ่ายจดัการท่ีสูงดว้ยประสิทธิภาพ 

  4. การสร้างคุณประโยชน์ทางเศรษฐกิจใหแ้ก่ส่วนรวม 

  5. การปฏิบติังานภายในกรอบกฎหมายของบา้นเมือง 

  6. มีความรับผดิชอบต่อสังคมในระดบัสูง 

  ภาพลกัษณ์ทั้ง 6 ประการเป็นเร่ืองท่ีแต่ละองคก์รจะทาํใหส้มบูรณ์ไดย้ากมาก แต่ก็

ควรเป็นมาตรฐานและเป้าหมายท่ีองค์กรธุรกิจต่าง ๆ พึงมุ่งหวงั ดงันั้ นการสร้างภาพลักษณ์ให้

เป็นไปตามท่ีตอ้งการจาํเป็นตอ้งตั้งอยูบ่นพื้นฐานท่ีมีสาระและความเป็นจริงเกิดการพฒันาอยูเ่สมอ

การสรรคส์ร้างนั้นประกอบดว้ย การสร้าง การส่งเสริม การรักษาและการแกไ้ข 

  แนวคิดการสรรค์สร้างภาพลกัษณ์มกัยึดอยู่กับกบัการประชาสัมพนัธ์เป็นหลัก

หลกัการสําคญัประการหน่ึงคือ เป็นการสร้างความเช่ือมัน่ ความเขา้ใจ และการแกไ้ขปัญหาในยาม

เกิดวิกฤตการณ์ จึงเป็นเร่ืองท่ีองคก์รตอ้งให้ความสําคญั อยา่งไรก็ตามภาพลกัษณ์หรือภาพพจน์นั้น

ไม่ไดก้ระทาํ ให้เกิดข้ึนไดง่้ายเพราะเก่ียวขอ้งกบักิจกรรมและพฤติกรรมหลายประการขององคก์ร 

องค์กรท่ีมีภารกิจท่ีเอ้ือประโยชน์ต่อสาธารณชน มักจะมีภาพลักษณ์ท่ีดี ประชาชนเช่ือถือและ

ไวว้างใจ ส่วนองคก์รท่ีมีภารกิจท่ีค่อนขา้งจะทาํใหป้ระชาชนเกิดความคาดหวงั 
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 1.5 การสร้างภาพลกัษณ์ทีด่ ี

  สุนิสา ประวิชยั (2545: 105 - 109) กล่าววา่ การสร้างภาพลกัษณ์ เป็นวิธีการท่ีเป็น

พลงัร่วมในการส่งเสริมการตลาดขององค์การไปสู่ผูบ้ริโภคเป้าหมาย โดยแบ่งออกเป็น 3 ขั้นตอน

ดงัน้ี 

  1. การข่าวสารขอ้มูล 

  2. โนม้นา้วชกัจูงใจ 

  3. เตือนความจาํ 

  ในปัจจุบนัองค์กรธุรกิจได้ใช้กิจกรรมด้านการประชาสัมพนัธ์เขา้ไปร่วมสร้าง

เสริม (Integrated Forces) กบัส่วนประสมทางการตลาดมากยิ่งข้ึน จะเห็นว่าในการออกผลิตภณัฑ์

ใหม่สู่ตลาดมกัระดมพลงัร่วมทางการส่งเสริมทางการตลาดส่ิงแรกท่ีตอ้งทา คือในการให้ข่าวสาร

เก่ียวกับตวัผลิตภณัฑ์นั้ น จึงเร่ิมรณรงค์ทางการโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ เช่น เร่ิมจากการเผยแพร่

ข่าวสารเก่ียวกับการผลิตสินค้าหรือผลิตภณัฑ์นั้ น เพื่อให้กลุ่มเป้าหมายได้รับข่าวสาร ได้รู้จกั

เก่ียวกบัผูผ้ลิตสินคา้ จากนั้นจึงจดังานเปิดตวัสินคา้แลว้จึงทาํโฆษณาสินคา้ผา่นส่ือต่างๆ จะเห็นว่า

การประชาสัมพันธ์จะเป็นกลยุทธ์แรกทางการตลาดเพื่อให้พลังทางการตลาดอ่ืนๆ สามารถ

แทรกแซงเข้าสู่ตลาดเป้าหมายได้อย่างมีประสิทธิภาพยิ่งกว่าท่ีจะใช้กิจกรรมทางการโฆษณา

ส่งเสริมการขายเพียงอย่างเดียว โดยการประชาสัมพนัธ์ช่วยให้เกิดการยอมรับและการตอบสนอง

การโฆษณาและตัวสินค้าได้รวดเร็วข้ึน เพราะทําให้ประชาชนมีความรู้ ความเข้าใจ เก่ียวกับ

ผลิตภณัฑ์ หรือ บริการนั้นมาก่อนส่ิงท่ีสอง คือ การโน้มนา้วชกัจูงใจ แมว้่าองค์กรธุรกิจจะมุ่งหวงั

กระตุน้การบริโภคหรือการรับชม แต่โดยเจตนาท่ีแทจ้ริงแล้วในขั้นโนม้น้าวชกัจูงใจมิไดมี้ความ

พยายามท่ีจะทาํให้มีการตอบ สนองในแง่การบริโภคหรือการรับชมทันที แต่จะพยายามสร้าง

ภาพลกัษณ์ท่ีดีให้กบัตวัผลิตภณัฑ์ และองค์กรผูผ้ลิตเพื่อให้มีอิทธิพลเหนือพฤติกรรมการบริโภค

หรือการชมในระยะยาวของประชาชน ส่ิงท่ีสาม คือการเตือนความจาํ มีจุดประสงค์เพื่อพยายาม

รักษาช่ือหรือตรา หรือภาพลกัษณ์ของผลิตภณัฑ์หรือบริการให้คงอยูก่บัความนึกคิดของประชาชน

ในความทรงจาตลอดเวลา ซ่ึงนิยมใช้ในช่วงท่ีผลิตภณัฑ์หรือบริการนั้นเป็นท่ีรู้จกัยอมรับของ

ประชาชน แลว้แต่ยงัตอ้งการใหป้ระชาชนบริโภคหรือใชสิ้นคา้และบริการยีห่อ้นั้นตลอดไป 

  พิชญา กรรณ านุว ัฒน์  (2540: 14) กล่าวว่า วิธีการสร้างภาพลักษณ์ ท่ี ดีก็ คือ  

การประชาสัมพันธ์สร้างสรรค์ท่ีตั้ งอยู่บนพื้นฐานท่ีมีสาระเป็นความจริงและพัฒนาอยู่เสมอ 

ภาพลกัษณ์ท่ีสร้างสรรคป์ระกอบดว้ย การสร้าง การส่งเสริมการป้องกนั การรักษา และการแกไ้ข 

ดงัน้ี 
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  1. การสร้างภาพลกัษณ์ โดยการวางแผนกาํหนดขอบเขตของภาพลกัษณ์ท่ีจะสร้าง

ข้ึนสํารวจภาพลักษณ์เดิมว่ามีหรือไม่อย่างไรจากกลุ่มเป้าหมาย ค้นหาจุดเด่นขององค์การเพื่อ

กาํหนดขอบเขต แบ่งแยกกลุ่มเป้าหมายเพื่อกาํหนดกิจกรรมการสร้างภาพลกัษณ์ ตามความตอ้งการ

ของแต่ละกลุ่ม กาํหนดเป้าหมายในการสร้างภาพลกัษณ์ซ่ึงตอ้งเป็นท่ีรับรู้เขา้ใจและยอมรับของ

บุคลากรในองค์กรแล้วใช้วิธีการประชาสัมพนัธ์ในการสร้างภาพลักษณ์ผสมผสานกับวิธีการ

ประชาสัมพนัธ์ (การโฆษณาองค์การหรือสถาบนั) เพราะการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ถ้า

นาํมารวมกนัต่างก็จะมีส่วนสนบัสนุนซ่ึงกนัและกนั ทาํใหง้านสาํเร็จตามเป้าหมาย 

  2. การส่งเสริม  ป้องกัน  และรักษาภาพ ลักษณ์ให้คงทนถาวร ทั้ งน้ี เพราะ 

ภาพลกัษณ์นั้นเปล่ียนแปลงไปไดต้ลอดเวลาตามสภาพของเหตุการณ์และส่ิงแวดลอ้ม โดยเฉพาะใน

สังคมท่ีมีเทคโนโลยีการส่ือสารกา้วหนา้และมีการส่ือสารมวลชนท่ีกวา้งขวางครอบคลุมอยา่งทัว่ถึง 

ฉะนั้นการส่งเสริมป้องกนัและรักษาภาพลกัษณ์จึงเป็นส่ิงจาํเป็นซ่ึงควรดาํเนินการได้ดว้ยวิธีการ

ประชาสัมพนัธ์เชิงรุก หรือการประชาสัมพนัธ์เพื่อการป้องกนั 

  3. การแกไ้ขภาพลกัษณ์ หมายถึง การแกไ้ขภาพลกัษณ์เชิงลบในกรณีวกิฤติการณ์

ซ่ึงอาจเกิดข้ึนจากความผิดพลาด การนัดหยุดงานข่าวลืออุบติัเหตุหรือการบ่อนทาํลาย ซ่ึงจะตอ้ง

ดําเนินการ แก้ไขด้วยการบริหารและการประชาสัมพันธ์ยามวิกฤติโดยวางแผนป้องกันและ

เตรียมพร้อมเสมอ เช่น ดา้นบุคลากรภายในตอ้งสร้างความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งในการดาํเนินงาน องคก์ร

ใหข้อ้มูลข่าวสารตลอดเวลาอยา่งต่อเน่ือง เพื่อทุกคนจะไดเ้ป็นแกนนาํให้ขอ้เทจ็จริง และสร้างความ

เขา้ใจกบับุคคลภาพนอก การแก้ไขปัญหาองค์กรในกรณีวิกฤตการณ์ควรดาํเนินการโดยเร่งด่วน

ฉบัพลนั ระดมทรัพยากรมาใหม้ากท่ีสุด ทั้งทรัพยากรบุคคลภายใน ภายนอกและการใชส่ื้อต่าง ๆ 

 1.6 การประชาสัมพนัธ์เพือ่การสร้างภาพลกัษณ์ 

  การประชาสัมพนัธ์สร้างภาพลกัษณ์นั้ น เป็นการสร้างความเข้าใจและทศันคติ 

ท่ีดีอนั จะนาํไปสู่การสนับสนุน ความร่วมมือ และสัมพนัธภาพท่ีดีระหว่างองค์กรและประชากร

กลุ่มเป้าหมาย (เสรี วงษม์ณฑา, 2540) 

  วิรัช  ลภิรัตนกุล (2544) ได้กล่าวว่า การวางแผนประชาสัมพันธ์เพื่อกําหนด

ขอบเขตของภาพลกัษณ์ท่ีองค์กรหรือสถาบนัตอ้งการจะสร้างให้เกิดข้ึนในจิตใจของประชาชน

กลุ่มเป้าหมายนั้น อาจจะตอ้งเร่ิมตน้ดว้ยการสํารวจตวัเองวา่ จุดยืนขององคก์รหรือสถาบนัคืออะไร 

และตอ้งการใหป้ระชาชนกลุ่มเป้าหมายมีภาพลกัษณ์ต่อองคก์รหรือสถาบนัของตนในทิศทางใด 

  งานประชาสัมพนัธ์จึงถือเป็นงานสร้างสรรค์ภาพลกัษณ์เป็นการส่ือสารขอ้มูลไป

ย ังก ลุ่ ม เป้ าห ม ายเพื่ อให้ เกิ ดภ าพ ลัก ษ ณ์ ท่ี พึ งป รารถ น า (Wish Image) แ ก่ องค์ก ร  ดังนั้ น  

การประชาสัมพนัธ์จึงเป็นวธีิการใหข้อ้มูลและข่าวสารโดยใชรู้ปแบบต่างๆในการส่ือสารเพื่อให้ไป
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ในกลุ่มเป้าหมายอย่างมีประสิทธิภาพมากท่ี สุดด้วยวิธีการนําเสนอข้อมูลโดยตรงให้กับ

กลุ่มเป้าหมายหรือผ่านส่ือมวลชนประเภทต่างๆไม่ว่าจะเป็นส่ือส่ิงพิมพ์ วิทยุ โทรทศัน์ เพื่อให้

ส่ือมวลชนถ่ายทอดขอ้มูลและข่าวสารนั้นไปยงักลุ่มเป้าหมายอีกทอดหน่ึงอยา่งถูกตอ้งและทนัเวลา 

หรือ แมแ้ต่การสร้างกระแสโดยส่ือบุคคลโดยให้เกิดการบอกเล่ากนัปากต่อปากโดยมีวตัถุประสงค์

ให้กลุ่มเป้าหมายเกิดความรู้ความเขา้ใจ มีทศันคติท่ีดีต่อองค์กรป้องกนัและแกไ้ขความเขา้ใจผิด 

สนับสนุนนโยบายและการดาเนินงานขององค์กรและเสริมสร้างความหน้าเช่ือถือขององค์กรให้

เกิดข้ึนแก่กลุ่มเป้าหมาย 

  อาจกล่าวไดว้า่ งานประชาสัมพนัธ์เป็นงานท่ีสามารถช่วยให้การดาํเนินงานต่างๆ

ขององคก์รประสบความสําเร็จได ้หากแต่เป็นงานท่ีตอ้งใชว้ิธีการท่ีแยบยลและต่อเน่ืองซ่ึงเป็นงาน

ท่ีกระทาํไดไ้ม่ง่ายนกัในระยะอนัสั้น แต่หากองคก์รมีวิธีการท่ีจะสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีในสายตาของ

ประชาชนกลุ่มเป้าหมายอย่างเหมาะสม ก็จะส่งผลให้องค์กรนั้ นสามารถดารงอยู่ในจิตใจของ

กลุ่มเป้าหมายไดใ้นระยะยาว 

 บทสรุป 

เม่ืองานประชาสัมพันธ์เป็นงานท่ีเก่ียวข้องกับการสร้างภาพลักษณ์  และมีส่วน

เสริมสร้างให้หน่วยงาน สถาบนั หรือองค์กรมีภาพลกัษณ์ท่ีดี (Good Image) ต่อความรู้สึกนึกคิด

ของประชาชน เพื่อผลแห่งช่ือเสียง ความเช่ือถือ ศรัทธา จากประชาชนท่ีมีต่อหน่วยงาน สถาบนั 

หรือองค์กร ซ่ึงภาพลักษณ์ท่ีบุคคลหรือประชาชน  มีต่อองค์กรจะเป็นเช่นไรนั้ น  ข้ึนอยู่กับ

ประสบการณ์ ข้อมูล ข่าวสารท่ีประชาชนได้รับด้วย และส่ิงเหล่าน้ีย่อม ก่อตัวข้ึนเป็นความ

ประทบัใจ ซ่ึงอาจจะเป็นความประทบัใจท่ีดีหรือไม่ดีก็ได้ แล้วแต่พฤติกรรมหรือการกระทาํ  

ขององค์กรนั้น ซ่ึงตอ้งอาศยัหน้าท่ีสําคญัของการประชาสัมพนัธ์คือ การสร้างสรรค์ภาพลกัษณ์

ใหก้บัองคก์ร ซ่ึง เป็นงานท่ีตอ้งกระทาํอยา่งต่อเน่ืองและสมํ่าเสมอ 

 

2. แนวคดิเกีย่วกบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ 

 

 2.1 กระบวนการรับรู้ 

  จุฑามาศ สิทธิขวา (2542) กล่าวถึงกระบวนการรับรู้ (The Perceptual Process)  

วา่ประกอบดว้ย 3 ส่วนดงัน้ี  

  ขั้นตอนท่ี 1 การเลือก (Selection) การเลือกจะเก่ียวขอ้งทั้งการเลือกโดยจงใจและ

ไม่จงใจ กล่าวคือ การตดัสินใจบางคร้ังจะกระทาํการเลือกว่าเราจะรับส่ิงกระตุน้ใดข้ึนอยูก่บัปัจจยั

หลายอยา่ง เช่น ปัจจยัทางดา้นกายภาพ ปัจจยัทางดา้นท่ีตั้ง ความสนใจ และประสบการณ์ท่ีผา่นมา 
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  ขั้ นตอนท่ี  2 การรวบรวม  (Organization) ในด้านการรับ รู้ส่ิ งต่างๆ  เรามักมี

แนวโนม้ท่ีจะรวบรวมโดยพิจารณาจากการอยูใ่กลเ้คียง รวบรวมโดยพิจารณาจากความคลา้ยคลึงกนั 

รวบรวมโดยการกระทาํทางเดียวกนั และรวบรวมโดยพจิารณาถึงการต่อเติมส่วนท่ีขาดไป 

  ขั้ น ต อ น ท่ี  3 ก ารตี ค วาม ห ม าย  (Interpretation) เป็ น ก ารแ ป ล ค ว าม ห ม าย 

ประสบการณ์ต่างๆ ท่ีไดรั้บในการแปลความหมายน้ีอาจทาํไดห้ลายลกัษณะ เช่น แปลความหมาย

ตามสถานการณ์ แปลความหมายโดยพิจารณาถึงเจตนาของบุคคล แปลความหมายโดยยึดเอา

บุคลิกภาพของตนเองเป็นหลกั ภาพท่ี 2.1 

 

Selection 

 

Exposure 
 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

Attention 

Organization 

  
 

 

Categorization 

  

  

  

  

  

  

  

  

Interpretation 

 

Inference 

 

ภาพท่ี  2.1  กระบวนการรับรู้ (The Perceptual Process) 

 

ท่ีมา : จุฑามาศ  สิทธิขวา, (2542) 

 

 2.2 กระบวนการเปิดรับข่าวสาร 

  พีระ จิระโสภณ  (2533: 210) การรับรู้ข่าวสารนั้ น  ผู ้รับสารจะมีกระบวนการ

เลือกสรร (Selective Exposure) ซ่ึงกระบวนการเลือกรับสารจะเปรียบเสมือนเคร่ืองกรอง (Filters) 

ข่าวสารในการรับรู้ ซ่ึงจะแตกต่างกันไปตามประสบการณ์ ความต้องการ ความเช่ือ ทัศนคติ 

ความรู้สึกนึกคิด ฯลฯ ของแต่ละบุคคลซ่ึงประกอบดว้ยการกลัน่กรอง 3 ขั้น 
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  2.2.1 การเลือกเปิดรับหรือเลือกสนใจ (Selective Exposure or Selective  

Attention) แนวโนม้ท่ีผูรั้บสารจะเลือกสนใจหรือเปิดรับข่าวสารจากแหล่งหน่ึงแหล่งใดท่ีมีอยู ่

ดว้ยกนัหลายแหล่ง 

  2.2.2 การเลือกรับรู้หรือตีความ (Selective Perception or Selective  

Interpretation) เป็นกระบวนการกลัน่กรองชั้นต่อมา เม่ือบุคคลเลือกเปิดรับข่าวสารจากแหล่งหน่ึง

แหล่งใดแลว้ก็ใช่วา่ข่าวสารนั้นจะถูกรับรู้เป็นไปตามเจตนารมณ์ของผูส่้งสารทั้งหมด ผูรั้บสารแต่

ละคนอาจจะตีความหมายข่าวสารช้ินเดียวกนัท่ีส่งผา่นส่ือมวลชนไม่ตรงกนั 

  2.2.3 กระบวนการเลือกจดจํา (Selective Retention) เป็นแนวโน้มในการเลือก

จดจาํข่าวสารเฉพาะส่วนท่ีตรงกบัความสนใจ ความตอ้งการ ทศันคติ ฯลฯ ของตนเอง และมกัจะลืม

ในส่วนท่ีตนเองไม่สนใจหรือไม่เห็นด้วยได้ง่ายกว่า งานวิจยัของออลพอร์ตและโพสท์แมน 

(Allport,G.W and Postman, L. 1947) ท่ีมีการอา้งถึงกนับ่อยก็คือ การศึกษาถึงการถ่ายทอดข่าวลือ

จากคนหน่ึงไปสู่อีกคนหน่ึง ซ่ึงพบว่าผูรั้บมกัจะถ่ายทอดเร่ืองราวต่อไปยงัคนอ่ืน ๆ ไม่ครบถ้วน

เหมือนท่ีรับมา ทั้งน้ีเพราะแต่ละคนเลือกจดจาํเฉพาะส่วนท่ีตนเองเห็นว่าน่าสนใจเท่านั้น ส่วนท่ี

เหลือมกัจะถูกลืมหรือไม่นาไปถ่ายทอดต่อ ดงัแบบจาํลอง ภาพท่ี 2.2 

 

 

  
การเลือกเปิดรับ 

    

    
การเลือกรับรู้ 

    

    
การเลือกจดจาํ 

    

          

          

 

ภาพท่ี  2.2  แบบจาํลองกระบวนการเลือกสรรการรับรู้ข่าวสาร 
 

ท่ีมา : พีระ จิระโสภณ, หลกัและทฤษฎีการส่ือสาร (2533: 210) 
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3. แนวคดิเกีย่วกบัการบริการ 

 

3.1 ความหมายของการบริการ 

  จิตตินนัท ์เตชะคุปต ์(2539:8) ไดก้ล่าววา่ การบริการ เป็นกิจกรรมหรือ 

กระบวนการดาํเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคลและองคก์รเพื่อตอบสนองความตอ้งการของ 

บุคคลอ่ืน และก่อใหเ้กิดความพอใจจากผลของการกระทาํนั้น 

  จินตนา บุญบงการ (2545:40) ไดก้ล่าววา่ การบริการคือส่ิงท่ีจบัสัมผสัแตะตอ้งได้

ยากและเส่ือมสูญสภาพไปได้ง่าย บริการจะทําข้ึนทันทีและส่งมอบให้ผูรั้บบริการทันที หรือ

เกือบจะทนัทีโดยมีลกัษณะการบริการท่ีดี มี 7 ประการ ดงัน้ี 

  1. ยิ้มแยม้และเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความลําบากยุ่งยากของ

ผูรั้บบริการ 

  2. ตอบสนองต่อความประสงค์จากผูม้ารับบริการอย่างรวดเร็วทนัใจโดยไม่ตอ้ง

เอ่ยปากเรียกร้อง 

  3. แสดงออกถึงความนบัถือใหเ้กียรติผูม้ารับบริการ 

  4. การใหบ้ริการท่ีทาํอยา่งสมคัรใจ เตม็ใจทาํ ไม่ใช่ทาํงานอยา่งเสียไม่ได ้

  5. การรักษาภาพลกัษณ์ของผูใ้หบ้ริการและภาพลกัษณ์ขององคก์รดว้ย 

  6. ความอ่อนนอ้ม อ่อนโยน สุภาพ มีมารยาทดี 

  7. ความกระฉบักระเฉง กระตือรือร้น ขณะบริการและใหบ้ริการมากกวา่ 

ท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัไว ้

3.2 ความสําคัญของการบริการ  

  การให้บริการท่ีดีและมีคุณภาพจากตวับุคคล ซ่ึงตอ้งอาศยัเทคนิค กลยุทธ์ ทกัษะ

และความแนบเนียมท่ีจะทาํให้ชนะใจลูกคา้ ผูท่ี้ติดต่อธุรกิจ หรือบุคคลทัว่ไปท่ีมาใช้บริการ จึงถือ

ได้ว่ามีความสําคญัอย่างยิ่งในปัจจุบนั การให้การบริการสามารถกระทาํได้ทั้งก่อนการติดต่อใน 

ระหว่างการติดต่อ หรือภายหลงัการติดต่อ โดยไดรั้บการบริการจากตวับุคคลทุกระดบัในองค์กร 

รวมทั้งผูบ้ริการขององค์กรนั้นๆ การบริการท่ีดีจะเป็นเคร่ืองมือช่วยให้ผูม้าติดต่อกบัองค์กรธุรกิจ 

เกิดความเช่ือถือ ศรัทธา และสร้างภาพลกัษณ์ ซ่ึงจะมีผลในการสั่งซ้ือหรือใชบ้ริการอ่ืนๆ ในโอกาส

หนา้และการทาํงาน หรือการให้บริการทั้งหน่วยงานภาครัฐและภาคเอกชน ในปัจจุบนัและอนาคต 

จาํเป็นอย่างยิ่งจะตอ้งเน้นท่ีคุณภาพในการให้บริการ หรือคุณภาพของผลผลิตในภาคเอกชนนั้น 

หน่วยงานใดไม่สามารถผลิตสินคา้ หรือใหบ้ริการไดท้ดัเทียมคู่แข่งในราคาท่ีเท่ากนัยอ่มไม่สามารถ

ยนืหยดัอยูใ่นธุรกิจได ้สําหรับในภาคราชการ หน่วยงานท่ีไม่สามารถนาํเสนอและส่งมอบบริการท่ี
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ทดัเทียมกบัหน่วยงานเดียวกนัในพื้นท่ีอ่ืน หรือหน่วยงานอ่ืนในพื้นท่ีเดียวกนัยอ่มถูกตรวจสอบและ

ร้องเรียนโดยสาธารณะ ดงันั้น การให้บริการท่ีดีนั้นจึงเป็นเร่ืองท่ีสําคญัท่ีหน่วยงานทั้งส่วนราชการ

รัฐวสิาหกิจและภาคเอกชนจะตอ้งพยายามปรับปรุงคุณภาพในการใหบ้ริการใหดี้อยูต่ลอดเวลา 

  วราพรรณ สันทศันะโชค (2540: 31) ได้ช้ีให้เห็นว่าคุณค่าประการแรกของการ

บริหารงานรัฐกิจทั้ งหมด คือการปฏิบัติงานด้วยการให้บริการท่ีก่อให้เกิดความพึงพอใจซ่ึงมี

ลกัษณะท่ีสาํคญั 5 ประการ คือ 

  1. การให้บริการอย่างเท่าเทียม (Equitable Service) โดยยึดหลกัท่ีว่า คนเราทุกคน

เกิดมาเท่าเทียมกนัความเท่าเทียมกนันั้น หมายถึง ประชาชนทุกคนควรมีสิทธิเท่าเทียมกนัทั้งทาง

กฎหมายและทางการเมือง การให้บริการของรัฐจะตอ้งไม่แบ่งแยกเช้ือชาติ ผิว หรือความยากจน

ตลอดจนสถานะทางสังคม 

  2. การให้บริการอย่างรวดเร็วทันต่อเวลา (Timely Service) จะไม่มีผลงานทาง

สาธารณะใดๆ ท่ีเป็นผลงานท่ีมีประสิทธิภาพ หากไม่ตรงต่อเวลาหรือทนัต่อเหตุการณ์ 

  3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) คือ นอกจากให้บริการอย่างเท่า

เทียมกนัและให้ความรวดเร็วแล้วตอ้งคาํนึงถึงจาํนวนคนท่ีเหมาะสม จาํนวนความตอ้งการ ใน

สถานท่ีท่ีเพียงพอในเวลาท่ีเหมาะสมอีกดว้ย 

  4. การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) การให้บริการตลอดเวลาตอ้ง

พร้อมและเตรียมตวับริการต่อความสนใจของสาธารณชนเสมอ มีการฝึกอบรมอยูเ่ป็นประจาํ 

  5. การบริการอย่างกา้วหน้า (Progressive Service) เป็นการท่ีมีความเจริญคืบหน้า

ไปทั้งทางดา้นผลงานและคุณภาพเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 

3.3 หลกัการบริการ 

  กุลธน ธนาพงศธร (2538: 19) ไดส้รุปถึงหลกัการใหบ้ริการท่ีสาํคญั 5 ประการ คือ 

  1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่  กล่าวคือ 

ประโยชน์และการบริการท่ีองค์กรจดัให้นั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการบุคคลส่วนใหญ่หรือ

ทั้งหมดการจดักลุ่มบุคคลใดบุคคลหน่ึงโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแล้วไม่ทาํให้เกิดประโยชน์สูงสุดใน 

การเอ้ืออาํนวยประโยชน์สูงสุดในการเอ้ืออาํนวยประโยชน์ในการให้บริการแล้วยงัไม่คุม้ค่ากบั 

การดาํเนินการนั้นดว้ย 

  2. หลักความสมํ่าเสมอ กล่าวคือการดาํเนินนั้นตอ้งดาํเนินไปอย่างต่อเน่ืองและ

สมํ่าเสมอมิใช่ทาํๆหยดุๆ ตามความพอใจของผูใ้หบ้ริการหรือผูป้ฏิบติังาน 

  3. หลกัความประหยดั ค่าใช้จ่ายท่ีใช้ในการบริการจะตอ้งไม่มากเกินไปกว่าผลท่ี

ไดรั้บ 
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  4. หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งให้แก่ผูใ้ช้บริการทุกคนอย่างเสมอ

ภาคเท่าเทียมกนั ไม่มีการสิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใด ในลกัษณะแตกต่างกนัจากกลุ่มอ่ืนอยา่ง

เห็นไดช้ดั 

  5. หลกัความสะอาด บริการจดัให้แก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นลกัษณะท่ีปฏิบติัไดง่้าย 

สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกัทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาวะยุง่ยากใจให้แก่ผูใ้ห้บริการ

มากเกินไป 

  ปรัชญา เวสารัชช ์(2540: 20) ไดก้ล่าวถึงหลกัพื้นฐานในการใหบ้ริการไว ้6  

ประการ ดงัน้ี 

  1. ทาํใหผู้รั้บบริการเตม็ใจและไม่เกิดความทุกข ์ความเครียดในการรับมาบริการ 

  2. อยา่ปล่อยใหผู้รั้บบริการอยูท่ี่หน่วยบริการนานเกินไป 

  3. อยา่ทาํผดิพลาดจนผูรั้บบริการเดือนร้อน 

  4. สร้างบรรยากาศของหน่วยบริการใหน่้าร่ืนรมย ์

  5. ทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความคุน้เคยกบัการบริการ 

  6. เตรียมความสะดวกใหพ้ร้อม เช่น อุปกรณ์อาํนวยความสะดวกต่างๆ 

  นิเมธ พรหมพยตั (2542: 18) ไดก้ล่าวว่าเป้าหมายความสําคญัของการบริการ คือ 

การสร้างความพึงพอใจใหบ้ริการแก่ประชาชนโดยมีหลกัการหรือแนวทางดงัน้ี 

  1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค หมายถึง ความยติุธรรมในการบริหารงานภาครัฐท่ี

มีฐานคติวา่คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้น ประชาชนทุกคนจะไดรั้บปฏิบติัเท่าเทียมกนัในแง่มุมของ

กฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกั้นในการให้บริการ ประชาชนจะได้รับการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็น

ปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 

  2. การให้บริการท่ีตรงเวลา หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองวา่การให้การบริการ

สาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานหน่วยงานภาครัฐจะถือวา่ไม่มีประสิทธิภาพเลย ถา้ไม่มี

การตรงเวลา ซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน 

  3. การให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึง การให้บริการในสาธารณะจะต้องมี

ลักษณะมีจํานวนให้บริการอย่างเหมาะสม  ซ่ึงความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มี

ความหมายเลยมีจาํนวนการใหบ้ริการท่ีไม่เพียงพอและสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการสร้างความยติุธรรมให้

เกิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ 

  4. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ีเป็นไปอย่าง

สมํ่ าเสมอโดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพึงพอใจของหน่วยงานท่ี

ใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้
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  5. การให้บริการอย่างกา้วหน้า หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ีมีการปรับปรุง

คุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึงคือการเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะทาํ

หนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 

  สรุปไดว้า่ หลกัการของการให้บริการ ไดแ้ก่การติดต่อส่ือสารระหวา่งผูใ้ห้บริการ

กับผูรั้บบริการโดยผูใ้ห้บริการจะต้องปฏิบัติต่อผูรั้บบริการโดยต้องไม่นําเร่ืองของอารมณ์มา

เก่ียวขอ้ง และตอ้งยึดหลกัของการบริการเป็นสําคญัคือหลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ หลกั

ความสมํ่าเสมอ หลกัความประหยดัหลกัความเสมอภาคและหลกัความสะดวก 

 

4. เกีย่วกบั บริษทั ไปรษณย์ีไทย จํากดั 

 

4.1 ประวตัิ บริษัท ไปรษณย์ีไทย จํากดั 

  บริษัท ไปรษณีย์ไทย จาํกัด (2552) บริษัท ไปรษณีย์ไทย จาํกัด (ปณท.) เป็น

รัฐวสิาหกิจในสังกดักระทรวงเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร จดัตั้งข้ึนเม่ือวนัท่ี 14 สิงหาคม 

2546 โดยแปลงสภาพมาจากหน่วยงานบริการด้านไปรษณีย์ของการส่ือสารแห่งประเทศไทย 

(กสท.) เดิมกิจการไปรษณียข์องไทยไดรั้บการจดัตั้งข้ึนในปี 2426 ในรัชสมยัพระบาทสมเด็จพระ

จุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หัว โดยเร่ิมจากเป็นหน่วยงานราชการในสังกัดกรมไปรษณีย์ (ต่อมาได้

เปล่ียนเป็นกรมไปรษณียโ์ทรเลข) เม่ือตน้ปี 2520 จึงไดมี้การเปล่ียนแปลงสถานะเป็นรัฐวิสาหกิจ 

ในนามวา่ การส่ือสารแห่งประเทศไทย เพื่อให้การดาํเนินงานมีความคล่องตวัและมีประสิทธิภาพ

มากข้ึน เหมาะสมกบัสภาพทางเศรษฐกิจและสังคมท่ีเปล่ียนแปลงไป ต่อมาในปี 2546 จากกระแส

การเปล่ียนแปลงของโลกท่ีมีลกัษณะไร้พรมแดนมากข้ึน โดยเฉพาะในดา้นการเปิดเสรีการคา้และ

บริการ ส่งผลให้ตอ้งมีการแปลงสภาพกิจการไปรษณียอี์กคร้ังเป็นรูปแบบบริษทัจาํกัดดังกล่าว

ขา้งตน้ เพื่อเพิ่มศกัยภาพในการดาํเนินงานเชิงธุรกิจและศกัยภาพในการแข่งขนัใหส้ามารถหารายได้

เล้ียงตวัเองได ้ในขณะท่ียงัคงรับภาระในการให้บริการเชิงสังคมเพื่อประโยชน์แก่ประชาชนและ

ประเทศชาติโดยต่อเน่ือง 

  กิจการไปรษณีย์มีการพฒันาความเจริญในด้านต่างๆ มาโดยลําดับ จากระยะ

เร่ิมแรกท่ีเป็นการพฒันาเชิงโครงสร้างพื้นฐานเพื่อเสริมสร้างความเขม้แข็งและรองรับการขยายตวั 

ต่อมาได้มีการพัฒนาเพื่อเสริมประสิทธิภาพการดาํเนินงาน โดยการนําเคร่ืองจกัรอุปกรณ์อัน

ทนัสมยั มาในการคดัแยก ส่งต่อส่ิงของทางไปรษณีย ์การนาํระบบเคาน์เตอร์ไปรษณียอ์ตัโนมติัมา

ใชใ้นการรับฝาก ณ ท่ีทาํการไปรษณียท์ัว่ประเทศ รวมทั้งไดเ้ปิดบริการท่ีเป็นเชิงธุรกิจมากข้ึน เช่น 

บริการไปรษณียด่์วนพิเศษ (EMS) บริการรับชาํระเงินทางไปรษณีย ์(Pay at Post) บริการธนาณัติ
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ออนไลน์ เป็นต้น ภายหลังการแปลงสภาพเป็นบริษัท ได้มีการปรับเปล่ียนการบริหารและ 

การดาํเนินงานให้เป็นเชิงธุรกิจมากข้ึน มีการจดัทาํแผนธุรกิจไปรษณียอ์ย่างเป็นระบบ โดยแบ่ง

ตลาดการให้บริการออกเป็น 4 กลุ่ม ไดแ้ก่ ตลาดธุรกิจส่ือสาร ตลาดธุรกิจขนส่ง ตลาดธุรกิจคา้ปลีก

และตลาดธุรกิจการเงิน อีกทั้งมีการพฒันารูปแบบบริการในดา้นต่างๆ อยา่งต่อเน่ือง เพื่อใหส้อดรับ

กบัความตอ้งการของผูใ้ช้บริการท่ีมีการปรับเปล่ียนอย่างรวดเร็วในปัจจุบนั โดยมีบริการใหม่ๆ 

ท่ีเหมาะกับวิถีการดาํเนินชีวิตและการดําเนินธุรกิจในปัจจุบนั เช่น บริการไปรษณีย์ครบวงจร  

(Total Mail Solution) บริการจดัส่งส่ิงของด่วน (Messenger Post) บริการขนส่งสินคา้และส่ิงของ

ขนาดใหญ่ (Logispost) บริการอร่อยทัว่ไทย สั่งไดท่ี้ไปรษณีย ์(บริการรับสั่งซ้ืออาหารอร่อยและเม่ือ

เสียงจากภูมิภาคต่างๆของประเทศ) และแมก้ระทัง่การเป็นตวัแทนรับจาํหน่ายสินคา้ นอกจากน้ียงั

ได้เสริมประสิทธิภาพการให้บริการด้วยการนําระบบท่ีผูฝ้ากส่งสามารถติดตามและตรวจสอบ

ส่ิงของท่ีส่งทางไปรษณีย์ได้ด้วยตนเอง (ระบบ Track and Trace) มาใช้กับบางบริการด้วย 

ขณะเดียวกนั ปณท. ก็มิได้ละเลยการให้บริการเชิงสังคม ดว้ยการรักษาสถานะเครือข่ายท่ีทาํการ

ไปรษณีย์และจุดให้บริการท่ีมีจาํนวนกว่า 4,500 แห่ง กระจายอยู่ทั่วทุกภูมิภาค ทั้ งในพื้นท่ีท่ีมี

ศกัยภาพเชิงธุรกิจและพื้นท่ีในชนบทท่ีห่างไกล และการให้บริการพื้นฐานท่ีครบถ้วนทั้ งด้าน 

การส่ือสาร การส่งส่ิงของและด้านการเงินด้วยค่าบริการในราคาประหยดั เพื่อให้ประชาชนทุก 

ภาคส่วนมีโอกาสได้รับประโยชน์จากบริการไปรษณียอ์ย่างทัว่ถึง สมกบัเป็นกิจการท่ีจดัตั้งเพื่อ

ประโยชน์ของคนไทยและสังคมไทยอยา่งแทจ้ริง 

  วสัิยทศัน์ 

  เป็นผูน้าํในธุรกิจไปรษณียแ์ละการใหบ้ริการ Logistics ครบวงจรในอาเซียน 

  พนัธกจิองค์กร 

  1. ใหบ้ริการจดัส่งสินคา้และข่าวสารทัว่ประเทศท่ีประชาชนเขา้ถึงไดอ้ยา่งสะดวก 

  2. พฒันาใหไ้ทยเป็นศูนยก์ลางธุรกิจไปรษณียแ์ละ Logistics ของอาเซียน 

  3. ใช้ทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพ มีกาํไรอย่างย ัง่ยืนและสนบัสนุนการพฒันา

บริการของลูกคา้ 

  บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั (2558) โดยปัจจุบนั บริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั  

(ปณท.) ไดแ้บ่งตลาดบริการออกเป็น 4 กลุ่มธุรกิจ ดงัน้ี 

  1. กลุ่มธุรกิจส่ือสาร ไดแ้ก่ บริการส่งจดหมาย ไปรษณียบตัร ของตีพิมพ ์จดหมาย

ลงทะเบียนไปรษณียด่์วนพิเศษ (EMS) และไปรษณียภณัฑ ์

  2. กลุ่มธุรกิจขนส่ง ไดแ้ก่ บริการส่งพสัดุไปรษณีย ์พสัดุไปรษณีย ์พสัดุไปรษณีย์

เก็บเงินปลายทางและบริการ Logispost 
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  3. กลุ่มธุรกิจคา้ปลีก ไดแ้ก่ บริการขายไปรษณียากรเพื่อการสะสม กล่องรับ 

จดหมายและบริการรับฝากสินคา้จากท่ีต่างๆ 

  4. กลุ่มธุรกิจการเงิน ไดแ้ก่ บริการธนาณติั ธนาณติัออนไลน์ ตัว๋แลกเงิน และ 

บริการ Pay at Post 

4.2 ภาวการณ์แข่งขันของธุรกจิไปรษณย์ี 

  ปัจจุบนัธุรกิจไปรษณียไ์ทยได้รับผลกระทบเป็นอย่างมากจากการเปล่ียนแปลง

สภาพแวดลอ้มในการดาํเนินกิจการต่างๆ ท่ีผูป้ระกอบการไม่สามารถควบคุมได ้โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง

ในปัจจยัดา้นเทคโนโลยีส่ือสารในปัจจุบนัท่ีไดมี้การพฒันาให้มีขีดความสามารถในการใชง้านได้

สูงข้ึน ในขณะท่ีราคามีแนวโนม้ลดลง ซ่ึงในอีกดา้นหน่ึงก็เอ้ือประโยชน์ในการปรับปรุงและพฒันา

ศกัยภาพของการบริการ รวมไปถึงการนาํมาประยุกตใ์ชเ้พื่อพฒันารูปแบบสินคา้หรือบริการใหม่ๆ 

ให้สอดคล้องกบัความตอ้งการและความคาดหวงั ตลอดจนอาํนวยความสะดวกในการใช้บริการ

ของผูบ้ริโภคมากยิ่งข้ึน แต่อีกดา้นหน่ึงก็ส่งผลกระทบรุนแรงต่อธุรกิจไปรษณียใ์นส่วนของสินคา้

และบริการทดแทน อาทิ โทรศพัท์พื้นฐานโทรศพัท์เคล่ือนท่ี จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ และกลุ่ม

บริการ Social Network ต่างๆ และท่ีกาํลงัไดรั้บความนิยมเพิ่มมากข้ึนในขณะน้ี คือการทาํธุรกรรม

ต่างๆ ผ่านส่ืออิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีอตัราค่าบริการลดลงและมีความปลอดภยัเพิ่มมากข้ึน การแข่งขนั

ระหวา่งไปรษณียแ์ละส่ืออิเล็กทรอนิกส์จึงทวีความรุนแรงข้ึนในปัจจุบนัและหากความนิยมในการ

ใช้บริการส่ืออิเล็กทรอนิกส์เพิ่มสูงข้ึน ในทางกลบักนั ปริมาณงานไปรษณียใ์นกลุ่มตลาดธุรกิจ

ส่ือสารท่ีทาํรายไดเ้ป็นอนัดบัตน้ๆใหก้บัธุรกิจไปรษณียก์็จะมีแนวโนม้ลดลง 

  นอกเหนือจากปัจจยัด้านเทคโนโลยีส่ือสารและยงัพบว่า ปัจจยัท่ีส่งผลต่อธุรกิจ

ของไปรษณียไ์ทยคือ จาํนวนผูใ้ห้บริการเอกชนท่ีเพิ่มมากข้ึน และต่างก็พยายามขยายบริการอยา่ง

ต่อเน่ือง ส่งผลให้สภาพตลาดมีการแข่งขนัท่ีรุนแรง และการเปิดเสรีกิจการไปรษณียน์บัว่าเป็นอีก

ปัจจัยหน่ึงท่ีมีความสําคัญและสามารถส่งผลกระทบต่อกิจการไปรษณีย์เป็นอย่างมาก อีกทั้ ง 

ผูใ้ห้บริการดา้นการขนส่งพสัดุและเอกสารรายใหญ่ท่ีเป็นบริษทัขา้มชาติจาํนวนมากก็สามารถเขา้

มาใหบ้ริการแข่งขนักนัไดอ้ยูแ่ลว้ ทาํให้คาดการณ์ไดว้า่การแข่งขนัมีแนวโนม้ท่ีจะรุนแรงมากยิ่งข้ึน

กวา่น้ีในอนาคต 

4.3 การสร้างความพงึพอใจให้กบัลูกค้าในการใช้บริการไปรษณย์ี 

  บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั (2552) ในธุรกิจบริการ การสร้างความพึงพอใจให้กบั

ลูกคา้เป็นส่ิงสําคญั บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ไดใ้ห้ความสําคญักบัคุณภาพการบริการ เพื่อสร้าง

ความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ โดยได้พยายามพฒันาการบริการให้มีคุณภาพท่ีดี และ
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พฒันาบริการใหมี้รูปแบบใหม่ๆท่ีหลากหลาย เพือ่ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้ไดรั้บความ

พึงพอใจสูงสุด 

  รีดเดอร์ ไดเจสท์ สรรสาระ (2554) กลยุทธ์ยกระดับคุณภาพการบริการเป็นส่ิง

สําคัญท่ีนําพาไปรษณีย์ไทยก้าวมาถึงเส้นชัยแห่งความสําเร็จ คือการไม่หยุดน่ิงในการพัฒนา

คุณภาพการบริการ ซ่ึงมีการปรับปรุงรูปแบบให้ทนัสมยั และตอบสนองความพึงพอใจสูงสุดของ

ผู ้บริโภคท่ีปัจจุบันมีความคุ้นเคยกับเทคโนโลยีการส่ือสารฉับไวอย่างโทรศัพท์มือถือและ

อินเตอร์เน็ต 

  และไม่เพียงแค่การยกระดบัคุณภาพบริการ ปัจจุบนัไดมี้การพฒันารูปแบบบริการ

เชิงพพาณิชยเ์พิ่มมากข้ึน ไม่วา่จะเป็นบริการโลจิสโพสต์ ท่ีส่งของขนาดใหญ่ไดถึ้ง 200 กิโลกรัม 

บริการอร่อยทั่วไทย บริการธนาณัติออนไลน์ รวมไปถึงการเป็นช่องทางจดัจาํหน่ายสินค้าให้

หน่วยงานต่างๆ ทั้งภาครัฐและเอกชน โดยพฒันารูปแบบบริการใหม่ให้สอดคล้องกบัจุดแข็งเดิม 

ซ่ึงก็คือเครือข่ายท่ีมีอยู่ครอบคลุมทัว่ประเทศ โดยมีท่ีทาํการไปรษณีย ์1,400 แห่ง และไปรษณีย์

อนุญาตอีกราว 4,000 แห่ง ถือเป็นจุดแข็งท่ีทาํให้สามารถให้บริการแบบส่งให้ลูกคา้ถึงท่ีบา้น และ

ดว้ยเครือข่ายท่ีครอบคลุมทัว่ประเทศ ทาํใหส้ามารถให้บริการไดใ้นระดบัรากหญา้ ซ่ึงผูบ้ริโภคท่ีอยู่

ในพื้นท่ีห่างไกลอาจมีความลาํบากในการเดินทางมารับด้วยตนเอง แต่ด้วยบริการท่ีทั่วถึงของ

ไปรษณียไ์ทย จึงมัน่ใจไดว้า่ทุกคนสามารถส่ือสารถึงกนัได ้ภายใตค้าํมัน่สัญญาของบริษทัท่ีจะเป็น

ผูเ้ช่ือโยงคนไทยท่ีดีท่ีสุด 

  นอกเหนือจากการบริการครอบคลุมทั่วถึงและรวดเร็วแล้ว ปณท. ยงัให้ความ

มัน่ใจและเพื่อเป็นการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าเพิ่มข้ึน โดยมีการรับประกันการขนส่ง  

หากไม่ถึงตามกาํหนดหรือเกิดความเสียหาย ลูกคา้จะไดรั้บการชดไชใ้นรูปแบบของการคืนเงิน อีก

ทั้ งย ัง ส าม าร ถ ต รว จ ส อ บ เส้ น ท างก าร ข น ส่ ง ส่ิ ง ข อ ง ไ ด้ ต ล อ ด เว ล าผ่ าน ท าง เว็บ ไ ซ ต ์

www.thailandpost.co.th หรือ Call Center 1545 และการตรวจสอบดว้ยตนเองผา่นแอพพลิเคชัน่บน

สมาร์ทโฟน 

  อีกทั้งยงัไดก้าํหนดแนวทางการดาํเนินธุรกิจท่ีมุ่งเน้นการสร้าง “พลงัแห่งบริการ

คุณภาพ” เพื่อเสริมประสิทธิภาพในการให้บริการและขยายโอกาสในการพฒันาธุรกิจด้วยการ

พฒันาปัจจยัสาํคญัในการดาํเนินงานควบคู่กนัไปทั้ง 3 ดา้น ไดแ้ก่ 

  4.3.1 การพฒันาคุณภาพของบุคลากร 

   บริษัท ไปรษณียไ์ทย จาํกัด (ปณท.) ตระหนักดีว่าบุคลากรถือเป็นหัวใจ

สาํคญัท่ีจะช่วยขบัเคล่ือนและนาํพาองคก์รใหป้ระสบความสาํเร็จตามเป้าหมายท่ีวางไว ้และเพื่อให้

บุคลากรทุกระดับมีความพร้อมในการให้บริการลูกค้าอย่างเต็มประสิทธิภาพ และลูกค้าเกิด 
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ความพึงพอใจสูงสุดในการใชบ้ริการ ปณท. จึงไดก้าํหนดแผนงานท่ีจะช่วยขบัเคล่ือนใหก้ารพฒันา

คุณภาพของบุคลากรเป็นไปได้อย่างมีประสิทธิภาพ ได้แก่ การพฒันาคุณภาพชีวิตในการทาํงาน 

เพื่อให้บุคลากรทุกระดับมีความสุในการทํางาน ซ่ึงจะส่งผลให้มีขวญัและกําลังใจท่ีดีในการ

ให้บริการอย่างมีคุณภาพเพิ่มข้ึน จากนั้น จึงทาํการปรับปรุงรูปแบบการประเมนค่าตอบแทนใหม่ 

โดยการนาํระบบการประเมินผลค่างาน เพื่อสร้างให้เกิดรูปแบบการจ่ายผลตอบแทนท่ีสร้างแรง

กระตุ้นให้เกิดการพัฒนาตนเองและความมุ่งมั่นในการทํางานท่ีได้รับมอบหมายอย่างเต็ม

ประสิทธิภาพ พร้อมทั้งส่งเสริมให้เกิดองคก์รแห่งการเรียนรู้ข้ึนภายใน ปณท. เพื่อใหบุ้คลากรมีการ

พฒันาตนเองผ่านการแลกเปล่ียนและการเรียนรู้ระหว่างกนัอยูต่ลอดเวลา ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ต่อ

การให้บริการลูกค้าต่อไปในอนาคตและการผลักดันให้คุณลักษณะท่ีดีของบุคลากรกลายเป็น

วฒันธรรมของทุกคนท่ีเรียกว่า วฒันธรรมองค์กรท่ีดีเยี่ยม เพื่อสร้างให้เกิดการพฒันาอย่างย ัง่ยืน

ต่อไปในอนาคต 

  4.3.2 การพฒันาคุณภาพของระบบปฏิบัติการ 

   นอกจากการพฒันาคนแลว้ การพฒันาระบบปฏิบติัการก็เป็นส่ิงสาํคญัท่ีตอ้ง

มีการพฒันา เพื่อให้ลูกค้าได้รับบริการท่ีมีคุณภาพตรงตามมาตรฐานท่ีกาํหนดอยู่เสมอ รวมทั้ ง 

การปรับเปล่ียนให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการท่ีเปล่ียนแปลงไปของลูกคา้ ในดา้นระบบงานรับฝาก

จะมีการขยายเครือข่ายร้านไปรษณียไ์ทยซ่ึงเป็นรูปแบบเครือข่ายในลกัษณะแฟรนไชส์ตามแหล่ง

ชุมชน ย่านธุรกิจท่ีเพิ่มข้ึน รวมทั้งการขยายเวลาในการให้บริการการเงินเพื่อให้ลูกคา้สามารถใช้

บริการไดน้อกเวลาราชการและในวนัหยุดราชการ เพื่ออาํนวยความสะดวกให้กบัลูกคา้ และขยาย

โอกาสในการสร้างฐานลูกค้าใหม่ นอกจากน้ีมีการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้รองรับการ

ให้บริการรับฝากนอกท่ีทาํการ เพื่อให้เขา้ถึงลูกคา้ไดดี้ยิ่งข้ึน ในดา้นการส่งต่อและนาํจ่าย ไดมี้การ

จดัตั้ งศูนย์คดัแยกเฉพาะสําหรับบริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษ เพื่อยกระดับมาตรฐานบริการให้มี

คุณภาพยิ่งข้ึนและสามารถแข่งขนักบัเอกชนได้ รวมทั้งการขยายเครือข่ายศูนยไ์ปรษณียใ์นเขต

ภูมิภาค เพื่อรองรับปริมาณงานท่ีเพิ่มมากข้ึนและเสริมศกัยภาพรองรับการขยายบริการโลจิสติกส์ 

อย่างเต็มรูปแบบในอนาคต นอกจากน้ียงัมีแผนท่ีจะนาํเทคโนโลยีสารสนเทศมาประยุกต์ใช้เพื่อ

สร้างมาตรฐานการบริการให้ดียิง่ข้ึน อาทิ การปรับปรุงระบบ CA POS ระบบใหม่ การพฒันาระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศรองรับงานขาเขา้ขาออก และการนําระบบบริหารทรัพยากรองค์กรมาใช ้

เพื่อใหมี้ระบบงานท่ีพร้อมสาํหรับรองรับการพฒันาบริการใหห้ลากหลายยิง่ข้ึนในอนาคต 
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  4.3.3 การพฒันาบริการคุณภาพ 

   เม่ือคุณภาพของบุคลากรและคุณภาพของระบบปฏิบติัการไดรั้บการพฒันา

จนอยู่ในระดับมาตรฐานแล้ว การพฒันาบริการใหม่เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าก็

สามารถทาํไดง่้ายข้ึน โดยทิศทางการพฒันาของ ปณท. จะอยูภ่ายใตแ้นวคิดของการพฒันาบริการท่ี

มีคุณภาพและสามารถรองรับความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้ ซ่ึงในปัจจุบนับริษทัไดก้าํหนดแผนงาน

การพฒันาบริการ โดยมุ่งขยายขอบเขตการให้บริการไปสู่กลุ่มผูป้ระกอบการธุรกิจ SME เพื่อข้ึน 

นอกเหนือจากกลุ่มสินคา้ประเภทอาหารเพียงอยา่งเดียว เพื่อแสวงหาโอกาสทางธุรกิจต่อยอดจาด

บริการ “อร่อยทั่วไทย สั่งได้ท่ีไปรษณีย”์ ซ่ึงเร่ิมได้รับการยอมรับจากลูกค้าในวงกวา้งมากข้ึน 

รวมทั้งแนวคิดการนําพื้นท่ีว่างภายในศูนย์ไปรษณียท่ี์มีกระจายอยู่ตามเขตพื้นท่ีต่างๆ เปิดเป็น

คลงัสินคา้ปลอดภาษี เพื่อสร้างโอกาสในการขยายกิจการไปสู่บริการโลจิสติกส์ท่ีให้บริการท่ีมี

ความหลากหลายมากยิง่ข้ึนทั้งดา้นการขนส่ง การเก็บรักษาสินคา้ การบริการคลงัสินคา้และการผา่น

พิธีศุลกากร ซ่ึงจะทาํใหไ้ปรษณียไ์ทยสามารถพฒันาข้ึนเป็นผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ท่ีมีประสิทธิภาพ

ในอนาคต นอกจากน้ีตลาดบริการการเงินเป็นเป้าหมายสําคญัในการพฒันาบริการโดยพฒันา

ระบบงาน ธนาณัติออนไลน์และ Pay at Post ระบบใหม่ข้ึนรองรับการให้บริการแบบ Real Time 

และรองรับการให้บริการตวัแทนรับจ่ายเงินให้แก่หน่วยงานภาครัฐและภาคเอกชนต่างๆ อาทิ 

บริษทัประกนัภยั สาํนกังานประกนัสังคม เป็นตน้ 

4.4 การสร้างตราสินค้าไปรษณย์ีไทย 

  การสร้างแบรนด์ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในปี 2549 ไดเ้ร่ิมจากการเปล่ียน

ป้ายท่ีทาํการให้เห็นชัดเจนทัว่ประเทศ การแยกแยะประเภทของท่ีทาํการไปรษณียใ์ห้เห็นความ

แตกต่าง รูปแบบการจดัวางสินคา้และเอกสารภายในท่ีทาํการไปรษณีย ์ชุดยูนิฟอร์มของพนกังาน 

และของบุรุษไปรษณียซ่ึ์งเปล่ียนตั้งแต่หมวกกนัน๊อค รถจกัรยานยนต์ กระเป๋าใส่เอกสาร และเส้ือ

แจ็กเก็ตท่ีใส่ หรือรถขนส่งขนาดใหญ่ของไปรษณียท์ั้งหมด รวมถึงการให้บริการของพนกังานท่ี

เน้นความสุภาพ ยิม้แยม้และอ่ืนๆ อีกมากมาย แมจ้ะมีขอ้จาํกดัเร่ืองการลงทุนและการทยอยลงทุน

ไปกบัการเปล่ียนแปลงไปทีละขั้น ท่ีไม่สามารถทาํไดใ้นคร้ังเดียวใหเ้กิดความเปล่ียนแปลงอยา่งเห็น

ไดช้ดัในทนัทีก็ตาม แต่ในปัจจุบนั รูปธรรมของการเปล่ียนแปลงนั้นไดพ้ิสูจน์ให้ทุกคนประจกัษ์

แลว้ โดยตราสัญลกัษณ์ใหม่ขององคก์รคือ 
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ภาพท่ี 2.3 ตราสัญลกัษณ์ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 
 

ท่ีมา : บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 

 

  ตราสัญลักษณ์เป็นรูปซองจดหมายสามเหล่ียม ส่ือถึงส่ิงท่ีบินความเร็วสูง หรือ  

“ซองบิน” ซ่ึงประกอบด้วยสีแดง สีนํ้ าทะเลและสีนํ้ าเงิน หมายถึง กิจการไปรษณียท่ี์มีเครือข่าย

บริการกวา้งไกล และยงัพฒันาอย่างรวดเร็วดว้ยพลงัอนัเขม้แข็ง อีกทั้งยงัได้มีการออกแบบโลโก้

ของบริการต่างๆ อาทิ บริการส่งด่วนในประเทศ บริการส่งด่วนระหวา่งประเทศ บริการโลจิสโพสต ์

บริการรับชาํระค่าบริการ และบริการอร่อยทัว่ไทย สั่งไดท่ี้ไปรษณีย ์เป็นตน้ 

  รีดเดอร์ไดเจสท ์สรรสาระ (2554) แนวทางการพฒันาบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 

เป็นการนาํเอาทรัพยากรท่ีมีอยูม่าใชใ้ห้เกิดประโยชน์สูงสุดจนสร้างมูลค่าเพิ่มใหเ้กิดกบัองคก์ร และ

สามารถพลิกฟ้ืนองค์กรท่ีเคยมีผลประกอบการขาดทุนมาโดยตลอด มาเป็นองค์กรท่ีสร้างรายได้

ให้กับรัฐ โดยสามารถสร้างรายได้ให้แก่รัฐนับตั้งแต่ปีแรกท่ีมีการปรับเปล่ียนองค์กรมาอยู่ใน

รูปแบบบริษทัจาํกดั การนาํพาองคก์รมาถึงจุดน้ีได ้ทางบริษทัไดใ้หค้วามสาํคญักบัการสร้างแบรนด ์

แบรนด์ท่ีมีคุณภาพจะสร้างมูลค่าเพิ่มให้กบัองค์กรซ่ึงการจะสร้างแบรนด์ท่ีมีคุณภาพไดจ้ะตอ้งทาํ

ให้คนภายนอกไดเ้ห็นถึงรูปลกัษณ์ใหม่ของไปรษณียไ์ทย ทั้งอาคารสถานท่ี ยานพาหนะ ไปจนถึง

เคร่ืองแต่งกายของพนกังานตอ้งเป็นแบบเดียวกนั 

 

5. งานวจิัยและเอกสารทีเ่กีย่วข้อง 

 

 อมรรัตน์ ชวโนวานิช (2548) ได้ทาํการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจองผูใ้ช้บริการต่อ

บริการรับชาํระเงินผ่านท่ีทาํการไปรษณียห์ลกัส่ี พบว่า ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อบริการ 

(PAY AT POST) อยู่ในระดับปานกลาง ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า เพศ อายุ อาชีพ และ

รายได้ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อบริการรับชําระเงินผ่านท่ีทําการ

ไปรษณีย ์(PAY AT POST) ของท่ีทาํการไปรษณียห์ลกัส่ี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี .05 ส่วนระดบั
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การศึกษาและสถานภาพสมรส ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อบริการรับ

ชาํระเงินผา่นท่ีทาํการไปรษณีย ์(PAY AT POST) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 

 สุวิมล สุทธิพงศ์ (2549) ได้ทําการศึกษาเร่ือง กลยุทธ์การประชาสัมพันธ์และ

ภาพลกัษณ์ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในสายตาของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ 

ภาพลกัษณ์โดยรวมของ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในสายตาของประชาชนเขตกรุงเทพมหานคร

อยู่ในเชิงบวก เม่ือจาํแนกภาพลกัษณ์แต่ละด้าน พบว่า ภาพลกัษณ์ด้านองค์กร ด้านผูบ้ริหาร และ

ดา้นพนักงาน มีภาพลกัษณ์เป็นกลาง ส่วนภาพลกัษณ์ด้านสินคา้และบริการ และภาพลกัษณ์ด้าน

กิจกรรม มีภาพลกัษณ์เชิงบวก 

 ชลลดา ไชยกุล (2555) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง ภาพลกัษณ์องค์กร คุณค่าตราสินคา้ และ

ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ บริษทั 

ไปรษณียไ์ทย จาํกดั โดยกาํหนดกลุ่มตวัอยา่งเป็นลูกคา้ท่ีใชบ้ริการไปรษณียด์ว้ยตวัเองในท่ีทาํการ

ไปรษณียใ์นเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน 390 คน พบวา่ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ

ระหวา่ง 20 - 29 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทั / ลูกจา้ง และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ

เดือน 10,001 - 20,000 บาท 



บทที ่ 3 

วธีิดาํเนินการศึกษา 

 

 

 การศึกษาเร่ือง ภาพลักษณ์ของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จาํกัด ตามความคิดเห็นของ

ผู ้รับบริการในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่  เป็นการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) ซ่ึงใช้

แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล จากกลุ่มตวัอย่างซ่ึงเป็น

ผูรั้บบริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ณ ท่ีทาํการไปรษณียใ์นเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ 

 โดยในการศึกษา ผูศึ้กษาไดด้าํเนินการตามขั้นตอนต่างๆ ดงัน้ี 

 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

 2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 

 3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 4. การวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใช ้

 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

1.1 ประชากร 

  ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูรั้บบริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ณ 

ท่ีทาํการไปรษณียใ์นเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ ระหว่างวนัท่ี 1 - 15 กรกฎาคม 2559 ซ่ึงไม่ทราบ

จาํนวนประชากรท่ีแน่นอน 

1.2 กลุ่มตัวอย่าง 

  กลุ่มตวัอย่างในการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูรั้บบริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ณ  

ท่ีทาํการไปรษณีย ์ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ ระหว่างวนัท่ี 1 - 15 กรกฎาคม 2559 ซ่ึงไม่ทราบ

จาํนวนประชากรท่ีแน่นอน 

1.3 ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 

  การกาํหนดขนาดตวัอยา่งโดยใชสู้ตรการคาํนวณแบบไม่ทราบประชากรท่ีแน่นอน

ของ W.G. Cochran โดยมีค่าระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% และค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้.05 

(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2556, น. 27-28) โดยใชสู้ตรดงัน้ี 
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     n      =         P (1 – P) Z 2 

                                                            E 2  

เม่ือ 

 n  =  ขนาดตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา 

  P = สัดส่วนของประชากรท่ีผูศึ้กษากาํลงัสุ่ม  

  (เน่ืองจากไม่สามารถคาดคะเนได ้จึงกาํหนดให ้P= 0.50) 

  Z  =  ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีกาํหนดไว ้ 

  (กาํหนด Z ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% มีค่าเท่ากบั 1.96) 

  E  =  ความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับใหเ้กิดข้ึนได ้(ในท่ีน้ี คือ 0.05) 

 

แทนค่า ดงัน้ี 

       n    =       (.05)(1 – 0.50)(1.96) 2 

                                                               (.05) 2  

         ขนาดตวัอยา่ง      =         384.16     =     385 

 

  ขนาดตวัอยา่งในท่ีน้ีใชอ้ยา่งนอ้ย 385 คน และเพื่อความสะดวกในการประเมินผล

และการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูศึ้กษาจึงใช้ขนาดตวัอย่างทั้งหมด 400 ตวัอย่าง ซ่ึงถือได้ว่าผ่านเกณฑ์

ตามท่ีเง่ือนไขกาํหนด 

1.4 การสุ่มตัวอย่าง 

  ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยเลือกกลุ่ม

ตวัอย่างเป็นผูรั้บบริการของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ณ ท่ีทาํการไปรษณียใ์นเขตเทศบาลนคร

หาดใหญ่ ระหว่างวนัท่ี1 - 15 กรกฎาคม 2559 โดยจะซักถามก่อนแจกแบบสอบถามจนครบตาม

ขนาดตวัอยา่งท่ีกาํหนดไว ้

 

2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 

  

 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีเก่ียวกับ

ภาพลกัษณ์ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ตามความคิดเห็นของผูรั้บบริการในเขตเทศบาลนคร

หาดใหญ่ ในลกัษณะของคาํถามปลายปิด (Close-ended response question) ซ่ึงจะแบ่งออกเป็น 2 

ส่วน ดงัน้ี 
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ส่วนที ่1 เป็นคาํถามเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงมี 5 ขอ้ ไดแ้ก่ 

 ข้อที ่1 เพศ เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Normal Scale) ไดแ้ก่ 

   1)   ชาย    2)   หญิง 

 ข้อที ่2 อายุ เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงลาํดบั (Ordinal Scale) ไดแ้ก่ 

   1)   15 - 24   ปี          2)   25 - 34   ปี            3)   35 - 44   ปี         4)   45 - 54   ปี   

   5)   55   ปีข้ึนไป  

 ข้อที ่3 ระดับการศึกษา เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงลาํดบั (Ordinal Scale) ไดแ้ก่  

   1)   ตํ่ากวา่มธัยมตอนปลาย               2)   มธัยมตอนปลาย / ปวช.               

   3)   อนุปริญญา / ปวส.           4)   ปริญญาตรี                          

   5)   สูงกวา่ปริญญาตรี  

 ข้อที ่4 อาชีพ เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Normal Scale) ไดแ้ก่ 

   1)   นกัเรียน / นกัศึกษา            2)   พนกังานรัฐวิสาหกิจ / ขา้ราชการ  

   3)   พนกังานบริษทั / หน่วยงานเอกชน  4)   คา้ขาย / ธุรกิจส่วนตวั  

   5)   แม่บา้น / พ่อบา้น / วา่งงาน           6)   วิชาชีพเฉพาะทาง 

 ข้อที ่5 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงลาํดบั (Ordinal Scale) 

ไดแ้ก่ 

   1)   ตํ่ากวา่   10,000   บาท   2)   10,001 - 20,000   บาท          

   3)   20,001 - 30,000   บาท    4)   มากกวา่ 30,000   บาท ข้ึนไป  

 

ส่วนที ่2 เป็นคาํถามเก่ียวกบัการวดัระดบัภาพลกัษณ์ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ทั้ง 4 ดา้น 

 ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์ร ภาพลกัษณ์ดา้นการบริการ ภาพลกัษณ์ดา้นพนกังาน และ 

 ภาพลกัษณ์ดา้นสังคม จาํนวน 25 ขอ้ ประกอบดว้ยคาํถามท่ีมีคาํตอบใหเ้ลือก โดยเป็นการ 

 วดัขอ้มูลประกอบอนัตรภาคชั้น (Likert Scale) 5 ระดบั และมีคะแนนมาตรฐานวดัดงัน้ี 

 

 ระดับภาพลกัษณ์ 

  เห็นดว้ยอยา่งยิง่   5  คะแนน 

  เห็นดว้ย    4  คะแนน 

  ไม่แน่ใจ   3   คะแนน 

  ไม่เห็นดว้ย   2  คะแนน 

  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่  1  คะแนน 
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 ผูศึ้กษาใชเ้กณฑ์ค่าเฉล่ียในการแปลผล สูตรการคาํนวณความกวา้งของอนัตรภาคชั้น 

โดยใชส้มการ 

                ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น       =      ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด – ขอ้มูลท่ีมีค่าตํ่าสุด 

                                                                                                    จาํนวนชั้น 

               =      5 - 1 

                                                                 5 

                                                                             =     0.8 

  

 เกณ ฑ์คะแนนเฉล่ียของระดับภาพลักษณ์ ตามความคิดเห็น ทั้ ง 4 ด้าน ได้แก่ 

ภาพลกัษณ์ดา้นองค์กร ภาพลกัษณ์ดา้นการบริการ ภาพลกัษณ์ด้านพนักงาน และภาพลกัษณ์ดา้น

สังคม มีดงัน้ี 

     คะแนนเฉลีย่                                   ระดับภาพลกัษณ์ด้านต่างๆ 

  4.21 – 5.00   มีภาพลกัษณ์ในระดบัดีมาก 

  3.41 – 4.20   มีภาพลกัษณ์ในระดบัดี 

  2.61 – 3.40   มีภาพลกัษณ์ในระดบัปานกลาง 

  1.81 – 2.60   มีภาพลกัษณ์ในระดบัไม่ดี 

  1.00 – 1.80   มีภาพลกัษณ์ในระดบัไม่ดีมาก 

 

 วธีิการสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 

 การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา ผูศึ้กษาไดด้าํเนินตามขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 

 1. ศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฏีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกับภาพลักษณ์ของบริษัท 

ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ตามความคิดเห็นของผูรั้บบริการในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ ทั้ง 4 ดา้น ไดแ้ก่ 

ภาพลกัษณ์ดา้นองค์กร ภาพลกัษณ์ดา้นการบริการ ภาพลกัษณ์ด้านพนักงาน และภาพลกัษณ์ดา้น

สังคม เพื่อนาํกรอบแนวคิดในการศึกษามาใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

 2. สร้างแบบสอบถาม โดยการนาํเอากรอบแนวคิดในการศึกษาท่ีไดจ้ากขอ้ 1 มาสร้าง

เป็นแบบสอบถาม ซ่ึงแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ด้วยการพิจารณาออกแบบเน้ือหาให้ครอบคลุมตาม

วตัถุประสงคท่ี์ไดว้างไว ้

 3. นําแบบสอบถามท่ีได้ เสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อพิจารณาตรวจสอบและให้

ขอ้เสนอแนะในการแกไ้ข ปรับปรุงเก่ียวกบัสํานวนภาษา ความถูกตอ้งชดัเจนและครบถว้น เพื่อให้

ไดค้าํถามตรงตามวตัถุประสงคข์องการศึกษา 
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 4. ปรับปรุง แก้ไขแบบสอบถามตามขอ้เสนอแนะของอาจารยท่ี์ปรึกษา ตรวจสอบ

ความถูกตอ้งของเน้ือหา จากนั้นจึงนาํแบบสอบถามท่ีแกแ้ลว้ไปทาํการทดลองใช ้(Try out) กบักลุ่ม

ท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่งในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ แต่มีลกัษณะหรือคุณสมบติัเหมือนหรือใกลเ้คียง

กนักบักลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 40 คน เพื่อนาํผลไปหาค่าความเช่ือมัน่ โดยการหาค่าสัมประสิทธิอลัฟา 

(a-Coefficient) ของ Cronbach (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 449) ค่าอลัฟาท่ีไดจ้ะแสดงถึงความคงท่ี

ของแบบสอบถาม โดยจะมีค่าระหว่าง 0<a<1 ซ่ึงค่าอลัฟาท่ีได้หากใกล้เคียงกับ 1 มา แสดงว่ามี

ความเช่ือมัน่สูง ผลการวิเคราะห์ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามในส่วนท่ี 2 นัน่คือ ความคิดเห็น

ต่อภาพ ลักษณ์ ของบ ริษัท  ไปรษณี ย์ไท ย จํากัด จ ํานวน 40 ชุด  ได้ค่ าสั มป ระสิท ธ์ิอัลฟ า  

(a-Coefficient) ดงัน้ี ภาพลกัษณ์ดา้นองค์กร 0.89 ภาพลกัษณ์ดา้นการบริการ 0.95 ภาพลกัษณ์ดา้น

พนกังาน 0.88 และภาพลกัษณ์ดา้นสังคม 0.90 จากนั้นจึงจดัทาํเป็นแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์เพื่อ

นาํไปใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งต่อไป 

 

3. การเกบ็รวมรวมข้อมูล 

 

 การศึกษาภาพลกัษณ์ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ตามความคิดเห็นของผูรั้บบริการ

ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่คร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดศึ้กษาคน้ควา้ขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูล 2 ส่วนคือ 

3.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ผูศึ้กษาไดท้าํการเก็บรวบรวมขอ้มูลในส่วนน้ีดว้ย

วิธีการสํารวจ โดยการใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งซ่ึง

เป็นผูรั้บบริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกัด ณ ท่ีทาํการไปรษณียใ์นเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ 

ระหว่างวนัท่ี 1 - 15 กรกฎาคม 2559 จาํนวน 400 คนโดยผูศึ้กษาทาํการแจกแบบสอบถามพร้อม

อธิบายวธีิการตอบ 

3.2 ข้อมูลทุติยภูมิ  (Secondary Data) ผู ้ศึกษาได้รวบรวมข้อมูลจากการค้นคว้า 

เอกสารทางวิชาการผลงานวิจยัต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง รวมทั้งสืบคน้ขอ้มูลเพิ่มเติมจากอินเตอร์เน็ตและ

เวบ็ไซตต่์างๆ เพื่อประกอบการสร้างแบบสอบถาม 
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4. การวเิคราะห์ข้อมูล 

 

4.1 การวเิคราะห์ข้อมูล 

  เม่ือไดรั้บแบบสอบถามกลบัคืนมาแลว้ ผูศึ้กษาจะนาํแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดม้า

ดาํเนินการดงัน้ี 

  4.1.1 การตรวจสอบข้อมูล โดยผู ้ศึกษาจะนําแบบสอบถามท่ีได้จากการเก็บ

รวบรวมขอ้มูลมาทาํการตรวจสอบความถูกตอ้งสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถามทุกฉบบั และ

แยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออกไป เพื่อใหไ้ดแ้บบสอบถามท่ีถูกตอ้งสมบูรณ์จาํนวน 400 ฉบบั 

  4.1.2 การตรวจนับคะแนนและการลงรหัส โดยผูศึ้กษาจะตรวจนับคะแนนใน 

แต่ละขอ้ตามชุดและเกณฑท่ี์ไดก้าํหนดไวก่้อนจะนาํมาลงรหสัตามท่ีไดก้าํหนดเอาไวล่้วงหนา้แลว้ 

  4.1.3 การบันทึกข้อมูลและการประมวลผลข้อมูล โดยการนาํขอ้มูลท่ีลงรหัสแลว้

มาบนัทึกและประมวลผลดว้ยโปรแกรมสถิติสําเร็จรูปเพื่อวิเคราะห์ทางสถิติและแปลความหมาย

ของขอ้มูลท่ีไดม้าต่อไป 

  4.1.4 การนําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล โดยผูศึ้กษาจะนาํเสนอขอ้มูลในรูปแบบ

ของตารางประกอบคาํอธิบาย 

 4.2 สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

  การศึกษาภาพลักษณ์ของ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จาํกัด ตามความคิดเห็นของ

ผูรั้บบริการในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่คร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดใ้ชส้ถิติในการวเิคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 

  4.2.1 การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถติิเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic)  

    ส่วนที ่1 การวเิคราะห์ลกัษณะส่วนบุคคล 

     ค่าความถี่ (Frequency) และ ค่าร้อยละ (Percentage) เพื่อใช้อธิบาย

ลกัษณะขอ้มูลจากแบบสอบถามส่วนท่ี 1 เก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ 

เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

    ส่วนที ่2 การวเิคราะห์ระดบัภาพลกัษณ์ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 

     ค่าเฉลีย่ (Mean)  และ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard  

Deviation) เพื่อใช้อธิบายลกัษณะขอ้มูลจากแบบสอบถามส่วนท่ี 2 เก่ียวกบัภาพลกัษณ์ทั้ง 4 ดา้น 

ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์ร ภาพลกัษณ์ดา้นการบริการ ภาพลกัษณ์ดา้นพนกังาน และภาพลกัษณ์

ดา้นสังคม 
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  4.2.2 การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถติิเชิงอนุมาน (Independent Statistic) 

    ส่วนที ่3 การเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับภาพลักษณ์ตามความ

คิดเห็นของผูรั้บบริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั จาํแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล 

     สถิติวิเคราะห์ค่าที (Independent t-test) เพื่อใช้อธิบายลักษณะ

ขอ้มูลจากแบบสอบถามส่วนท่ี 2โดยใชเ้ปรียบเทียบค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระกนั 

ไดแ้ก่ ลกัษณะทางประชากร ดา้นเพศ 

     สถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) 

เพื่อใช้อธิบายลักษณะข้อมูลจากแบบสอบถามส่วนท่ี 2 โดยใช้เปรียบเทียบความแตกต่างของ

ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม ได้แก่ ลกัษณะทางประชากร ด้านอายุ ระดบัการศึกษา 

อาชีพและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 

 



 

บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการศึกษาเร่ือง ภาพลกัษณ์ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย 

จาํกดั ตามความคิดเห็นของผูรั้บบริการในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ ท่ีไดท้าํการรวบรวมขอ้มูลจาก

กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูรั้บบริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ณ ท่ีทาํการไปรษณียใ์นเขตเทศบาลนคร

หาดใหญ่ จาํนวน 400 คนโดยผูศึ้กษาไดว้ิเคราะห์ขอ้มูลและนาํเสนอในรูปแบบของตารางประกอบ

คาํอธิบาย โดยเรียงลาํดบัหวัขอ้เป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนที ่1 ผลการวิเคราะห์ลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง ได้แก่ เพศ อายุ ระดบั

การศึกษา อาชีพและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 ส่วนที ่2 ผลการวิเคราะห์ระดบัภาพลกัษณ์ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ตามความ

คิดเห็นของผูรั้บบริการ ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ ทั้ ง 4 ด้าน ได้แก่ ภาพลักษณ์ด้านองค์กร 

ภาพลกัษณ์ดา้นการบริการ ภาพลกัษณ์ดา้นพนกังาน และภาพลกัษณ์ดา้นสังคม 

 ส่วนที ่3 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัภาพลกัษณ์ตามความ

คิดเห็นของผูรั้บบริการบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จาํแนกตามลกัษณะ

ส่วนบุคคล 

 

 สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูลและนําเสนอ 

   แทน ค่าเฉล่ีย (Mean) 

  S.D. แทน ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

  n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง (Sample Size) 

  t แทน ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาความมีนยัสาํคญัจากการแจกแจงแบบ 

      t (t-distribution) 

  F แทน ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาความมีนยัสาํคญัจากการแจกแจงแบบ  

     F (F-distribution) 

  Sig. แทน นยัสาํคญัทางสถิติ (Significance) 

  * แทน ความมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์ลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ  

 การศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลีย่ต่อเดือน 

 

ตารางท่ี 4.1 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตาม เพศ 

 

เพศ จํานวน (คน) ร้อยละ 

ชาย 140 35.0 

หญิง 260 65.0 

รวม 400 100.0 

 

 จากตารางท่ี 4.1  พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 260 คน คิดเป็น

ร้อยละ 65.0 และเป็นเพศชายจาํนวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 35.0 

 

ตารางท่ี 4.2 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตาม อาย ุ

 

อายุ จํานวน (คน) ร้อยละ 

15 - 24   ปี 78 19.5 

25 - 34   ปี 166 41.5 

35 - 44   ปี 68 17.0 

45 - 54   ปี 49 12.3 

55   ปีข้ึนไป  39 9.8 

รวม 400 100.0 

 

 จากตารางท่ี 4.2  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอายุ 25 - 34 ปี จาํนวน 166 คน คิดเป็น

ร้อยละ 41.5 รองลงมามีอายุ 15 - 24 ปี จาํนวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 19.5 อายุ 35 - 44 ปี จาํนวน  

68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.0 อายุ 45 - 54 ปี จาํนวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 12.3 และกลุ่มตวัอยา่งท่ีมี

จาํนวนนอ้ยท่ีสุดคือ อาย ุ55 ปีข้ึนไป จาํนวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.8 
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ตารางท่ี 4.3 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตาม ระดบัการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา จํานวน (คน) ร้อยละ 

     ตํ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนปลาย 16 4.0 

     มธัยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 32 8.0 

     อนุปริญญา / ปวส. 35 8.8 

     ปริญญาตรี 226 56.5 

     สูงกวา่ปริญญาตรี 91 22.8 

รวม 400 100.0 

 

 จากตารางท่ี 4.3   พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จาํนวน 

226 คน คิดเป็นร้อยละ 56.5 รองลงมามีระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี จาํนวน 91 คน คิดเป็น

ร้อยละ 22.8 มีระดบัการศึกษาระดบัอนุปริญญา / ปวส. จาํนวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.8 มีระดบั

การศึกษามธัยมตอนปลาย /ปวช. จาํนวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.0 และกลุ่มตวัอย่างท่ีมีจาํนวน 

นอ้ยท่ีสุดคือ ระดบัตํ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนปลาย มีจาํนวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0 

 

ตารางท่ี 4.4 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตาม อาชีพ 

 

อาชีพ จํานวน (คน) ร้อยละ 

     นกัเรียน / นกัศึกษา 75 18.8 

     พนกังานรัฐวสิาหกิจ / ขา้ราชการ 59 14.8 

     พนกังานบริษทั / หน่วยงานเอกชน   105 26.3 

     ธุรกิจส่วนตวั / คา้ขาย 135 33.8 

     แม่บา้น / พอ่บา้น / วา่งงาน 16 4.0 

     วชิาชีพเฉพาะทาง 10 2.5 

รวม 400 100.0 
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 จากตารางท่ี 4.4   พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีอาชีพคา้ขาย / ธุรกิจส่วนตวั จาํนวน 

135 คน คิดเป็นร้อยละ 33.8 รองลงมามีอาชีพพนกังานบริษทั / หน่วยงานเอกชน จาํนวน 105 คน 

คิดเป็นร้อยละ 26.3 อาชีพนักเรียน / นักศึกษา จาํนวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 18.8 อาชีพพนักงาน

รัฐวิสาหกิจ / ข้าราชการ จาํนวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.8 อาชีพพ่อบ้าน / แม่บ้าน / ว่างงาน 

จาํนวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0 และกลุ่มตัวอย่างท่ีมีจาํนวนน้อยท่ีสุดคือ วิชาชีพเฉพาะทาง  

มีจาํนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.5 

 

ตารางท่ี 4.5 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตาม รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จํานวน (คน) ร้อยละ 

     ตํ่ากวา่   10,000   บาท 91 22.8 

     10,001 - 20,000   บาท 116 29.0 

     20,001 - 30,000   บาท    94 23.5 

     มากกวา่  30,000   บาท ข้ึนไป 99 24.8 

รวม 400 100.0 

 

 จากตารางท่ี 4.5  พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,001 - 20,000 

บาท จาํนวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 29.0  รองลงมามีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากกว่า 30,000 บาทข้ึนไป 

จาํนวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 24.8 มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนตํ่ ากว่า 20,001 - 30,000 จํานวน 94 คน  

คิดเป็นร้อยละ 23.5 และกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีจาํนวนน้อยท่ีสุดคือ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนตํ่ากวา่ 10,000 

บาท มีจาํนวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 22.8 
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ส่วนที ่2 ผลการวเิคราะห์ระดับภาพลกัษณ์ของ บริษทั ไปรษณย์ีไทย จํากดั  

 ตามความคดิเห็นของผู้รับบริการ 

 

ตารางท่ี 4.6 แสดงค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัภาพลกัษณ์ของ บริษทั ไปรษณียไ์ทย  

 จาํกดั โดยรวมทั้ง 4 ดา้น  

 

ภาพลกัษณ์ของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จาํกดั  S.D. ระดบัภาพลกัษณ์ 

1. ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์ร 3.54 0.79 ดี 

2. ภาพลกัษณ์ดา้นการบริการ 3.35 0.79 ปานกลาง 

3. ภาพลกัษณ์ดา้นพนกังาน 3.45 0.77 ดี 

4. ภาพลกัษณ์ดา้นสงัคม 3.36 0.81 ปานกลาง 

รวม 3.43 0.79 ดี 

 

 จากตารางท่ี 4.6  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของบริษทั ไปรษณีย์

ไทย จาํกดั โดยรวมทั้ง 4 ดา้น อยูใ่นระดบัดี ( = 3.43) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ภาพลกัษณ์

ด้าน องค์ก ร อยู่ ใน ระดับ ดี  (= 3.54) รองล งม า คื อ  ภ าพ ลัก ษ ณ์ ด้าน พ นัก งาน   = 3.45)  

ส่วนภาพลกัษณ์ดา้นสังคม และ ภาพลกัษณ์ดา้นการบริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง ( = 3.36) และ  

( = 3.35) ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.7 แสดงค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัภาพลกัษณ์ของ บริษทั ไปรษณียไ์ทย  

 จาํกดั ดา้นองคก์ร  

 

ภาพลกัษณ์ของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จาํกดั  S.D. 
ระดบั

ภาพลกัษณ์ 

1. เป็นองคก์รท่ีมีช่ือเสียง มีความมัน่คงและไดรั้บการยอมรับมาอยา่ง

ยาวนาน 
3.92 1.00 ดี 

2. เป็นองคก์รท่ีมีการทาํงานอยา่งเป็นระบบ มีประสิทธิภาพและมีการ

พฒันาอยา่งต่อเน่ือง 
3.47 0.99 ดี 

3. เป็นองคก์รท่ีมีการใหบ้ริการตอ่ประชาชนทุกคนอยา่งเท่าเทียม 3.71 1.00 ดี 

4. เป็นองคก์รท่ีมีความสมัพนัธ์อนัดีกบัประชาชนและผูท่ี้ใชบ้ริการ 3.57 1.00 ดี 

5. เป็นองคก์รท่ีมีการเผยแพร่ประชาสมัพนัธ์ข่าวสารไปสู่ประชาชนได้

ชดัเจนและสมํ่าเสมอ 
3.25 0.97 ปานกลาง 

6. เป็นองคก์รท่ีมีนโยบายในการดาํเนินธุรกิจท่ีสามารถแข่งขนัได ้ 3.31 1.02 ปานกลาง 

รวม 3.54 0.79 ดี 

 

 จากตารางท่ี 4.7   พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของบริษทั ไปรษณีย์

ไทย จาํกดั ในดา้นองค์กร โดยรวมอยู่ในระดบัดี ( = 3.54)  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อนัดบั

แรกคือ เป็นองค์กรท่ีมีช่ือเสียง มีความมัน่คงและไดรั้บการยอมรับมาอย่างยาวนาน อยู่ในระดบัดี  

( = 3.92) รองลงมาคือ เป็นองค์กรท่ีมีการให้บริการต่อประชาชนทุกคนอย่างเท่าเทียม ( = 3.71) 

เป็นองคก์รท่ีมีความสัมพนัธ์อนัดีกบัประชาชนและผูรั้บบริการ ( = 3.57)  และ เป็นองคก์รท่ีมีการ

ทาํงานอย่างเป็นระบบ มีประสิทธิภาพและมีการพฒันาอย่างต่อเน่ือง (= 3.47) ส่วนความคิดเห็น

ต่อภาพลกัษณ์ดา้นองคก์รอยูใ่นระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ เป็นองคก์รท่ีมีนโยบายในการดาํเนินธุรกิจท่ี

สามารถแข่งขนัได ้(= 3.31) และเป็นองคก์รท่ีมีการเผยแพร่ประชาสัมพนัธ์ข่าวสารไปสู่ประชาชน

ไดช้ดัเจนและสมํ่าเสมอ ( = 3.25) 
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ตารางท่ี 4.8 แสดงค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัภาพลกัษณ์ของ บริษทั ไปรษณียไ์ทย  

 จาํกดั ดา้นการบริการ  

 

ภาพลกัษณ์ของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จาํกดั  S.D. 
ระดบั

ภาพลกัษณ์ 

1. มีการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ฉบัไว ทนัใจ 3.31 1.07 ปานกลาง 

2. มีการใหบ้ริการท่ีมีมาตรฐาน ถูกตอ้งรัดกมุ มีความปลอดภยัและสามารถ

ไวว้างใจได ้
3.03 1.14 ปานกลาง 

3. มีบริการท่ีหลากหลายและครบวงจร เช่น บริการดา้นการส่ือสาร ดา้นการ

ขนส่ง บริการดา้นการเงิน  สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้
3.49 0.98 ดี 

4. มีการใหบ้ริการโดยนาํเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั มาช่วยสนบัสนุนและอาํนวย

ความสะดวก 
3.45 0.98 ดี 

5. มีอตัราค่าบริการท่ีเหมาะสม 3.49 0.97 ดี 

6. มีการแกไ้ขปัญหาดา้นการบริการท่ีเกิดข้ึนอยา่งรวดเร็ว และมีการชดใช้

ความเสียหายท่ีเกิดข้ึนอยา่งเป็นธรรม 
2.87 1.08 ปานกลาง 

7. มีการตอบขอ้สงสยั ติดตาม แกไ้ข และรายงานความคืบหนา้ของปัญหา

ดา้นการบริการผา่นช่องทางการส่ือสารท่ีสะดวกต่อผูใ้ชบ้ริการ 
3.04 1.02 ปานกลาง 

8. มีการขยายเวลาใหบ้ริการในวนัหยดุ เพ่ือความสะดวกสาํหรับผูใ้ชบ้ริการ 3.67 1.00 ดี 

9. มีสาขาหรือจุดบริการท่ีครอบคลุมพ้ืนท่ีในการใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึง มี

สถานท่ีท่ีเขา้ถึงไดส้ะดวก 
3.70 1.03 ดี 

10. มีการปรับปรุงการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง เพ่ือความพึงพอใจสูงสุดของ

ผูใ้ชบ้ริการ 
3.40 0.96 ปานกลาง 

รวม 3.35 0.79 ปานกลาง 

 

 จากตารางท่ี 4.8   พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของบริษทั ไปรษณีย์

ไทย จาํกดั ในดา้นการบริการ โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง ( = 3.35) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ 

พบวา่ อนัดบัแรกคือ มีสาขาหรือจุดบริการท่ีครอบคลุมพื้นท่ีในการให้บริการอยา่งทัว่ถึง มีสถานท่ี

ท่ีเขา้ถึงไดส้ะดวก อยู่ในระดบัดี (= 3.70) รองลงมาคือ มีการขยายเวลาให้บริการในวนัหยุด เพื่อ

ความสะดวกสําหรับผูรั้บบริการ ( = 3.67) และ มีบริการท่ีหลากหลายครบวงจร เช่น บริการดา้น
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การส่ือสาร การขนส่ง บริการด้านการเงิน  สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได ้

( = 3.49) เช่นเดียวกนักบั มีอตัราค่าบริการท่ีเหมาะสม และมีการให้บริการโดยนาํเทคโนโลยีท่ี

ทนัสมยั มาช่วยสนบัสนุนและอาํนวยความสะดวก ( = 3.45) ส่วนความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ดา้น

การบริการอยู่ในระดับปานกลาง ได้แก่ มีการปรับปรุงการให้บริการอย่างต่อเน่ือง เพื่อความ 

พึงพอใจสูงสุดของผู ้รับบริการ ( = 3.40) มีการให้บริการท่ีรวดเร็ว ฉับไว ทันใจ ( = 3.31)  

มีการตอบขอ้สงสัย ติดตาม แก้ไข และรายงานความคืบหน้าของปัญหาด้านการบริการผ่านช่อง

ทางการส่ือสารท่ีสะดวกต่อผูรั้บบริการ ( = 3.04) มีการให้บริการท่ีมีมาตรฐาน ถูกต้องรัดกุม  

มีความปลอดภยัและสามารถไวว้างใจได ้( = 3.03) และ มีการแกไ้ขปัญหาดา้นการบริการท่ีเกิดข้ึน

อยา่งรวดเร็ว และมีการชดใชค้วามเสียหายท่ีเกิดข้ึนอยา่งเป็นธรรม ( = 2.87)  

 

ตารางท่ี 4.9 แสดงค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัภาพลกัษณ์ของ บริษทั ไปรษณียไ์ทย  

 จาํกดั ดา้นพนกังาน  

 

ภาพลกัษณ์ของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จาํกดั  S.D. 
ระดบั

ภาพลกัษณ์ 

1. มีความสุภาพอ่อนนอ้ม มีอธัยาศยัดีและมีมนุษยส์มัพนัธ์ท่ีดีกบั

ผูใ้ชบ้ริการ 
3.50 0.98 ดี 

2. มีการแต่งกายท่ีเรียบร้อย มีเคร่ืองแบบท่ีเป็นเอกลกัษณ์ สามารถแยกแยะ

ไดอ้ยา่งชดัเจน 
3.80 0.90 ดี 

3. มีความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ สามารถใหค้าํปรึกษา ตอบ

ปัญหาหรือขอ้สงสยัของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งละเอียด 
3.55 0.87 ดี 

4. มีความกระตือรือร้น สามารถใหบ้ริการและแกปั้ญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว  3.27 0.95 ปานกลาง 

5. มีความรอบคอบและระมดัระวงัในการทาํงาน ทาํใหไ้ม่มีขอ้ผิดพลาด 3.11 1.00 ปานกลาง 

รวม 3.45 0.77 ดี 

 

 จากตารางท่ี 4.9  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของบริษทั ไปรษณีย์

ไทย จาํกดั ในดา้นพนกังาน โดยรวมอยูใ่นระดบัดี ( = 3.45) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ อนัดบั

แรกคือ มีการแต่งกายท่ีเรียบร้อย มีเคร่ืองแบบท่ีเป็นเอกลกัษณ์ สามารถแยกแยะได้อย่างชัดเจน  

อยูใ่นระดบัดี ( = 3.80) รองลงมาคือ มีความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ สามารถใหค้าํปรึกษา 

ตอบปัญหาหรือขอ้สงสัยของผูรั้บบริการไดอ้ย่างละเอียด ( = 3.55) และ มีความสุภาพอ่อนน้อม  
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มีอธัยาศยัดีและมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูรั้บบริการ ( = 3.50) ส่วนความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ดา้น

พนกังานอยูใ่นระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ มีความกระตือรือร้น สามารถใหบ้ริการและแกปั้ญหาไดอ้ยา่ง

รวดเร็ว (= 3.27) และ มีความรอบคอบและระมดัระวงัในการทํางาน ทําให้ไม่มีข้อผิดพลาด  

( = 3.11)  

 

ตารางท่ี 4.10 แสดงค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัภาพลกัษณ์ของ บริษทั ไปรษณียไ์ทย  

 จาํกดั ดา้นสังคม  

 

ภาพลกัษณ์ของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จาํกดั  S.D. 
ระดบั

ภาพลกัษณ์ 

1. มีส่วนช่วยพฒันาเศรษฐกิจของประเทศ 3.50 0.92 ดี 

2. มีส่วนสนบัสนุนกิจกรรมดา้นการศึกษาอยา่งสมํ่าเสมอ 3.26 0.92 ปานกลาง 

3. มุ่งสร้างสรรคแ์ละทาํประโยชน์เพ่ือสงัคม 3.30 0.91 ปานกลาง 

4. เป็นส่ือกลางเช่ือมความสมัพนัธ์อนัดีระหวา่งคน 

ในสงัคม 
3.37 0.95 ปานกลาง 

รวม 3.36 0.81 ปานกลาง 

 

 จากตารางท่ี  4.10  พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของบริษัท 

ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในดา้นสังคม โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( = 3.36) เม่ือพิจารณาเป็น

รายข้อ พบว่า อันดับแรกคือ มีส่วนช่วยพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ อยู่ในระดับดี ( = 3.50) 

รองลงมาคือ เป็นส่ือกลางเช่ือมความสัมพนัธ์อนัดีระหวา่งคนในสังคม (= 3.37) อยูใ่นระดบัปาน

กลาง เช่นเดียวกนักบั มุ่งสร้างสรรค์และทาํประโยชน์เพื่อสังคม (= 3.30) และ มีส่วนสนับสนุน

กิจกรรมดา้นการศึกษาอยา่งสมํ่าเสมอ ( = 3.26)  
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ส่วนที ่3 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทยีบความแตกต่างของระดับภาพลกัษณ์ตามความ 

 คดิเห็นของผู้รับบริการ บริษทั ไปรษณย์ีไทย จํากดั ในเขตเทศบาลนคร 

 หาดใหญ่ จําแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล 

 

ตารางท่ี 4.11 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัภาพลกัษณ์ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย  

 จาํกดั กบั ลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ จาํแนกตามเพศ  

 

          ภาพลกัษณ์ของ             

บริษัท ไปรษณีย์ไทย จาํกดั 

ชาย หญิง 

t. Sig (N=140) (N=260) 

 S.D.  S.D. 

1. ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์ร 3.50 0.92 3.56 0.71 -0.698 0.486 

2. ภาพลกัษณ์ดา้นการบริการ 3.29 0.92 3.37 0.71 -0.940 0.348 

3. ภาพลกัษณ์ดา้นพนกังาน 3.40 0.92 3.47 0.68 -0.800 0.425 

4. ภาพลกัษณ์ดา้นสงัคม 3.32 0.93 3.38 0.75 -0.569 0.570 

รวม 3.38 0.85  3.44  0.62 -0.826 0.410 

*ระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.11  พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีมารับบริการ ณ ท่ีทาํการไปรษณีย์ในเขต

เทศบาลนครหาดใหญ่ ท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทัไปรษณีย์

ไทย จาํกดั ทั้ ง 4 ด้านได้แก่ ภาพลกัษณ์ด้านองค์กร ภาพลักษณ์ด้านการบริการ ภาพลกัษณ์ด้าน

พนกังาน และภาพลกัษณ์ดา้นสังคมไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.12  แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัภาพลกัษณ์ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั กบั ลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ จาํแนกตามอาย ุ

 

ภาพลกัษณ์ของบริษัท 

ไปรษณีย์ไทย จาํกดั 

15 - 24  ปี 25 - 34  ปี 35 - 44  ปี 45 - 54  ปี 55  ปีขึน้ไป 

F Sig (N=78) (N=166) (N=68) (N=49) (N=39) 

 S.D.  S.D.  S.D.  S.D.  S.D. 

1. ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์ร 3.30 0.85 3.43 0.75 3.48 0.79 3.95 0.64 4.04 0.64 10.721 0.000* 

2. ภาพลกัษณ์ดา้นการบริการ 3.18 0.87 3.26 0.76 3.36 0.75 3.57 0.79 3.72 0.67 4.649 0.001* 

3. ภาพลกัษณ์ดา้นพนกังาน 3.34 0.82 3.41 0.77 3.31 0.78 3.67 0.76 3.75 0.58 3.616 0.007* 

4. ภาพลกัษณ์ดา้นสงัคม 3.29 0.84 3.22 0.84 3.27 0.78 3.66 0.64 3.83 0.67 6.716 0.000* 

รวม 3.28 0.78 3.33 0.70 3.35 0.70 3.71 0.57 3.83 0.54 7.371 0.000* 

*ระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.12   พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมารับบริการ ณ ท่ีทาํการไปรษณียใ์นเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ ท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็น

ต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั ทั้ง 4 ดา้นไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ดา้นองค์กร ภาพลกัษณ์ดา้นการบริการ ภาพลกัษณ์ดา้นพนกังาน และภาพลกัษณ์ 

ดา้นสังคมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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ตารางท่ี 4.13 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัภาพลกัษณ์ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั กบั ลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ จาํแนกตาม 

 ระดบัการศึกษา 

 

ภาพลกัษณ์ของบริษัท 

ไปรษณีย์ไทย จาํกดั 

   ตํา่กว่ามธัยมศึกษา      

ตอนปลาย 

  มธัยมศึกษา 

ตอนปลาย / ปวช. 
อนุปริญญา / ปวส. ปริญญาตรี สูงกว่าปริญญาตรี 

F Sig 

(N=16) (N=32) (N=35) (N=226) (N=91) 

 S.D.  S.D.  S.D.  S.D.  S.D. 

1. ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์ร 3.41 0.88 3.76 0.79 3.82 1.04 3.50 0.78 3.47 0.67 2.136 0.076 

2. ภาพลกัษณ์ดา้นการบริการ 3.54 0.87 3.46 0.96 3.52 1.02 3.29 0.78 3.32 0.61 1.118 0.347 

3. ภาพลกัษณ์ดา้นพนกังาน 3.73 0.98 3.55 0.84 3.51 0.97 3.38 0.76 3.50 0.65 1.237 0.295 

4. ภาพลกัษณ์ดา้นสงัคม 3.42 0.96 3.57 0.60 3.56 1.00 3.34 0.80 3.24 0.79 1.645 0.162 

รวม 3.52 0.88 3.58 0.70 3.61 0.96 3.38 0.70 3.38 0.58 1.368 0.244 

*ระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.13   พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมารับบริการ ณ ท่ีทาํการไปรษณียใ์นเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ ท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีระดบั

ความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั ทั้ง 4 ดา้นไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ดา้นองค์กร ภาพลกัษณ์ดา้นการบริการ ภาพลกัษณ์ดา้นพนกังาน และ

ภาพลกัษณ์ดา้นสังคมไม่แตกต่างกนั  
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ตารางท่ี 4.14 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัภาพลกัษณ์ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั กบั ลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ จาํแนกตาม 

 อาชีพ 
 

ภาพลกัษณ์ของบริษัท 

ไปรษณีย์ไทย จาํกดั 

นักเรียน / 

นักศึกษา 

พนักงาน

รัฐวสิาหกจิ  

ข้าราชการ 

 พนักงานบริษัท  

หน่วยงานเอกชน 

ค้าขาย            

ธุรกจิส่วนตวั 

แม่บ้าน / พ่อบ้าน 

/ ว่างงาน 

วชิาชีพเฉพาะ

ทาง 
F Sig 

(N=75) (N=59) (N=105) (N=135) (N=16) (N=10) 

 S.D.  S.D.  S.D.  S.D.  S.D.  S.D. 

1. ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์ร 3.29 0.83 3.73 0.69 3.45 0.88 3.68 0.70 3.47 0.94 3.33 0.53 3.563 0.004* 

2. ภาพลกัษณ์ดา้นการบริการ 3.19 0.81 3.57 0.65 3.22 0.88 3.45 0.75 3.22 0.70 3.23 0.70 2.723 0.020* 

3. ภาพลกัษณ์ดา้นพนกังาน 3.32 0.81 3.65 0.73 3.27 0.89 3.57 0.65 3.26 0.76 3.64 0.59 3.402 0.005* 

4. ภาพลกัษณ์ดา้นสงัคม 3.30 0.83 3.51 0.79 3.22 0.94 3.44 0.73 3.27 0.76 3.45 0.51 1.429 0.213 

รวม 3.28 0.75 3.62 0.62 3.29 0.83 3.53 0.60 3.30 0.72 3.41 0.51 3.081 0.010* 

*ระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.14  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมารับบริการ ณ ท่ีทาํการไปรษณียใ์นเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็น

ต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในภาพลกัษณ์ดา้นองคก์ร ภาพลกัษณ์ดา้นการบริการ และภาพลกัษณ์ดา้นพนกังานแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญั

ทางสถิติท่ี 0.05 แต่ภาพลกัษณ์ดา้นสังคมไม่แตกต่างกนั
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ตารางท่ี 4.15 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัภาพลกัษณ์ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั กบั ลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ จาํแนกตาม 

 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

ภาพลกัษณ์ของบริษัท 

ไปรษณีย์ไทย จาํกดั 

ตํา่กว่า  10,000  บาท 10,001 - 20,000  บาท 20,001 - 30,000  บาท 
    มากกว่า  30,000  บาท      

ขึน้ไป 
F Sig. 

(N=91) (N=116) (N=94) (N=99) 

 S.D.  S.D.  S.D.  S.D. 

1. ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์ร 3.30 0.82 3.60 0.82 3.58 0.81 3.64 0.67 3.689 0.012* 

2. ภาพลกัษณ์ดา้นการบริการ 3.18 0.77 3.39 0.85 3.40 0.81 3.39 0.69 1.767 0.153 

3. ภาพลกัษณ์ดา้นพนกังาน 3.30 0.77 3.46 0.85 3.46 0.81 3.54 0.64 1.627 0.183 

4. ภาพลกัษณ์ดา้นสงัคม 3.26 0.79 3.39 0.86 3.30 0.77 3.45 0.82 1.080 0.357 

รวม 3.26 0.72 3.46 0.78 3.44 0.71 3.51 0.60 2.189 0.089 

*ระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.15   พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมารับบริการ ณ ท่ีทาํการไปรษณียใ์นเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ ท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกัน  

มีระดบัความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของ บริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในภาพลกัษณ์ด้านองค์กรแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ี 0.05 แต่ภาพลกัษณ์ 

ดา้นการบริการ ภาพลกัษณ์ดา้นพนกังาน และภาพลกัษณ์ดา้นสังคมไม่แตกต่างกนั 



บทที ่ 5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

 การศึกษาเร่ือง ภาพลักษณ์ของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จาํกัด ตามความคิดเห็นของ

ผูรั้บบริการในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่  มีผลสรุปการศึกษา การอภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ 

ดงัน้ี  

 

1. สรุปการศึกษา 

 

 1.1 วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

  1.1.1 เพื่อศึกษาลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั  

ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ 

  1.1.2 เพื่อศึกษาระดบัภาพลกัษณ์ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ตามความคิดเห็น

ของผูรั้บบริการในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ 

  1.1.3 เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัภาพลกัษณ์ตามความคิดเห็นของ

ผูรั้บบริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จาํแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล 

 1.2 วธีิดําเนินการศึกษา 

  1.2.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

   ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูรั้บบริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 

ณ ท่ีทาํการไปรษณียใ์นเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ ซ่ึงไม่ทราบจาํนวนประชากรท่ีแน่นอน 

   กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้ในการศึกษาคือ ผูรั้บบริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ณ 

ท่ีทาํการไปรษณียใ์นเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ ระหว่างวนัท่ี 1 - 15 กรกฎาคม 2559 ซ่ึงไม่ทราบ

จาํนวนประชากรท่ีแน่นอน 

   การกําหนดขนาดตัวอย่างใช้สูตรการคาํนวณแบบไม่ทราบประชากรท่ี

แน่นอนของ W.G. Cochran โดยมีค่าระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% และค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับ

ได ้.05 ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 คน และใชว้ธีิสุ่มตวัอยา่งตามสะดวก 
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  1.2.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 

   เคร่ืองมือท่ีใช้ในการรวบรวมข้อมูลคร้ังน้ี คือ แบบสอบถามซ่ึงจะแบ่ง

ออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 

   ส่วนที่ 1 เป็นคาํถามเก่ียวกับลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  

ซ่ึงมี 5 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

   ส่วนที่ 2 เป็นคาํถามเก่ียวกบัการวดัระดบัภาพลกัษณ์ของบริษทั ไปรษณีย์

ไทย จาํกัด ทั้ ง 4 ด้านได้แก่ ภาพลกัษณ์ด้านองค์กร ภาพลักษณ์ด้านการบริการ ภาพลักษณ์ด้าน

พนกังาน และภาพลกัษณ์ดา้นสังคม 

  1.2.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

   ผูศึ้กษาไดท้าํการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูล 2 ส่วนคือ 

   ข้อมูลปฐมภูมิ โดยผูศึ้กษาไดท้าํการเก็บรวบรวมขอ้มูลในส่วนน้ีโดยการใช้

แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง ซ่ึงเป็นผูรั้บบริการบริษทั 

ไปรษณีย์ไทย จํากัด ณ ท่ีทําการไปรษณีย์ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ ระหว่างวนัท่ี  1 - 15 

กรกฎาคม 2559 จาํนวน 400 คนโดยผูศึ้กษาทาํการแจกแบบสอบถามพร้อมอธิบายวธีิการตอบ 

   ข้อมูลทุติยภูมิ โดยผูศึ้กษาได้รวบรวมข้อมูลจากการคน้ควา้ เอกสารทาง

วชิาการผลงานวิจยัต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง รวมทั้งสืบคน้ขอ้มูลเพิ่มเติมจากอินเตอร์เน็ตและเวบ็ไซตต่์างๆ 

เพื่อประกอบการสร้างแบบสอบถาม 

  1.2.4 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถติิทีใ่ช้ 

   สถิติท่ีนาํมาใช้ ไดแ้ก่ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย 

ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ สถิติวิเคราะห์ค่าทีและสถิติการวิเคราะห์ความ

แปรปรวนทางเดียว เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 

 1.3 สรุปผลการศึกษา 

  จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 

ตามความคิดเห็นของผูรั้บบริการในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ สามารถสรุปผลไดด้งัน้ี 

  ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย 

จาํกัด ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 

25 - 34 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพคา้ขาย / ธุรกิจส่วนตวั รายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,001 - 

20,000 บาท 
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  ส่วนที ่2 ผลการวเิคราะห์ระดบัภาพลกัษณ์ของ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั  

ตามความคิดเห็นของผูรั้บบริการในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ 

   ผลการวิเคราะห์ระดับภาพลักษณ์ของ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จํากัด  

ตามความคิดเห็นของผูรั้บบริการในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็น 

ต่อภาพลกัษณ์ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั โดยรวมทั้ง 4 ดา้น อยู่ในระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็น 

รายดา้น ไดแ้ก่ 

   ภาพลักษณ์ด้านองค์กร โดยรวมอยู่ในระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ 

ได้แก่ เป็นองค์กรท่ีมีช่ือเสียง มีความมัน่คงและไดรั้บการยอมรับมาอย่างยาวนาน เป็นองค์กรท่ีมี

การใหบ้ริการต่อประชาชนทุกคนอยา่งเท่าเทียม เป็นองคก์รท่ีมีความสัมพนัธ์อนัดีกบัประชาชนและ

ผูรั้บบริการ และ เป็นองค์กรท่ีมีการทาํงานอย่างเป็นระบบ มีประสิทธิภาพและมีการพฒันาอย่าง

ต่อเน่ือง อยูใ่นระดบัดี ยกเวน้ เป็นองคก์รท่ีมีนโยบายในการดาํเนินธุรกิจท่ีสามารถแข่งขนัได ้และ

เป็นองค์กรท่ีมีการเผยแพร่ประชาสัมพนัธ์ข่าวสารไปสู่ประชาชนได้ชดัเจนและสมํ่าเสมอ อยู่ใน

ระดบัปานกลาง 

   ภาพลักษณ์ด้านการบริการ โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณา

เป็นรายขอ้ ไดแ้ก่ มีสาขาหรือจุดบริการท่ีครอบคลุมพื้นท่ีในการให้บริการอย่างทัว่ถึง มีสถานท่ีท่ี

เขา้ถึงไดส้ะดวก มีการขยายเวลาใหบ้ริการในวนัหยุดเพื่อความสะดวกสําหรับผูรั้บบริการ มีบริการ

ท่ีหลากหลายครบวงจร เช่น บริการด้านการส่ือสาร การขนส่ง บริการด้านการเงินสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได ้มีอตัราค่าบริการท่ีเหมาะสม และมีการใหบ้ริการโดยนาํ

เทคโนโลยท่ีีทนัสมยั มาช่วยสนบัสนุนและอาํนวยความสะดวก อยูใ่นระดบัดี ส่วนระดบัปานกลาง 

ได้แก่ มีการปรับปรุงการให้บริการอย่างต่อเน่ืองเพื่อความพึงพอใจสูงสุดของผูรั้บบริการ มีการ

ให้บริการท่ีรวดเร็ว ฉับไว ทนัใจ มีการตอบขอ้สงสัย ติดตาม แกไ้ขและรายงานความคืบหน้าของ

ปัญหาดา้นการบริการผา่นช่องทางการส่ือสารท่ีสะดวกต่อผูรั้บบริการ มีการใหบ้ริการท่ีมีมาตรฐาน 

ถูกตอ้งรัดกุม มีความปลอดภยัและสามารถไวว้างใจได ้และ มีการแก้ไขปัญหาดา้นการบริการท่ี

เกิดข้ึนอยา่งรวดเร็ว และมีการชดใชค้วามเสียหายท่ีเกิดข้ึนอยา่งเป็นธรรม 

   ภาพลักษณ์ด้านพนักงาน โดยรวมอยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 

ได้แก่ มีการแต่งกายท่ีเรียบร้อย มีเคร่ืองแบบท่ีเป็นเอกลักษณ์ สามารถแยกแยะได้อย่างชัดเจน   

มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ สามารถให้คาํปรึกษา ตอบปัญหาหรือข้อสงสัยของ

ผูรั้บบริการได้อย่างละเอียด และ มีความสุภาพอ่อนน้อม มีอธัยาศยัดีและมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีกบั

ผูรั้บบริการ อยู่ในระดบัดี ยกเวน้ มีความกระตือรือร้น สามารถให้บริการและแก้ปัญหาได้อย่าง
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รวดเร็ว และ มีความรอบคอบและระมดัระวงัในการทาํงาน ทาํให้ไม่มีขอ้ผิดพลาด อยู่ในระดับ 

ปานกลาง 

   ภาพลักษณ์ด้านสังคม โดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณา

เป็นรายขอ้ ไดแ้ก่ มีส่วนช่วยพฒันาเศรษฐกิจของประเทศ อยูใ่นระดบัดี ส่วนระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ 

เป็นส่ือกลางเช่ือมความสัมพนัธ์อนัดีระหวา่งคนในสังคม มุ่งสร้างสรรคแ์ละทาํประโยชน์เพื่อสังคม 

และ มีส่วนสนบัสนุนกิจกรรมดา้นการศึกษาอยา่งสมํ่าเสมอ  

  ส่วนที ่3 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของระดับภาพลักษณ์ตาม

ความคิดเห็นของผูรั้บบริการบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จาํแนกตาม

ลกัษณะส่วนบุคคล 

   จําแนกตามเพศ พบวา่ กลุ่มตวัอย่างท่ีมารับบริการ ณ ท่ีทาํการไปรษณีย์

ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ ท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั

ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ทั้ง 4 ดา้นไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์ร ดา้นการบริการ ดา้นพนกังาน และดา้น

สังคมไม่แตกต่างกนั 

   จําแนกตามอายุ พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมารับบริการ ณ ท่ีทาํการไปรษณีย์

ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ ท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั

ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ทั้ง 4 ดา้นไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์ร ดา้นการบริการ ดา้นพนกังาน และดา้น

สังคมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

   จําแนกตามระดับการศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมารับบริการ ณ ท่ีทาํ

การไปรษณียใ์นเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ ท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อ

ภาพลกัษณ์ของ บริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั ทั้ง 4 ดา้นไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์ร ดา้นการบริการ 

ดา้นพนกังาน และดา้นสังคมไม่แตกต่างกนั 

   จําแนกตามอาชีพ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมารับบริการ ณ ท่ีทาํการไปรษณีย์

ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทั

ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในภาพลกัษณ์ดา้นองคก์ร ดา้นการบริการ และดา้นพนกังานแตกต่างกนัอยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 แต่ภาพลกัษณ์ดา้นสังคมไม่แตกต่างกนั 

   จําแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมารับบริการ ณ  

ท่ีทาํการไปรษณียใ์นเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีระดบัความ

คิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในภาพลกัษณ์ดา้นองคก์รแตกต่างกนัอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 แต่ภาพลกัษณ์ดา้นการบริการ ดา้นพนกังาน และดา้นสังคมไม่แตกต่างกนั 
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2. อภิปรายผล 

 

1. จากผลการวิเคราะห์ลักษณะส่วนบุคคลของผู้รับบริการบริษัท ไปรษณีย์ไทย จํากัด 

ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 25 - 34 ปี 

ระดับการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพค้าขาย / ธุรกิจส่วนตัว และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,001 - 

20,000 บาท ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ชลลดา ไชยกุล (2555) ท่ีได้ศึกษาเร่ือง ภาพลกัษณ์

องค์กร คุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ ท่ีมีผลต่อ

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั โดยกาํหนดกลุ่มตวัอยา่งเป็นลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ

ไปรษณีย์ด้วยตัวเองในท่ีทําการไปรษณี ย์ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 390 คน พบว่า  

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 20 - 29 ปี การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพ

พนักงานบริษัท / ลูกจ้าง และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,001 - 20,000 บาท ทั้ งน้ีอาจเป็นเพราะ

ลกัษณะทางเศรษฐกิจของเทศบาลนครหาดใหญ่ท่ีเป็นศูนยก์ลางทางการคา้ของทางภาคใต ้จึงมีผู ้

ประกอบอาชีพทางด้านพาณิชยกรรมอย่างการค้าหรือการบริการอยู่เป็นจาํนวนมาก อีกทั้ งยงัมี

ผูป้ระกอบการบางส่วนท่ีไดข้ยายช่องการขายสินคา้จากหน้าร้านมาขายบนอินเตอร์เน็ตเขา้มารับ

บริการเพื่อส่งสินคา้ให้แก่ลูกคา้เป็นจาํนวนหลายรายในช่วงท่ีกาํลงัทาํการเก็บขอ้มูล จึงทาํให้กลุ่ม

ตวัอยา่งผูม้ารับบริการ ณ ท่ีทาํการไปรษณียใ์นเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ส่วนใหญ่มีอาชีพคา้ขาย / 

ธุรกิจส่วนตวั 

 2. จากผลการวิเคราะห์ระดับภาพลักษณ์ของ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จํากัด ตามความ

คิดเห็นของผู้รับบริการในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์

ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั โดยรวมทั้ง 4 ดา้น อยูใ่นระดบัดี โดยมีภาพลกัษณ์ดา้นองค์กรและ

ดา้นพนกังานอยู่ในระดบัดี แต่กลบัพบว่า ภาพลกัษณ์ด้านการบริการและด้านสังคม อยู่ในระดบั

ปานกลาง ซ่ึงไม่สอดคล้องกบังานวิจยัของ สุวิมล สุทธิพงศ์ (2549) ท่ีได้ศึกษาเร่ือง กลยุทธ์การ

ประชาสัมพนัธ์และภาพลกัษณ์ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในสายตาของประชาชนในเขต

กรุงเทพมหานคร ท่ีพบวา่ ภาพลกัษณ์ดา้นองค์กร ผูบ้ริหารและพนกังานของบริษทั ไปรษณียไ์ทย 

จํากัด มีภาพลักษณ์เป็นกลาง ส่วนภาพลักษณ์ด้านสินค้าและบริการ ตลอดจนภาพลักษณ์ 

ดา้นกิจกรรม มีภาพลกัษณ์เชิงบวก ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ ผูรั้บบริการในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่มี

การรับรู้และมองภาพของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั วา่เป็นองคก์รท่ีมัน่คงและมีบทบาทสําคญัใน

การให้บริการด้านไปรษณียก์บัประชาชนในทอ้งถ่ินท่ีห่างไกลมาอย่างยาวนาน รวมถึงการได้มี

โอกาสสัมผสักบัการทาํงานของหน่วยงานและพนักงานผูใ้ห้บริการอย่างใกล้ชิดและเป็นกนัเอง

มากกวา่ผูรั้บบริการในเขตกรุงเทพมหานคร จึงส่งผลใหภ้าพลกัษณ์ดา้นองคก์รและดา้นพนกังานอยู่
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ในระดบัดี  ส่วนภาพลกัษณ์ด้านการบริการและด้านสังคมอยู่ในระดบัปานกลาง อาจเป็นเพราะ 

ผูรั้บบริการได้รับประสบการณ์ท่ีไม่ดีในการรับบริการ หรือมีความคาดหวงัในการบริการของ

ไปรษณียไ์ทยมากกว่าท่ีได้รับอยู่ในปัจจุบนั และอาจเกิดจากการได้รับข่าวสารจากส่ือต่างๆจน

ก่อใหเ้กิดทศันคติเชิงลบต่อการบริการ ซ่ึงในทางกลบักนั ข่าวสารต่างๆเก่ียวกบัองคก์รหรือกิจกรรม

ท่ีทางบริษทั ไปรษณีย์ไทย จาํกดั ได้จดัข้ึนเพื่อสังคมอาจถูกส่งมาไม่ถึงประชาชนในส่วนของ

ภูมิภาคท้องถ่ินหรือมีการกระจายข่าวสารน้อยกว่าท่ีควรจะเป็น จึงทาํให้ผูรั้บบริการไม่ทราบ

ข่าวสารและไม่ไดเ้ขา้ร่วมกบักิจกรรมท่ีจดัข้ึน ผลของภาพลกัษณ์ดา้นสังคมจึงออกมาอยูใ่นระดบั

ปานกลาง  

 3. จากผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของระดับภาพลักษณ์ตามความ

คิดเห็นของผู้รับบริการบริษัทไปรษณีย์ไทย จํากดั ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จําแนกตามลักษณะ

ส่วนบุคคล พบว่า ผูรั้บบริการท่ีมี อายุ อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีระดบัความ

คิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดัแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ 

อมรรัตน์ ชวโนวานิช (2548) กล่าวคือ อาย ุอาชีพ และรายได ้มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ

ผูใ้ช้บริการต่อบริการ PAY AT POST ของท่ีทาํการไปรษณียห์ลักส่ี อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ี

ระดับ .05 และเม่ือผู ้ศึกษาได้ทําการวิเคราะห์เพิ่มเติมในประเด็นท่ีเห็นได้ชัดจึงพบว่า อาย ุ 

มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั โดยผูท่ี้มีอายุ

นอ้ยมีระดบัความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของ บริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั โดยรวมทั้ง 4 ดา้น นอ้ยกวา่

ผูท่ี้มีอายุมาก ซ่ึงอาจเป็นเพราะวุฒิภาวะ ประสบการณ์ และความเข้าใจในการดาํเนินงานด้าน 

การบริการยงัมีนอ้ยกวา่และไม่สุขมุเขา้ใจเท่ากบัผูใ้หญ่ ในส่วนของอาชีพ พบวา่ มีความสัมพนัธ์กบั

ระดบัความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในดา้นองค์กร ด้านการบริการ 

และดา้นพนักงาน โดยสังเกตไดช้ดัว่า ผูท่ี้มีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ / ขา้ราชการ มีระดบัความ

คิดเห็นต่อภาพลักษณ์ทั้ ง 3 ด้านน้ี  สูงกว่าผูท่ี้ มีอาชีพอ่ืนๆ ซ่ึงอาจเป็นเพราะมีความเข้าใจใน

ธรรมชาติขององค์กรท่ีอยู่ภายใตก้ารควบคุมของรัฐและมีความเขา้ใจในรูปแบบการทาํงานของ

องคก์รเพื่อการบริการของรัฐมากกวา่ผูท่ี้มีอาชีพอ่ืนๆ  
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3. ข้อเสนอแนะ 

 

3.1 ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการศึกษา 

  จากผลการศึกษาเร่ือง ภาพลกัษณ์ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ตามความคิดเห็น

ของผูรั้บบริการในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ ผูศึ้กษาไดมี้ขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

  3.1.1 จากผลการวิเคราะห์ลักษณะส่วนบุคคลของผู้ รับบริการบริษัท ไปรษณีย์ไทย 

จํากัด  ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่  ทําให้ผู ้ศึกษามองเห็นโอกาสในการทําการตลาดกับ

กลุ่มเป้าหมายอีกกลุ่มหน่ึงท่ีน่าสนใจนั่นคือ กลุ่มของพ่อค้าแม่ค้าท่ีขายสินค้าผ่านอินเตอร์เน็ต  

ซ่ึงนบัวนัจะจาํนวนเพิ่มมากข้ึนจากความสะดวกทางเทคโนโลยีและรูปแบบพฤติกรรมการซ้ือสินคา้

ท่ีเปล่ียนไป และบริการหลกัๆท่ีคนกลุ่มน้ีใชเ้พื่อส่งสินคา้นัน่คือ บริการดา้นการขนส่งของไปรษณีย์

ไทย ท่ีมีราคาค่าบริการถูกกว่าเม่ือเทียบกบับริษทัขนส่งเอกชนรายอ่ืนๆ แต่ก็มีบางส่วนท่ีเลือกใช้

บริการกบับริษทัขนส่งเอกชนเพราะเขา้ใจวา่มีคุณภาพมากกวา่ นัน่ทาํให้ไปรษณียไ์ทยสูญเสียส่วน

แบ่งทางการตลาดและรายไดบ้างส่วนไปอยา่งท่ีไม่ควรจะเป็น ดว้ยเหตุน้ีบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั

จึงควรพฒันามาตรฐานการบริการและการสร้างภาพลกัษณ์ดา้นการเป็นผูใ้ห้บริการท่ีพฒันารูปแบบ

การบริการเพื่อตอบโจทยค์วามตอ้งการดา้นความสะดวก ปลอดภยั และคุม้ค่ากบัทั้งผูส่้งและผูรั้บ

สินคา้ โดยอาจะใช้การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ภายใตแ้คมเปญ “สะดวก ปลอดภยั ถึงไว คุม้ค่า”  

ซ่ึงจะเป็นการเรียกความเช่ือมัน่ให้ผูรั้บบริการในกลุ่มน้ีไดห้นักลบัมาเลือกบริการของไปรษณียไ์ทย

เป็นช่องทางหลกัหรือเป็นตวัเลือกเดียว ซ่ึงผูรั้บบริการในกลุ่มน้ีอาจกลายเป็นกลุ่มเป้าหมายหลกั

บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ในอนาคต 

  3.1.2 จากผลการวิเคราะห์ระดับภาพลักษณ์ของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จํากัด ตาม

ความคิดเห็นของผู้รับบริการในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่  

   ภาพลักษณ์ด้านองค์กร บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ควรเสริมสร้างในด้าน

การเป็นผูน้าํดา้นธุรกิจการใหบ้ริการไปรษณียท่ี์มีประสิทธิภาพ มีความมัน่คง และน่าเช่ือถือ โดยใช้

การส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการเพื่อส่งสารไปยงับุคคลทั้งภายในและภายนอกองคก์ร เร่ิมจาก

ภายใน ควรเนน้การส่ือสารกบัพนกังานถึงนโยบายและความมุ่งมัน่ในการดาํเนินธุรกิจขององคก์ร

ให้เป็นไปตามวิสัยทัศและพันธกิจท่ีได้วางเอาไว ้รวมถึงการรักษาคาํมั่นสัญญาท่ีได้ให้ไวก้ับ

ประชาชนผูรั้บบริการ เพื่อให้ทุกคนภายในองค์กรมีเป้าหมายเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนัในการสร้าง

ภาพลกัษณ์ท่ีดีให้แก่องค์กร ส่วนการส่ือสารกบับุคคลภายนอกองค์กรก็ควรให้เป็นไปในทิศทาง

เดียวกนั โดยการสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่ประชาชนผูรั้บบริการผา่นการให้บริการท่ีมีคุณภาพและมี

มาตรฐาน ทาํให้ผูรั้บบริการเกิดความมัน่ใจในการเลือกรับบริการไปรษณียไ์ทย รวมถึงการสร้าง
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คุณค่าให้แก่ตราสินคา้ของไปรษณียไ์ทย เพื่อให้ผูรั้บบริการเกิดการตระหนกัรู้ จดจาํและระลึกถึง

ตราสินค้าของไปรษณีย์ได้ จนเกิดการเช่ือมโยงระหว่างภาพลักษณ์ขององค์กรและตราสินค้า 

โดยทั้งน้ีควรทาํการส่ือสารกบัผูรั้บบริการอย่างสมํ่าเสมอเพื่อให้ผูรั้บบริการมีการรับรู้ข่าวสารและ

กลายเป็นความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งผูรั้บบริการและองคก์รของไปรษณียไ์ทย  

   ภาพลักษณ์ด้านการบริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ควรปรับปรุงระบบ

การทาํงานและการให้บริการให้มีมาตรฐาน ดว้ยการฝึกอบรมพนกังานไม่วา่จะเป็นพนกังานประจาํ

หรือพนักงานจ้างเหมาค่าแรงให้มีทกัษะและความเช่ียวชาญในการทาํงาน รวมถึงจิตสํานึกใน 

การบริการเพื่อลดปัญหาและความเสียหายระหว่างกระบวนการทาํงาน และควรปรับปรุงหรือลด

ขั้ นตอนการให้บริการเพื่ อความรวดเร็วและคล่องตัวมากข้ึน ทําให้ผู ้รับบริการเกิดความ

สะดวกสบายไม่ตอ้งรอเป็นระยะเวลานาน อีกทั้งควรปรับปรุงและพฒันาช่องทางการส่ือสารท่ีให้

ผู ้ใช้บริการสามารถติดต่อกับบริษัทฯได้อย่างสะดวก เช่น การติดต่อผ่านหน้าเว็บไซต์ทาง

อินเตอร์เน็ต การติดต่อผา่นโซเชียลเน็ตเวร์ิค หรืออีเมล์ เป็นตน้ และควรพฒันาระบบลูกคา้สัมพนัธ์

เพื่อนาํผลตอบรับและความคิดเห็นจากผูใ้ช้บริการมาแกไ้ขและพฒันาการให้บริการต่อไป เพื่อให้

ประชาชนเกิดความพึงพอใจสูงสุด  

   ภาพลักษณ์ด้านพนักงาน บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ควรสร้างทศันคติท่ีดี

และปลูกฝังให้พนักงานมีใจรักและตระหนักถึงความสําคัญของการให้บริการ หรือแม้แต่การ

ฝึกอบรมพฒันาพนักงานมาตรฐานการบริการแก่พนกังานให้มีความเช่ียวชาญในการทาํงานและ 

การแก้ไขปัญหา เพื่อพัฒนาคุณภาพด้านการบริการ ซ่ึงจะทําให้เกิดการบริการท่ีดีส่งผลต่อ

ภาพลกัษณ์ ความเช่ือมัน่ และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในระยะยาว  

   ภาพลักษณ์ด้านสังคม บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั ควรจดัให้มีการเผยแพร่

ประชาสัมพนัธ์กิจกรรมและโครงการเพื่อสังคม ผา่นช่องทางส่ือสารมวลชน เพื่อให้ประชาชนเกิด

การรับรู้และเข้าไปมีส่วนร่วมกับกิจกรรมเพื่อสังคมท่ีจัดข้ึน ซ่ึงในระยะยาวจะเป็นการสร้าง

ภาพลกัษณ์ท่ีดีให้กบัไปรษณียไ์ทยในการเป็นองคก์รท่ีมีส่วนร่วมในการช่วยเหลือสังคม การสร้าง

ความย ัง่ยืนให้กบัองค์กรไปพร้อมๆกบัการสร้างความเจริญอย่างย ัง่ยืนให้แก่สังคม และการเป็น

องคก์รท่ีดาํเนินงานเพื่อสังคมไทยและเพื่อประชาชนคนไทยอยา่งแทจ้ริง 

   ทั้งน้ี บริษัท ไปรษณียไ์ทย จาํกัด ควรพิจารณารูปแบบของการให้ข้อมูล

ข่าวสาร รวมถึงช่องทางการส่ือสารให้เหมาะสมกบัประชาชนผูรั้บบริการในแต่ละกลุ่ม เพื่อให้เกิด

ความสนใจ การรับรู้ การจดจาํ และเพื่อเสริมสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีของ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 

ให้อยู่ในระดับดีอยู่เสมอ และควรมีการประเมินผลด้านการส่ือสารทุกคร้ังหลังจากท่ีได้ดาํเนิน

กิจกรรมอยา่งต่อเน่ือง เพื่อเปรียบเทียบกบัวตัถุประสงคห์รือเป้าหมายท่ีไดก้าํหนดไว ้ประสิทธิภาพ
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และความคุม้ค่า และนาํผลท่ีไดรั้บจากการประเมินมาทาํการแกไ้ข ปรับปรุง เพื่อเป็นประโยชน์ใน

การดาํเนินกิจกรรมการส่ือสารคร้ังต่อไป 

  3.1.3 จากผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของระดับภาพลักษณ์ตาม

ความคิดเห็นของผู้รับบริการจําแนกตามลักษณะส่วนบุคคล ทาํใหผู้ศึ้กษาพบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมี อาย ุ

อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกัน มีระดับความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของ บริษัท

ไปรษณียไ์ทย จาํกัดแตกต่างกัน ผูบ้ริหารบริษทั ไปรษณีย์ไทย จาํกดั จึงควรให้ความสําคญัใน

การศึกษาลกัษณะพฤติกรรม ความตอ้งการและความพึงพอใจ เพื่อจะช่วยให้เขา้ใจและสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการใหผู้รั้บบริการทุกกลุ่มเกิดความความประทบัใจไดดี้ยิง่ข้ึน 

 3.2 ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 

  3.2.1 ในการศึกษาคร้ังต่อไป ควรทาํการศึกษาเพิ่มเติมในเร่ืองของสารหรือเน้ือหา 

และส่ือท่ีใช้ในการประชาสัมพนัธ์ไปยงักลุ่มเป้าหมายเพื่อเป็นประโยชน์ต่อการนาํไปออกแบบ

เน้ือหาและพิจารณาเลือกส่ือใหเ้กิดประสิทธิผลในการดาํเนินงานดา้นภาพลกัษณ์มากข้ึน 

  3.2.2 ในการศึกษาคร้ังต่อไป ควรทําการศึกษากลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นผูรั้บบริการ 

ในเขตพื้นท่ีอ่ืนๆ ซ่ึงจะทาํให้ได้รับข้อมูลท่ีหลากหลายและเป็นประโยชน์ต่อการนําไปใช้ใน 

การดาํเนินงานต่อไป 

  3.2.3 ในการศึกษาคร้ังต่อไป ควรทาํการศึกษาในประเด็นของความพึงพอใจใน

การรับบริการของ บริษทั ไปรษณียไ์ทย เปรียบเทียบกบัผูใ้ห้บริการด้านไปรษณียอ่ื์นๆ เพื่อเป็น

ประโยชน์ในการนาํขอ้มูลไปพฒันารูปแบบการใหบ้ริการต่อไปในอนาคต 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง ภาพลกัษณ์ของบริษัท ไปรษณย์ีไทย จํากดั  

ตามความคิดเห็นของผู้รับบริการในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ 

คําช้ีแจง : แบบสอบถามน้ีจดัทาํข้ึนเพ่ือการศึกษาตามหลกัสูตรระดบัปริญญาโท สาขาวิชาวิทยาการจดัการ 

การตลาดมหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ผูศึ้กษาใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถาม

ทุกหวัขอ้ตามความเป็นจริงโดยขอ้มูลท่ีท่านตอบผูศึ้กษาจะถือเป็นความลบัและขอขอบคุณอย่างยิ่งมา ณ 

โอกาสน้ีดว้ย 

ส่วนที่ 1 ลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

คําช้ีแจง : โปรดเขียนเคร่ืองหมาย     ลงในช่อง  �  ท่ีตรงตามความเป็นจริง 

 1. เพศ 

 (     )   1.  ชาย    (     )   2.  หญิง 

2. อาย ุ

 (     )   1.  15 - 24   ปี   (     )   2.  25 - 34   ปี 

 (     )   3.  35 - 44   ปี   (     )   4.  45 - 54   ปี 

 (     )   5.  55   ปีข้ึนไป  

3. ระดบัการศึกษา 

 (     )   1.  ตํ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนปลาย (     )   2.  มธัยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 

 (     )   3.  อนุปริญญา / ปวส.  (     )   4.  ปริญญาตรี 

 (     )   5.  สูงกวา่ปริญญาตรี 

4. อาชีพ 

 (     )   1.  นกัเรียน / นกัศึกษา (     )   2.  พนกังานรัฐวิสาหกิจ / ขา้ราชการ 

 (     )   3.  พนกังานบริษทั / หน่วยงานเอกชน (     )   4.  คา้ขาย / ธุรกิจส่วนตวั 

 (     )   5.  แม่บา้น / พ่อบา้น / วา่งงาน (     )   6.  วิชาชีพเฉพาะทาง 

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 (     )   1.  ตํ่ากวา่   10,000   บาท  (     )   2.  10,001 - 20,000   บาท 

 (     )   3.  20,001 - 30,000   บาท     (     )   4.  มากกวา่  30,000   บาท ข้ึนไป 
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ส่วนที่ 2 ท่านมคีวามคิดเห็นอย่างไรต่อภาพลกัษณ์ของบริษทั ไปรษณีย์ไทย จาํกดั  

คําช้ีแจง : โปรดใส่เคร่ืองหมาย   ลงในช่อง  �  ท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

 

 

ข้อที่ 
ท่านมคีวามคิดเห็นอย่างไรต่อภาพลกัษณ์ 

ของบริษทั ไปรษณีย์ไทย จาํกดั 

ระดบัความคิดเห็น 

ไม่เห็นด้วย

อย่างยิ่ง 

 

1 

ไม่เห็น

ด้วย 

 

2 

ไม่แน่ใจ 

 

 

3 

เห็นด้วย 

 

 

4 

เห็นด้วย

อย่างยิ่ง 

 

5 

 1. ด้านองค์กร 

1.1 

 

เป็นองคก์รท่ีมีช่ือเสียง มีความมัน่คงและ 

ไดรั้บการยอมรับมาอยา่งยาวนาน 

     

1.2 

 

เป็นองคก์รท่ีมีการทาํงานอยา่งเป็นระบบ  

มีประสิทธิภาพและมีการพฒันาอยา่ง

ต่อเน่ือง 

     

1.3 เป็นองคก์รท่ีมีการใหบ้ริการต่อประชาชน

ทุกคนอยา่งเท่าเทียม 

     

1.4 เป็นองคก์รท่ีมีความสมัพนัธ์อนัดีกบั

ประชาชนและผูท่ี้รับบริการ 

     

1.5 เป็นองคก์รท่ีมีการเผยแพร่ประชาสมัพนัธ์

ข่าวสารไปสู่ประชาชนไดช้ดัเจนและ

สมํ่าเสมอ 

     

1.6 เป็นองคก์รท่ีมีนโยบายในการดาํเนิน 

ธุรกิจท่ีสามารถแข่งขนัได ้

     

 2. ด้านการบริการ 

2.1 มีการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ฉบัไว ทนัใจ      

2.2 มีการใหบ้ริการท่ีมีมาตรฐาน ถูกตอ้งรัดกมุ 

มีความปลอดภยัและสามารถไวว้างใจได ้
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ข้อที่ 
ท่านมคีวามคิดเห็นอย่างไรต่อภาพลกัษณ์ 

ของบริษทั ไปรษณีย์ไทย จาํกดั 

ระดบัความคิดเห็น 

ไม่เห็นด้วย

อย่างยิ่ง 

 

1 

ไม่เห็น

ด้วย 

 

2 

ไม่แน่ใจ 

 

 

3 

เห็นด้วย 

 

 

4 

เห็นด้วย

อย่างยิ่ง 

 

5 

2.3 มีบริการท่ีหลากหลายครบวงจร เช่น 

บริการดา้นการส่ือสาร การขนส่ง บริการ

ดา้นการเงิน  สามารถตอบสนองความ

ตอ้งการของผูรั้บบริการได ้

     

2.4 มีการใหบ้ริการโดยนาํเทคโนโลยีท่ี

ทนัสมยั มาช่วยสนบัสนุนและอาํนวย 

ความสะดวก 

     

2.5 มีอตัราค่าบริการท่ีเหมาะสม 

 

     

2.7 มีการตอบขอ้สงสยั ติดตาม แกไ้ข และ

รายงานความคืบหนา้ของปัญหาดา้นการ

บริการผา่นช่องทางการส่ือสารท่ีสะดวก 

ต่อผูรั้บบริการ 

     

2.8 มีการขยายเวลาใหบ้ริการในวนัหยดุ เพ่ือ

ความสะดวกสาํหรับผูรั้บบริการ 

     

2.9 มีสาขาหรือจุดบริการท่ีครอบคลุมพ้ืนท่ีใน

การใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึง มีสถานท่ีท่ีเขา้ถึง

ไดส้ะดวก 

     

2.10 มีการปรับปรุงการใหบ้ริการอย่างต่อเน่ือง 

เพ่ือความพึงพอใจสูงสุดของผูรั้บบริการ 

     

 3. ด้านพนักงาน 

3.1 

 

มีความสุภาพอ่อนนอ้ม มีอธัยาศยัดีและมี

มนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูรั้บบริการ 
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ข้อที่ 
ท่านมคีวามคิดเห็นอย่างไรต่อภาพลกัษณ์ 

ของบริษทั ไปรษณีย์ไทย จาํกดั 

ระดบัความคิดเห็น 

ไม่เห็นด้วย

อย่างยิ่ง 

 

1 

ไม่เห็น

ด้วย 

 

2 

ไม่แน่ใจ 

 

 

3 

เห็นด้วย 

 

 

4 

เห็นด้วย

อย่างยิ่ง 

 

5 

3.2 มีการแต่งกายท่ีเรียบร้อย มีเคร่ืองแบบท่ี

เป็นเอกลกัษณ์ สามารถแยกแยะไดอ้ยา่ง

ชดัเจน 

     

 

3.3 มีความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ 

สามารถใหค้าํปรึกษา ตอบปัญหาหรือขอ้

สงสยัของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งละเอียด 

     

 

3.4 มีความกระตือรือร้น สามารถใหบ้ริการ

และแกปั้ญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว  

     

 

3.5 มีความรอบคอบและระมดัระวงัในการ

ทาํงาน ทาํใหไ้ม่มีขอ้ผิดพลาด 

     

 

 4. ด้านสังคม 

4.1 มีส่วนช่วยพฒันาเศรษฐกิจของประเทศ      

4.2 มีส่วนสนบัสนุนกิจกรรมดา้นการศึกษา

อยา่งสมํ่าเสมอ 

     

 

4.3 มุ่งสร้างสรรคแ์ละทาํประโยชนเ์พ่ือสงัคม      

4.4 เป็นส่ือกลางเช่ือมความสัมพนัธ์อนัดี

ระหวา่งคนในสังคม 

     

 

 

 

 

*** ขอขอบพระคุณอย่างสูงที่ให้ความร่วมมอืในการตอบแบบสอบถาม *** 
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ภาคผนวก ข 

ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
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ตารางผนวกที ่1 แสดงค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
 

RELIABILITY ANALYSIS  -  SCALE (ALPHA) 

 

(Cronbach’s  Alpha  Coefficient) 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha 

Based on 

Standardized 

Items 

N of Items 

.962 .962 25 

 

 1. ด้านองค์กร 

Case Processing Summary 

    N % 

Case Valid 400 100.0 

  Excluded2 0 0 

  Total 400 100.0 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha 

Based on 

Standardized 

Items 

N of Items 

.885 .885 6 
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 2. ด้านการบริการ 

Case Processing Summary 

    N % 

Case Valid 400 100.0 

  Excluded2 0 0 

  Total 400 100.0 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha 

Based on 

Standardized 

Items 

N of Items 

.925 .925 10 

 

 3. ด้านพนักงาน 

Case Processing Summary 

    N % 

Case Valid 400 100.0 

  Excluded2 0 0 

  Total 400 100.0 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha 

Based on 

Standardized 

Items 

N of Items 

.880 .880 5 
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 4. ด้านสังคม 

Case Processing Summary 

    N % 

Case Valid 400 100.0 

  Excluded2 0 0 

  Total 400 100.0 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha 

Based on 

Standardized 

Items 

N of Items 

.902 .902 4 
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ประวตัิผู้ศึกษา 

 

 

ช่ือ นางสาวชญานิศ   แกว้อินทร์ศรวล 

วนั เดือน ปีเกดิ 3  พฤษภาคม  2528 

สถานทีเ่กดิ อาํเภอเมือง  จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 

ประวตัิการศึกษา คศ.บ. มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  พ.ศ. 2552 
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ตําแหน่ง - 

 


	บทคัดย่อ
	บทคัดย่อ
	สารบัญ

	บทที่  1
	บทนำ

	บทที่  2
	วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง

	บทที่  3
	วิธีดำเนินการศึกษา

	บทที่  4
	ผลการวิเคราะห์ข้อมูล
	ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ลักษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
	การศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน
	ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ระดับภาพลักษณ์ของ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จำกัด
	ตามความคิดเห็นของผู้รับบริการ
	ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของระดับภาพลักษณ์ตามความ
	คิดเห็นของผู้รับบริการ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จำกัด ในเขตเทศบาลนคร
	หาดใหญ่ จำแนกตามลักษณะส่วนบุคคล


	บทที่  5
	สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ
	1. สรุปการศึกษา
	2. อภิปรายผล
	3. ข้อเสนอแนะ


	ภาคผนวก
	ภาคผนวก ก
	ภาคผนวก ข
	ชื่อ นางสาวชญานิศ   แก้วอินทร์ศรวล
	วัน เดือน ปีเกิด 3  พฤษภาคม  2528

