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บทคัดยอ
 การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาคุณภาพการใหบริการของไปรษณียจังหวัด
อบุลราชธาน ีและเพือ่เปรยีบเทยีบคณุภาพการใหบรกิารของไปรษณยีจงัหวดัอบุลราชธานี 
จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน และประเภทการบริการ
 งานวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ กลุมตัวอยางจํานวน 370 คน ไดมาโดยการสุม
ตัวอยางแบบช้ันภูมิอยางเปนสัดสวน (Proportionate Stratified Sampling) เครื่องมือที่ใช
ในการวิจัยเปนแบบ สอบถามแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ มีความเชื่อมั่นทั้งฉบับ 
เทากับ .952 สถิติที่ใชในการวิจัยไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
การทดสอบคา t และการทดสอบคา F
 ผลการวิจัยพบวา 
  1. คณุภาพการใหบรกิารของไปรษณียจงัหวัดอบุลราชธานี โดยภาพรวมอยูในระดับ
ปานกลาง เม่ือพจิารณาเปนรายดานเรียงลาํดับคาเฉลีย่จากมากไปหานอยไดดงันี ้คอื ดาน
ความนาเช่ือถือไววางใจได ดานความเปนรปูธรรมในการใหบริการ และดานการตอบสนอง
ตอความตองการของผูรับบริการ ดานการใหความมั่นใจในการใหบริการ สวนดานที่มีคา
เฉลี่ยนอยที่สุด คือ ดานการดูแลเอาใจใสในการใหบริการ ตามลําดับ
 2. ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของไปรษณียจังหวัดอุบลราชธานี 
จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน และประเภทการบริการ 
พบวา กลุมตัวอยางท่ีมีเพศตางกัน เห็นวาคุณภาพการใหบริการของไปรษณียจังหวัด
อุบลราชธานี ในภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เมื่อพิจารณา
เปนรายดานพบวา คุณภาพการใหบริการในดานความเปนรูปธรรมในการใหบริการ 
แตกตางกนัอยางมนียัสําคญัทางสถิตทิีร่ะดบั .01 สวนดานอืน่ ๆ  ไมแตกตางกัน กลุมตวัอยาง
ที่มีระดับการศึกษาตางกันเห็นวาระดับคุณภาพการใหบริการของไปรษณียจังหวัด
อุบลราชธานี ในภาพรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ .01 เมื่อพิจารณา
เปนรายดาน พบวา ดานความเชื่อถือไววางใจได แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 สวนดานการใหความมั่นในในการใหบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 สวนดานอื่น ๆ ไมแตกตางกัน กลุมตัวอยางที่เลือกใชประเภทการบริการ 
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แตกตางกัน เห็นวา ระดับคุณภาพการใหบริการทั้งในภาพรวมและรายดาน ดานความเปน
รปูธรรมในการใหบรกิาร ดานความนาเชือ่ถอืไววางใจได ดานการตอบสนองความตองการ 
ดานการใหความมัน่ใจในการใหบรกิาร และดานการดแูลเอาใจใสในการใหบรกิาร แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และ กลุมตัวอยางที่มีอายุ อาชีพ รายไดตอเดือน 
ตางกันเห็นวา ระดับคุณภาพการใหบริการของไปรษณียจังหวัดอุบลราชธานี ทั้งในภาพ
รวมและรายดานทุกดาน ดานความเปนรูปธรรมในการใหบริการ ดานความนาเชื่อถือไว
วางใจได ดานการตอบสนองความตองการ ดานการใหความมั่นใจในการใหบริการ และ
ดานการดูแลเอาใจใสในการใหบริการไมแตกตางกัน 

คําสําคัญ : คุณภาพการใหบริการ  ไปรษณีย

Abstract
 This quantitative research aimed to study the quality of service of Ubon 
Ratchathani Province Post as perceived by customers classified by gender, age, 
education, occupation, monthly income, and service type. The sample group con-
sisted of 370 customers selected by means of proportionate stratified random 
sampling. The research instrument was a questionnaire with a five-level rating scale 
which yielded a reliability value of .952. The data were analyzed using percentages, 
means, standard deviations, t-test, and F-test. Results showed that: 1. The overall 
quality of service of Ubon Ratchathani Province Post was perceived to be at a 
medium level with the mean scores from high to low for each aspect of service 
quality being trustworthiness, tangibility of the service quality, responsiveness, reli-
ability (3.34), and empathy; 2. Comparisons of customers’ perceptions regarding 
the quality of service yielded the following results. Customers of different genders 
were significantly different at the level of .05 and .01 respectively in their perceptions 
regarding overall service quality and the aspect of the tangibility of the service qual-
ity. Those with differences in education had significantly different perceptions regard-
ing the overall quality of service, trustworthiness, and reliability at the levels of .01, 
.01, and .05 respectively. Customers who used different types of service were 
significantly different, at the level of .01, in their perceptions regarding the overall 
and all aspects of the service quality. Customers of different ages, occupations, and 
monthly incomes were not significantly different in their perceptions regarding the 
overall and all aspects of the quality of service.

Keywords: Quality of services: Post
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1. บทนํา
 สภาพทางเศรษฐกิจและสังคมทีเ่ปลีย่นแปลงไปปจจบุนัธรุกจิการใหบรกิารมแีนวโนม
ในการเจริญเติมโตสูง โดยเฉพาะการแขงขันในการดําเนินงานเชิงธุรกิจ เพื่อใหหนวยงาน 
หางราน หรือบริษัทสามารถสรางรายไดเล้ียงตนเองและบุคลากรได ตามกระแสการ
เปลี่ยนแปลงของโลกที่มีลักษณะไรพรมแดน โดยเฉพาะในดานการเปดเสรีการคาบริการ
 ไปรษณยีจงัหวดัอุบลราชธาน ีสงักดั ไปรษณียเขต 10 ตัง้อยูเลขที ่145 ถนนศรณีรงค 
ตําบลในเมือง อําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี มีรูปแบบการพัฒนาความเจริญในดาน
ตาง ๆ  มาโดยลําดับ จากระยะเร่ิมแรกท่ีเปนการพัฒนาเชิงโครงสรางพ้ืนฐานเพ่ือเสริมความ
เขมแขง็และรองรับการขยายตัว ตอมาไดมกีารพฒันาเพ่ือเสริมประสิทธภิาพการดําเนนิงาน
โดยการนําเครื่องจักรอุปกรณอันทันสมัยมาใชในการคัดแยกสงตอส่ิงของสงทางไปรษณีย 
การนาํระบบเคานเตอรไปรษณียอตัโนมตัมิาใชในการรับฝาก ณ ทีท่าํการไปรษณีย รวมท้ัง
ไดเปดบริการที่เปนเชิงธุรกิจมากยิ่งข้ึน เชน บริการไปรษณียดวนพิเศษ (EMS) บริการ
ชําระเงินทางไปรษณีย (Pay at Post) บริการธนาณัติออนไลน เปนตน (ไปรษณียไทย, 
2552)
 เนือ่งจากรูปแบบของการใหบรกิารท่ีเพิม่มากข้ึน จงึทาํใหการใหบรกิารของไปรษณีย
จังหวัดอุบลราชธานี มีขอจํากัดในเรื่องการใหบริการ เชน ความสามารถของพนักงานใน
การใหบรกิาร ทกัษะในการใชเคร่ืองมืออปุกรณทีท่นัสมัย ปญหาดานการขนสงสือ่สาร เชน 
การบริการมขีัน้ตอนและระเบยีบทียุ่งยาก บรกิารลาชา พนกังานทาํงานผดิพลาด ซึง่จะเหน็
ไดจากการรองเรียน ของประชาชนผูใชบรกิารอยูเปนประจํา และทีผ่านมา ไปรษณยีจงัหวดั
อุบลราชธานี มักจะใชวิธีการแกปญหาระยะสั้นเฉพาะราย ทั้งนี้อาจเนื่องมาจาก ไมมีขอมูล
การใชบริการไปรษณีย (ไปรษณียไทย, 2552)
 ดังนั้น จากความเปนมาและความสําคัญของปญหาดังกลาว ผูวิจัยซึ่งเปนพนักงาน
ของไปรษณียจงัหวดัอบุลราชธาน ีจงึสนใจทีจ่ะศกึษาคณุภาพการใหบรกิารไปรษณยีจงัหวดั
อุบลราชธานี โดยผลจากการศึกษานี้จะเปนสารสนเทศที่เปนประโยชนตอการดําเนินการ

ดานการใหบริการแกประชาชนผูใชบริการของไปรษณียไทยตอไป
 1.1 วัตถุประสงคของการวิจัย

  1. เพ่ือศึกษาคุณภาพการใหบริการของ ไปรษณียจังหวัดอุบลราชธานี
  2. เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของไปรษณียจังหวัดอุบลราชธานี 
จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน และประเภทการบริการ
 1.2 สมมติฐานของการวิจัย 

 ประชาชนท่ีมาใชบริการของ ไปรษณียจังหวัดอุบลราชธานี ที่มี เพศ อายุ ระดับการ
ศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือนและประเภทการบริการตางกัน เห็นวาคุณภาพการใหบริการ
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ของไปรษณียจงัหวัดอบุลราชธานี ดานความเปนรปูธรรมของการบริการ ดานความนาเชือ่
ถือและไววางใจ ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ดานการใหความเชื่อมั่น
แกผูรับบริการ และดานการเอาใจใสผูรับบริการ แตกตางกัน
 1.3 กรอบแนวคิดในการวิจัย
 สําหรับการวิจัย เรื่อง คุณภาพการใหบริการของ ไปรษณียจังหวัดอุบลราชธานี 
ผูวิจัยไดศึกษาจากกรอบแนวคิด ของทฤษฎีคุณภาพ SERVQUAL ของ Parasuraman 
Zeithaml and Berry, (1985) เปนเคร่ืองมือท่ีใชวัดคุณภาพการบริการซึ่งประกอบดวย

รูปที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย

 1.4 เอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวของ

 ภูมิหลังไปรษณียจังหวัดอุบลราชธานี 
 กิจการไปรษณียไทยเร่ิมตนในป พ.ศ. 2423 เม่ือ เจาหม่ืนเสมอใจราช หัวหม่ืน

มหาดเล็กเวรสิทธ์ิ ไดทําหนังสือกราบบังคมทูล พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา

เจาอยูหัว ถวายคําแนะนําใหเปดบริการไปรษณียขึ้นในประเทศไทย โดยพระบาทสมเด็จ
พระจุลจอมเกลาเจาอยูหัว ทรงมีพระราชดําริเห็นชอบจึงทรงแตงตั้งให สมเด็จพระเจา

นองยาเธอ เจาฟาภาณุรังษีสวางวงศกรมหลวงภาณุพนัธุวงศวรเดช ผูทรงมีประสบการณ
เกีย่วกบัการจัดสงหนังสือพมิพรายวัน “ขาวสารราชการ” ดาํรงตําแหนงผูสาํเรจ็ราชการกรม
ไปรษณีย เมือ่สมเด็จพระเจานองยาเธอเจาฟา ภาณุรงัษสีวางวงศฯ ไดทรงวางโครงการและ
เตรียมการไวพรอมท่ีจะเปดบริการไปรษณียไดแลว ก็ไดประกาศเปดรับฝาก สงจดหมาย
หรือหนังสือ เปนการทดลองในเขตพระนครและธนบุรีขึ้นเมื่อ วันที่ 4 สิงหาคม พ.ศ. 2426 
มทีีท่าํการต้ังอยู ณ ตกึใหญรมิแมนํา้เจาพระยาตอนปากคลองโองอาง ดานทศิเหนอื (ปจจบุนั

ถูกรื้อเพ่ือใชที่สรางสะพานคูขนานกับสะพานพุทธ) ที่ทําการแหงแรกน้ีใชเปนที่ทําการ
ไปรษณียสําหรับจังหวัดพระนคร ดวยเรียกวา “ไปรษณียยาคาร” ไดโปรดใหมีบุรุษเดิน

ตัวแปรตาม

คุณภาพการใหบริการ ไดแก

1. ดานความเปนรูปธรรมในการใหบริการ 

2. ดานความนาเชื่อถือในการใหบริการ 

3. ดานการตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการของ

   ผูรับบริการ 

4. ดานการใหความมั่นใจในการใหบริการ 

5. ดานการดูแลเอาใจใสในการใหบริการ

ตัวแปรอิสระ

ขอมูลสวนบุคคล

1. เพศ

2. อายุ

3. ระดับการศึกษา

4. อาชีพ

5. รายไดตอเดือน

6. ประเภทการบริการ
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หนังสือใหชื่อวา “โปสแมน” และทรงจัดทําแสตมป เพื่อใชเปนคาบริการในการสงหนังสือ 
นับเปนการเร่ิมกิจการ ไปรษณียไทย อยางไมเปนทางการ 
 บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด (ปณท.) ยังคงสถานะเปนรัฐวิสาหกิจ สังกัด กระทรวง
เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ตั้งอยูที่อาคารสํานักงานใหญ ปณท. ถนนแจงวัฒนะ 
โดยปฏิรูปภาพลักษณใหม ปรับปรุงบริการและการใหบริการไปรษณียแกประชาชนทั่วไป
และพัฒนาการใหบริการเชิงธุรกิจเพื่อให ปณท. กาวไกล ทันสมัย ชวยยกระดับคุณภาพ
ชีวิตและเอ้ือประโยชนตอเศรษฐกิจของประเทศไทยอยางตอเน่ืองตลอดไป (จาตุรันต 
เวคะวากยานนท, 2552)
 ไปรษณียอุบลราชธานี สังกัด สํานักงานไปรษณียเขต 10 จังหวัดอุบลราชธานี 
เปดทําการเมื่อ ป พ.ศ. 2484 มีสถานที่ตั้งอยูเลขที่ 145 ถนนศรีณรงค ตําบลในเมือง 
อําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี เปนอาคารมาตรฐานสูง 3 ชั้น จํานวน 1 หลัง โรงจอด
รถยนต จํานวน 1 หลัง และมีรั้วคอนกรีตเสริมเหล็กรอบตัวอาคารพรอมประตูเขา–ออก 
หมายเลขโทรศัพททีส่ามารถติดตอได 0-4526-0465, 0-4526-0466 โทรสาร 0-4526-0465 
ตอ 206 มีพื้นที่รับผิดชอบทั้งสิ้น 15,517 ตารางกิโลเมตร

 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 (2546) ใหความหมายของการ
บริการบริการ ปฏิบัติรับใช, ใหความสะดวกตางๆ เชน รานนี้บริการลูกคาดี, น. การปฏิบัติ

รับใช, การใหความสะดวกตางๆ, เชน ใหบริการ ใชบริการ 
 Kotler (2003) ไดใหความหมายของ “การบริการ” วา หมายถึงการกระทําหรือ 
การปฏิบัติ ซึ่งฝายหน่ึงนําเสนอตออีก ฝายหนึ่ง เปนส่ิงท่ีไมมีรูปลักษณหรือตัวตน จึงไมมี
การโอนกรรมสิทธิ์ การเปนเจาของส่ิงใด ๆ การผลิตบริการอาจผูกติดหรือไมผูกติดกับตัว
สินคาก็ได
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541) กลาววา บริการ เปนกิจกรรม ผลประโยชนหรือ
ความพึงพอใจที่สนองความตองการแกลูกคา เชน โรงเรียน โรงภาพยนตร โรงพยาบาล 
โรงแรม เปนตน
 สุมนา อยูโพธ์ิ (2544) กลาววา สมาคมการตลาดอเมริกาไดใหความหมายวา 
การบริการ หมายถึง กจิกรรม ประโยชนหรือความพึงพอใจซ่ึงไดเสนอเพ่ือขาย หรอืกจิกรรม
ที่จัดทําข้ึนรวมกับการขายสินคา
 แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพบริการ มีนักวิชาการหลายทานไดกลาวถึง 

ความหมายของคุณภาพการบริการไวแตกตางกัน ดังน้ี
 จฑุา เทยีนไทย (2552) ใหความหมายของคณุภาพไววา หมายถงึ ผลของการดาํเนนิ
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การตามแนวทางที่กําหนดและเปนผลใหการจัดการศึกษาบรรลุเปาหมาย ที่สําคัญ คือ 
บัณฑิตมีความรู ความสามารถ ตามท่ีตองการ
 สพุรรณี อนิทรแกว (2550) ใหความหมายวา คณุภาพบริการ หมายถึง การใหบรกิาร
ที่สามารถสนองความตองการไดตรงตามความตองการหรือเกินความคาดหวังของลูกคา
และทําใหลูกคาเกิดความพอใจ คุณภาพบริการแตกตางกันไปตามลักษณะของผูใชและ
มาตรฐานของผูใชแตละคน คณุภาพบริการเปนนามธรรม อธบิายไดยากตองใชบรกิารกอน
จึงจะอธิบายได
 พิชัย เสงี่ยมจิตต (2548) ไดใหความหมายคุณภาพไววา หมายถึง ความพยายาม
ทําใหบรรลุถึงสิ่งที่ลูกคาหรือผูมีสวนไดสวนเสีย 3 ระดับ
  1. เปนไปตามความตองการ
  2. ลกูคาพึงพอใจ
  3. เกินความคาดหวังของลูกคา

 แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ มีนักวิชาการหลายทานไดกลาวถึง 
ความหมายของความพึงพอใจไวดังตอไปน้ี
 ปราณี เอี่ยมละออภักดี (2549) ใหความหมายของ ความพึงพอใจหมายถึง 
ความรูสึกพึงพอใจของบุคคลท่ีเกิดจากการเปรียบเทียมประสิทธิภาพของผลิตภัณฑที่รับรู
กับความคาดหวัง จากคํานิยามสามารถกําหนดความพอใจ 3 ระดับคือ
  1. ลูกคาไมพอใจถาประสิทธิภาพของผลิตภัณฑที่ไดรับต่ํากวาความคาดหวัง
  2. ลูกคาพอใจเม่ือผลิตภัณฑมีประสิทธิภาพในระดับใกลเคียงกับความคาดหวัง
  3. ลกูคาพอใจมากเม่ือประสิทธิภาพของผลิตภณัฑทีไ่ดรบัสงูกวาความคาดหวัง
มาก
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546) ใหความหมายของ ความพอใจไววา อารมณแหง
ความสขุและความรูสกึคุมคาทีไ่ดใชบรกิาร และความรูสกึนัน้นาํมาซึง่ความตองการในการ
ใชบรกิารซํา้ จนในทีส่ดุเกดิความตดิใจตองการใชบริการกบัธุรกิจนัน้ใหนาน เทานานตราบ
เทาที่ความพอใจนั้นยังคงอยู หรืออีกนัยหนึ่งคือ ความจงรักภักดีไดเกิดขึ้นแลว
 พิพัฒน กองกิจกุล (2546) ไดใหความหมายของ ความพึงพอใจไววา ลูกคาจะเกิด
ความพึงพอใจเม่ือสนิคาหรอืบริการของเรา ตรงกับความตองการ หรอืเกินความคาดหมาย
 งานวิจัยที่เกี่ยวของ วรรณเพ็ญ พละศักด์ิ (2553) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการของ
องคการบริหารสวนตําบลเขิน อําเภอน้ําเกล้ียง จังหวัดศรีสะเกษ ผลการศึกษาพบวา 

คณุภาพการใหบรกิารขององคการบรหิารสวนตาํบลเขนิ อาํเภอนํา้เกลีย้ง จงัหวดั ศรสีะเกษ 
โดยภาพรวมอยูในระดับตรงตามที่คาดหวัง พิจารณาเปนรายดานอยูในระดับตรงตามที่
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คาดหวัง เรียงตามลําดับจากมากไปหานอย คือ ดานการเอาใจใสตอผูรับบริการ ดานความ
นาเช่ือถือไววางใจได ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานการใหความเช่ือมั่นแกผูรับ
บริการ และดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ การเปรียบเทียบคุณภาพ
การใหบรกิาร ขององคการบริหารสวนตาํบลเขิน อาํเภอ นํา้เกลีย้ง จงัหวดัศรสีะเกษ จาํแนก
ตามเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดสรุปไดดังนี้ จําแนกตามเพศ 
พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีเพศตางกันเห็นวา คุณภาพการใหบริการในภาพรวม ดาน
ความนาเช่ือถือไววางใจได และดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานการ
ใหความเชื่อมั่นแกผูรับบริการ และดานการเอาใจใสตอผูรับบริการ แตกตางกันอยางมีนัย
สําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จําแนกตามอายุ พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุตางกันเห็น
วาคุณภาพการใหบริการทั้งในภาพรวมและรายดานไมแตกตางกัน จําแนกตามสถานภาพ
สมรส พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพตางกันเห็นวา คุณภาพการใหบริการใน
ภาพรวม ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ และดานการใหความเชื่อมั่น
แกผูรบับริการ แตกตางกนัอยางมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดับ .01 สวนดานความเปนรปูธรรม
ของบริการ และดานการเอาใจใสตอผูรับบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .05 สวนดานอื่นไมแตกตางกัน จําแนกตามระดับการศึกษาที่ไดรับ พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีระดับการศึกษาตางกันเห็นวาคุณภาพการใหบริการทั้งในภาพรวมและ
รายดานไมแตกตางกัน จําแนกตามอาชีพ พบวาในภาพรวมผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพ
ตางกันเห็นวาคุณภาพการใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
เมือ่มองรายดานพบวา ดานการตอบสนองความตองการของผูรบับรกิาร แตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และดาน อื่น ๆ ไมแตกตางกัน จําแนกตามระดับรายได
ตอเดอืน พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมรีะดบัรายไดตอเดอืน ตางกันเหน็วาคณุภาพการให
บริการดานภาพรวมและดานอื่น ๆ ไมแตกตางกัน 
 ดวงตา ยุตะวัน (2552) ศึกษาเรื่องคุณภาพการใหบริการลูกคาของบริษัทอุบลวัสดุ 
จาํกดั ผลการศึกษา พบวา คณุภาพการใหบรกิารลูกคาของบริษทัของบริษทัอบุลวัสด ุจาํกัด 
โดยภาพรวมของความคาดหวังอยูในระดับมาก สวนบรกิารท่ีไดรบัจรงิอยูในระดับปานกลาง 
ซึ่งการประเมินผลอยูในระดับที่ไมเปนท่ีพอใจ เม่ือพิจารณาเรียงลําดับเฉลี่ยจากมากไปหา

นอย คือ ดานความนาเชื่อถือไววางใจสูงที่สุด ดานการตอบสนองความตองการของผูรับ
บรกิาร ดานเอาใจใสผูรบับรกิาร ดานความเปนรปูธรรมของการบรกิารและความเชือ่มัน่แก
ผูรับบริการ สวนเมื่อเปรียบเทียบกับปจจัยสวนบุคคลสรุปไดวา ลูกคาที่มีเพศ อายุ รายได 

ภูมิลําเนาตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการที่ไดรับจริงไมแตกตางกัน สวนลูกคา
ที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการที่ไดรับจริงในภาพรวม
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แตกตางกัน สวนลูกคาที่มีอาชีพตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการที่ไดรับจริงใน
ภาพรวมไมแตกตางกัน เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานความเปนรูปธรรมของการ
บริการแตกตางกัน
 อรุโณทัย อุนไธสง (2552) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการของกองการเจาหนาที่ 
สํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี ผลการศึกษาพบวา คุณภาพการใหบริการ
ของกองการเจาหนาที่ สํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี โดยภาพรวมและ
รายดานอยูในระดับปานกลาง ผลการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของบุคลากร จําแนก
ตามเพศ การศึกษา ประเภทบุคลากร สายงาน และอายุการทํางาน พบวา จาํแนกตาม เพศ 
มรีะดับความคิดเห็นในภาพรวมท่ีแตกตางกัน อยางมีนัยสําคญัทางสถิตทิีร่ะดับ .01 จาํแนก
ตามระดับการศึกษา พบวา บคุลากรท่ีมรีะดับการศึกษาตางกัน มคีวามเห็นตอคณุภาพการ
ใหบรกิารดานระบบการใหบรกิารท่ีแตกตางกัน อยางมีนยัสําคญัทางสถิตทิีร่ะดับ .05 จาํแนก
ตามประเภทบุคลากร พบวา ประเภทบุคลากรท่ีตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอคุณภาพ
การใหบริการในภาพรวมและรายดานทั้ง 5 ดาน ไมแตกตางกัน จําแนกตามสายงาน 
พบวา บุคลากรที่มีสายงานตางกัน ระหวางสายวิชาการกับสายสนับสนุนวิชาการ มีความ
คดิเหน็ตอคุณภาพการใหบรกิาร ดานประสทิธภิาพการบรกิาร แตกตางกนัอยางมนียัสาํคญั
ทางสถิติที่ระดับ .05 สวนดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานระบบการใหบริการ ดานผลงาน
ของการบริการและดานความเสมอภาค ไมแตกตางกัน จําแนกตามอายุการทํางาน พบวา 
ระหวางบคุลากรทีม่อีายกุารทํางานตางกนัมคีวามคดิเหน็ตอระดบัคุณภาพการใหบรกิารใน
ภาพรวมและรายดาน ทั้ง 5 ดาน ไมแตกตางกัน
 วสนัต รกัแผน (2550) ศกึษา เรือ่งคณุภาพการใหบรกิารของสาํนกังานประกนัสังคม
จงัหวดัปทุมธานี ผลการศึกษาพบวา (1) ระดับคณุภาพการใหบรกิารของสํานกังานประกัน
สังคมจังหวัดปทุมธานี ตามตําแหนงในสถานประกอบการ โดยภาพรวมและดานความไว
วางใจ ดานความรับผิดชอบ ดานความสามารถ ดานการเขาถึงได ดานความสุภาพ 
ดานการติดตอสื่อสาร ดานความนาเชื่อถือ ดานความปลอดภัย ดานความเขาใจและรูจักผู

ประกันตน และดานสิ่งท่ีสามารถสัมผัสได อยูในระดับปานกลาง และ (2) การเปรียบเทียบ
ระดับคุณภาพการใหบริการของสํานักงานประกันสังคมจังหวัดปทุมธานี ตามตําแหนงใน

สถานประกอบการ พบวา โดยภาพรวมและดานความไววางใจ ดานความรับผิดชอบ 
ดานความสามารถ ดานการเขาถึงได ดานการติดตอส่ือสาร ดานความเขาใจและรูจักผู
ประกันตน และดานสิ่งท่ีสามารถสัมผัสได แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทางสถิติที่
ระดับ .05 สวนความสุภาพ ดานความนาเชื่อถือ และดานความปลอดภัย ไมแตกตางกัน

 เลก็ ตัง้วงศวราชยั (2550) ศกึษา เรือ่งคุณภาพการใหบรกิารไปรษณยี ณ ทีอ่ยูอาศยั
ของประชาชนในเขตพ้ืนท่ีของท่ีทําการไปรษณียดุสิต บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด ผลการ
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ศกึษาพบวา คณุภาพการใหบรกิารในภาพรวมอยูในระดบัด ีคณุภาพการใหบรกิารไปรษณยี 
ณ ที่อยูอาศัยของประชาชนระดับดีนอยที่สุดเปนดานพนักงานนําจายไปรษณียแจงขอมูล
ขาวสารแกผูใชบริการ คุณภาพการใหบริการไปรษณีย ณ ที่อยูอาศัยของประชาชนระดับดี
มากทีส่ดุเปนดานพนกังานนาํจายไปรษณยีมอีธัยาศยัไมตรี สภุาพ ออนโยน ในการใหบรกิาร
และปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการในดาน เพศ รายได สถานภาพสมรส จํานวนครั้งที่ใช
บริการไมมีผลตอคุณภาพการใหบริการไปรษณีย ณ ที่อยูอาศัยของประชาชนในเขตพ้ืนที่
ของท่ีทาํการไปรษณยีดสุติ เนือ่งจากผลการทดสอบทางสถติไิมมคีาความแตกตางกัน สวน
ปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการดานบริการที่เลือกใช ระดับการศึกษา อาชีพ อายุมีผลตอ
คณุภาพการใหบรกิารไปรษณียเน่ืองจากผลจากการทดสอบทางสถิตมิคีาความแตกตางกนั
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
 บุญชนะ สอนนารา (2542) ศึกษา เรื่องความพึงพอใจของผูรับบริการไปรษณีย 
ณ ที่ทําการไปรษณียพัฒนพงษ ผลการศึกษา พบวา ดานพนักงานและการตอนรับ ผูใช
บริการมคีวามพงึพอใจในการใชบรกิารดานพนกังานและการตอนรบั ในเรือ่งเครือ่งแตงกาย 
ความกระตือรือรนในการใหบริการ ความเอาใจใสและการตอบขอซักถามของผูใชบริการ 
ซึ่งผูใชบริการเองมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ดานสถานที่ใหบริการ ผูใชบริการมี
ความพึงพอใจในการใชบรกิารดานสถานท่ี ทาํเลทีต่ัง้ รปูแบบการจัดเคานเตอร การจดัปาย
บอกการบริการ ทีพ่กัของผูรอใชบรกิาร ความเปนระเบยีบเรยีบรอย การระบายอากาศและ
แสงสวางในพื้นที่ใชบริการ ซึ่งผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ดานความ
สะดวกท่ีไดรับ ผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใชบริการ ดานความสะดวกท่ีไดรับจาก
การใหบริการของพนักงาน การฝากสงจดหมาย พัสดุ ธนาณัติ การชําระภาษี และตอ
ทะเบยีนรถ รวมถงึการใหบรกิารสอบถามอัตราคาบรกิาร ซึง่ผูใชบรกิารเองมคีวามพงึพอใจ
อยูในระดับปานกลาง ดานขอมูลท่ีไดรับจากการใหบริการของพนักงาน ผูใชบริการมคีวาม

พึงพอใจในการใชบริการดานขอมูลท่ีไดรับจากการใหบริการของพนักงาน ปายบอกชอง
บริการ ปายประชาสัมพันธตาง ๆ ที่มองเห็นชัดเจน ใหรายละเอียด เขาใจงาย เอื้ออํานวย

ตอการใชบริการ ซึ่งผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงาน ในเรื่องของ
การเปดทีท่าํการตรงเวลา ซึง่ผูใชบรกิารมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก และความรวดเร็ว
ในการใหบริการของพนักงาน การใหบริการตามลําดับกอน-หลัง และการใหบริการในตอน
กลางวัน 

2. วิธีการวิจัย

 2.1 การเก็บรวมรวมขอมูล
 ผู วิจัยทําหนังสือขออนุญาตเก็บรวบรวมขอมูลถึงผู จัดการไปรษณียจังหวัด



วารสารมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร ปที่ 5 ฉบับที่ 1  มกราคม - มิถุนายน 2557

- 153 -

อบุลราชธานี เพือ่ชีแ้จงวัตถปุระสงคของการวิจยั และขออนุญาตเก็บรวบรวมขอมลู ดาํเนนิ
การเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง โดยคัดเลือกกลุมตัวอยางเขาทําการศึกษาตามเกณฑ
ทีก่าํหนด จากจาํนวนกลุมตวัอยางทีใ่ชบรกิารตามประเภทการบรกิารแตละประเภท ซึง่การ
เก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางชวงระหวางวันจันทร – วันศุกร แรก เปนการเก็บตัวอยางจาก
ประเภทการส่ือสาร วันจันทร – วันศุกร ที่สอง เปนการเก็บตัวอยางจากประเภทการขนสง 
วันจันทร – วันศุกร ที่สาม เปนการเก็บตัวอยางจากประเภทการการเงิน วันจันทร – 
วันศุกร ที่สี่ เปนการเก็บตัวอยางจากประเภทการคาปลีก ไดกลุมตัวอยางครบตามจํานวน
ที่กําหนด ผูวิจัยพบกลุมตัวอยาง เพื่อแนะนําตัวพรอมอธิบายถึงวัตถุประสงคการวิจัย 
ขัน้ตอนการดําเนินการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี และขอความรวมมอืในการเก็บรวบรวมขอมลูตลอด
จนใหการพทิกัษสทิธิแ์กกลุมตวัอยาง โดยช้ีแจงตอกลุมตัวอยางวามสีทิธิตอบรบัหรอืปฏเิสธ
การเขารวมวิจัยครั้งนี้ คําตอบหรือขอมูลทุกอยาง ผูวิจัยถือวาเปนความลับ และนํามาใช
ประโยชนในการวิจัยครั้งน้ีเทานั้น โดยการนําเสนอผลการวิจัยจะนําเสนอในภาพรวม 
ไมระบุชื่อบุคคลใดบุคคลหน่ึง และในระหวางดําเนินการวิจัย ถากลุมตัวอยางตองการถอน
ตวั ผูวจิยัยนิยอมยุตแิละใหถอนตวัจากการวจิยัได และยกเลิกการเกบ็ขอมลูในกลุมตวัอยาง
รายนั้น ผูวิจัยใชแบบสอบถามปลายปดและปลายเปดที่เตรียมไวจํานวน 370 ชุด พรอม
แจกแบบสอบถามใหกับกลุมตัวอยางที่ไดเลือกไวแลว ผูวิจัยดําเนินการเก็บแบบสอบถาม
ดวยตนเองจากกลุ มตัวอยางไดแบบสอบถามกลับคืนมาครบตามจํานวน รวบรวม
แบบสอบถามทุกชุด ตรวจสอบความเรียบรอยอีกครั้งหน่ึงกอนนําไป ลงรหัส และวิเคราะห
ขอมูลดวย โปรแกรมสําเร็จรูปทางสังคมศาสตร
 2.2 การวิเคราะหขอมูล
 ผูวจิยัดําเนนิการวเิคราะหขอมลูตามลาํดบัขัน้ตอนดงันี ้ตรวจสอบความสมบรูณของ
แบบสอบถามทุกฉบับและคัดเลือกเฉพาะแบบสอบถามที่สมบูรณและแยกแบบสอบถาม
ตามพื้นที่จํานวนกลุมตัวอยางที่ตองการ จํานวน 370 ชุด มาใชในการวิเคราะหขอมูล 
นาํแบบสอบถามมาดําเนินการใหคะแนนตามเกณฑทีก่าํหนดไว นาํคะแนนท่ีไดมาวิเคราะห
ขอมูลโดยใชวิธีทางสถิติวิเคราะหดวยคอมพิวเตอรโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทาง
สังคมศาสตร ในการคํานวณ เพื่อหาคารอยละ (Percentage) คาเฉล่ีย (Mean) และ
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) นําคาเฉล่ียที่ไดจากการวิเคราะหทําการ
เปรียบเทียบกับเกณฑเพื่อใชในการแปลความหมายเปนรายขอ การแปลความหมายของ
แบบสอบถามมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย และ
นอยทีส่ดุ ซึง่ในเกณฑเพือ่การประมาณคาเฉลีย่โดยไดประยกุตใชเกณฑ (บญุชม ศรสีะอาด 

2535) ดังนี้
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 คาเฉล่ีย 4.51 – 5.00  หมายถึง   คุณภาพการใหบริการมากที่สุด
 คาเฉล่ีย 3.51 – 4.50  หมายถึง  คุณภาพการใหบริการมาก
 คาเฉล่ีย 2.51 – 3.50 หมายถึง  คุณภาพการใหบริการปานกลาง
 คาเฉล่ีย 1.51 – 2.50 หมายถึง  คุณภาพการใหบริการนอย
 คาเฉล่ีย 1.00 – 1.50  หมายถึง  คุณภาพการใหบริการนอยที่สุด

 2.3 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล
 สถิติที่หาคุณภาพของแบบสอบถาม การวิเคราะหเพื่อหาคาดัชนีความสอดคลอง 
เปนรายดาน หาคาความเชือ่มัน่ของแบบสอบถาม โดยใชสมัประสทิธิแ์อลฟา ตามวธิ ีAlpha 
Coefficient ของ Cronbach สถิติพื้นฐาน คารอยละ (Percentage) ใชวิเคราะหขอมูลปจจัย
สวนบุคคล คาเฉล่ีย (Mean) ใชในการจําแนกและแปลความหมายตัวแปร สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) แสดงลักษณะการกระจายของขอมูล สถิติที่ใชทดสอบ
สมมติฐาน วิเคราะหคาความแปรปรวน การทดสอบคา t ,F 
  2.4 ประชากรที่ศึกษาและกลุมตัวอยาง
  ประชากร คอื ประชาชนท่ีมาใชบริการของไปรษณียจงัหวัดอบุลราชธานี ไดจาํนวน
ประชากรท้ังหมดเฉล่ีย 8,522 ราย ตอเดือน (ไปรษณีย จังหวัดอุบลราชธานี, 2553)
  กลุมตวัอยาง ในการวจิยัในครัง้นี ้ไดแก ประชาชนผูทีใ่ชบรกิารของไปรษณยีจงัหวดั

อุบลราชธานีโดยกําหนดขนาดตัวอยางตามเกณฑของตาราง Krejcie and Morgan ได
กลุมตัวอยางจํานวน 370 คน โดยการสุมตัวอยางแบบช้ันภมูแิบบเปนสดัสวน (Proportion-
ate Stratified Sampling) จากจาํนวนกลุมตัวอยางทีใ่ชบรกิารตามประเภทการบรกิารแตละ
ประเภท และตามชวงระยะเวลาที่กําหนดไดกลุมตัวอยาง ดังตารางที่ 1

ตารางที่ 1 ประชากรและกลุมตัวอยางที่ศึกษา

กลุมผูใชบริการ ประชากร กลุมตัวอยาง

1. การสื่อสาร 2,322 100

2. การขนสง 1,035 45

3. การฝากเงิน 3,456 150

4. การคาปลีก 1,709 75

รวม 8,522 370
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 2.5 เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล
 เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี เปนแบบสอบถามท่ีผูวิจัยสรางขึ้นจากกรอบแนวคิด 
ทฤษฎีจากการทบทวนเอกสารใหสอดคลองกบัวตัถปุระสงคทีต่องการศึกษา ประกอบดวย
 ตอนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกับ ขอมูลสวนบุคคล ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการ
ศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน และประเภทการบริการ
 ตอนท่ี 2 ความคิดเห็นเก่ียวกับระดับคุณภาพการใหบริการของไปรษณียจังหวัด
อุบลราชธานี 
 ใชวิธีประเมินคา 5 ระดับ แบบ Likert Scale มาดัดแปลงใหเขากับคําถามเพื่อ
วัดระดับคุณภาพการใหบริการของ ไปรษณียจังหวัดอุบลราชธานี โดยมีระดับคะแนน 
(บุญชม ศรีสะอาด, 2535) ดังน้ี
 ระดับคะแนน 5 หมายถึง คุณภาพการใหบริการมากที่สุด
 ระดับคะแนน 4 หมายถึง คุณภาพการใหบริการมาก
 ระดับคะแนน 3 หมายถึง คุณภาพการใหบริการปานกลาง
 ระดับคะแนน 2 หมายถึง คุณภาพการใหบริการนอย
 ระดับคะแนน 1 หมายถึง คุณภาพการใหบริการนอยที่สุด
 ตอนที ่3 ขอมลูดานความคดิเหน็ปญหาและขอเสนอแนะทีม่ตีอคุณภาพการใหบรกิาร
ของไปรษณียจังหวัดอุบลราชธานี 
 2.6 การสรางเคร่ืองมือและการหาคุณภาพเคร่ืองมือ
 ผูวิจัยไดดําเนินการสรางและหาคุณภาพของเครื่องมือที่ใชในการวิจัยตามลําดับขั้น
ตอนดังนี้
  1. กําหนดนิยามเชิงปฏิบัติการ
  2. สรางขอคําถาม ตามนิยามเชิงปฏิบัติการและตามวัตถุประสงคการวิจัย
  3. นําแบบสอบถามท่ีไดเสนออาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธ เพื่อพิจารณาความ
ถูกตอง เหมาะสม ของแบบสอบถาม
  4. ปรับแกแบบสอบถามตามท่ีอาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธพิจารณาใหความ
เห็นชอบ
  5. นาํแบบสอบถามทีผ่านการแกไขแลวไปใหผูเช่ียวชาญ จาํนวน 5 ทานพจิารณา
ตรวจสอบความเชื่อม่ันตามความเหมาะสมของเคร่ืองมือ เพื่อหาคา IOC ในการปรับแก 
  6. นําแบบสอบถาม มาหาคา IOC (IOC = index of item–Object Congruence) 

เพ่ือประเมินความเท่ียงตรงเชิงเนือ้หา (Content Validity) อนัไดแก ความสอดคลองของขอ

คําถามและวัตถุประสงคการวิจัย ไดคา IOC = 1.00
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  7. นาํแบบสอบถามทีป่รบัปรงุแกไขครัง้สุดทายแลวไปใชในการทดลอง (Try Out) 
ใชกับผูใชบริการไปรษณียจังหวัด ศรีสะเกษ จํานวน 50 คน แลวนําผลการทดลอง 
มาปรับปรุงเคร่ืองมือที่ใชทําวิจัย โดยพิจารณาคัดเลือกขอท่ีมีอํานาจจําแนกที่มีนัยสําคัญที่
ระดบั .05 และหาคาความเชือ่มัน่ (Reliability) โดยใชสตูรสมัประสทิธิแ์อลฟา (Alpha Coef-
ficient) ของ Cronbach ตามท่ี Nunnally (ทองใบ สุดชารี, 2551) ไดเสนอแนะไว คา 0.70 
สําหรับงานวิจัยเชิงสํารวจ คํานวณหาอํานาจจําแนกรายขอในตัวแปรท่ีเปนคําถามท้ัง 
5 ดาน และ ในภาพรวมของเคร่ืองมือท้ังฉบับ โดยทําการวิเคราะหดวยโปรแกรมคอมพิวเตอร 
ดังตารางที่ 2 และไดคาความเชื่อม่ัน = 0.952

ตารางที่ 2 คาความเชื่อม่ันของเคร่ืองมือวิจัย

 8. จัดพิมพแบบสอบถามฉบับจริง เพื่อนําไปใชในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุม
ตัวอยางที่ใชในการศึกษาคนควาตอไป

3. ผลการวิจัย

 ขอมูลทั่วไปของผูมารับบริการไปรษณียจังหวัดอุบลราชธานี จําแนกตาม เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน และประเภทการบริการ จากผูตอบแบบสอบถาม

ทั้งหมดจํานวน 370 คน ผลวิจัย จําแนกตามขอมูลท่ัวไป พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวน

ใหญเปนเพศชาย 201 คน คิดเปนรอยละ 54.30 มีอายุระหวาง 34 – 40 ป จํานวน 155 คน 
คิดเปนรอยละ 41.90 มีระดับการศึกษาปริญญาตรีขึ้นไป จํานวน 146 คน คิดเปนรอยละ 
39.50 สวนมากมีอาชีพ คาขาย/ธุรกิจสวนตัว จํานวน 133 คน รอยละ 35.90 มีรายได

ระหวาง 5,0014 – 10,000 บาท จํานวน 163 คน คิดเปนรอยละ 44.10 และสวนใหญใช
บริการประเภทการฝากเงิน จํานวน 150 คน คิดเปนรอยละ 40.50 

มาตรวัดดาน คาความเชื่อมั่น

1. ดานความเปนรูปธรรมในการใหบริการ .856

2. ดานความนาเชื่อถือในการใหบริการ .804

3. ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ .899

4. ดานการใหความมั่นใจในการใหบริการ .854

5. ดานการดูแลเอาใจใสในการใหบริการ .809

เครื่องมือทั้งฉบับ .952
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 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการใหบริการของไปรษณียจังหวัดอุบลราชธานี 
จําแนกเปน 5 ดาน คือ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความนาเชื่อถือไววางใจได 
ดานการตอบสนองตอความตองการของผูรบับรกิาร ดานการใหความมัน่ใจในการใหบรกิาร 
และดานการดูแลเอาใจใสในการใหบริการ ดังตารางท่ี 3

ตารางที่ 3  สรุปคาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับคุณภาพการใหบริการของ
 ไปรษณียจังหวัดอุบลราชธานี รายดาน 5 ดาน

 จากตารางท่ี 3 พบวา คาเฉล่ียระดับคุณภาพการใหบริการของไปรษณียจังหวัด
อุบลราชธานี โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายดานเรียงลําดับ
คาเฉลี่ยจากมากไปหานอยไดดังนี้ คือ ดานความนาเชื่อถือไววางใจได ดานความเปนรูป

ธรรมในการใหบริการ และดานการตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการ ดานการให
ความมัน่ใจในการใหบรกิาร สวนดานทีม่คีาเฉลีย่นอยทีส่ดุ คอื ดานการดแูลเอาใจใสในการ

ใหบริการ ตามลําดับ
 ผลการเปรียบเทียบคณุภาพการใหบริการของไปรษณียจงัหวัดอุบลราชธานี จาํแนก

ตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน และประเภทการบริการ โดยใชการ

ทดสอบคา t-test และการทดสอบคา F-test พบวาผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงและ
เพศชาย เห็นวาคุณภาพการใหบริการของไปรษณียจังหวัดอุบลราชธานี ในภาพรวม
แตกตางกนัอยางมนียัสาํคญัทางสถิตทิีร่ะดบั .05 เมือ่พจิารณาเปนรายดานพบวา คณุภาพ

การใหบริการในดานความเปนรูปธรรมในการใหบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .01 สวนดานอื่น ๆ ไมแตกตางกัน ผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศหญิงและ

คุณภาพการใหบริการของไปรษณีย

จังหวัดอุบลราชธานี รายดาน

คุณภาพการใหบริการ

 S แปลความหมาย

1. ดานความเปนรูปธรรมในการใหบริการ 3.35 .12 ปานกลาง

2. ดานความนาเชื่อถือไววางใจได 3.39 .16 ปานกลาง

3. ดานการตอบสนองตอความตองการของผูรับ

    บริการ

3.35 .16 ปานกลาง

4. ดานการใหความมั่นใจในการใหบริการ 3.34 .19 ปานกลาง

5. ดานการดูแลเอาใจใสในการใหบริการ 3.22 .21 ปานกลาง

ภาพรวม 3.41 .10 ปานกลาง
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เพศชาย เหน็วา คณุภาพการใหบรกิารของไปรษณยีจงัหวดัอบุลราชธาน ีในภาพรวมอยูใน
ระดับปานกลาง เมื่อพิจารณารายดาน พบวา คุณภาพการใหบริการดานการใหความมั่นใจ
ในการใหบริการ ดานความเปนรูปธรรมในการใหบริการ ดานความนาเช่ือถือไววางใจได 
ดานการตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการ และดานการดูแลเอาใจใสในการให
บริการ ผูตอบแบบสอบถามเห็นวาคุณภาพการใหบริการอยูในระดับปานกลาง ผูตอบ
แบบสอบถามที่มีอายุไมเกิน 30 ป อายุระหวาง 31 – 40 ป อายุระหวาง 41 – 50 ป และ 
อายุ 51 ปขึ้นไป เห็นวา คุณภาพการใหบริการของไปรษณียจังหวัดอุบลราชธานี ในภาพ
รวมอยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณารายดาน พบวา ผูตอบแบบสอบถามทุกกลุมอายุ 
เหน็วา คณุภาพการใหบรกิารดานการใหความมัน่ใจในการใหบรกิาร ดานความเปนรปูธรรม
ในการใหบริการ ดานความนาเชื่อถือไววางใจได ดานการตอบสนองตอความตองการของ
ผูรับบริการ และดานการดูแลเอาใจใสในการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามเห็นวาคุณภาพ
การใหบริการอยูในระดับปานกลาง ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระดับการศึกษาประถมศึกษา 
มัธยมศึกษา อนุปริญญา/ปวส. และปริญญาตรีขึ้นไป เห็นวาคุณภาพการใหบริการของ
ไปรษณียจังหวัดอุบลราชธานี ในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณารายดาน 
พบวา ผูตอบแบบสอบถามทุกกลุมระดับการศึกษา เห็นวาคุณภาพการใหบริการดานการ
ใหความม่ันใจในการใหบริการ ดานความเปนรูปธรรมในการใหบริการ ดานความนาเช่ือถอื
ไววางใจได ดานการตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการ และดานการดูแลเอาใจใส
ในการใหบรกิาร อยูในระดับปานกลาง ผูตอบแบบสอบถามทีม่อีาชพีรบัราชการ/รฐัวสิาหกิจ 
คาขาย/ ธุรกิจสวนตัว พนักงานบริษัทเอกชน และแมบาน/พอบาน เห็นวา คุณภาพการให
บริการของไปรษณียจังหวัดอุบลราชธานี ในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณา
รายดาน พบวา ผูตอบแบบสอบถามทุกกลุมอาชีพ เห็นวา คุณภาพการใหบริการดานการ
ใหความม่ันใจในการใหบริการ ดานความเปนรูปธรรมในการใหบริการ ดานความนาเช่ือถอื
ไววางใจได ดานการตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการ และดานการดูแลเอาใจใส
ในการใหบริการ อยูในระดับ ปานกลาง ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดตํ่ากวา 5,000 บาท 
ระหวาง 5,000–10,000 บาท ระหวาง 10,001–15,000 บาท และ 15,001 บาทขึ้นไป 
เหน็วา คณุภาพการใหบรกิารของไปรษณยีจงัหวดัอุบลราชธาน ีในภาพรวมอยูในระดับปาน
กลาง เม่ือพิจารณา รายดาน พบวา ผูตอบแบบสอบถามทุกกลุมรายไดตอเดือน เห็นวา
คณุภาพการใหบริการดานการใหความม่ันใจในการใหบริการ ดานความเปนรปูธรรมในการ
ใหบริการ ดานความนาเชื่อถือไววางใจได ดานการตอบสนองตอความตองการของผูรับ
บรกิาร และดานการดแูลเอาใจใสในการใหบรกิาร อยูในระดบัปานกลาง ผูตอบแบบสอบถาม

ที่มาติดตอขอรับบริการประเภทบริการส่ือสาร การขนสง การคาปลีก และการฝากเงิน 
เห็นวาคุณภาพการใหบริการของไปรษณียจังหวัดอุบลราชธานี ในภาพรวมอยูในระดับ
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ปานกลางเม่ือพิจารณารายดาน พบวา ผูตอบแบบสอบถามทุกกลุมที่ติดตอขอรับบริการ
ตลาดบริการทุกประเภท เห็นวาคุณภาพการใหบริการดานการใหความมั่นใจในการให
บริการ ดานความเปนรูปธรรมในการใหบริการ ดานความนาเช่ือถือไววางใจได ดานการ
ตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการ และดานการดูแลเอาใจใสในการใหบริการ อยู
ในระดับปานกลาง 

4. สรุปผลการวิจัย
 ปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม
 กลุมตวัอยางทีศ่กึษาทัง้หมดเปนผูรบับรกิารจาํนวน 370 คน จาํแนกตามขอมลูทัว่ไป
ของผูรับบริการ พบวา สวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 31-40 ป มีการศึกษาระดับ
ปรญิญาตรีขึน้ไป สวนใหญมอีาชีพคาขาย/ธรุกจิสวนตัว สวนใหญมรีายไดตอเดือน ระหวาง 
5,001–10,000 บาท สวนใหญมีการเลือกใชประเภทการบริการการฝากเงิน
 คุณภาพการใหบริการของไปรษณียจังหวัดอุบลราชธานี
 จากการศึกษาพบวา คุณภาพการใหบริการของไปรษณียจังหวัดอุบลราชธานี 
โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลางเม่ือพิจารณาเปนรายดานเรียงลําดบัคาเฉล่ียจากมากไป
หานอยไดดงันี้ คือ ดานความนาเชื่อถือไววางใจได ดานความเปนรูปธรรมในการใหบริการ 
ดานการตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการ ดานการใหความมั่นใจในการบริการ 
และดานการดูแลเอาใจใสในการใหบริการ อยูในระดับปานกลางทุกดาน ซึง่สามารถอธิบาย
เปนรายดานและในภาพรวมไดดังน้ี
 1. ดานความเปนรูปธรรมในการใหบริการ ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการใหบริการ
ของไปรษณียจังหวัดอุบลราชธานี ดานความเปนรูปธรรมในการใหบริการ ในภาพรวมอยู
ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายขอเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย 3 ลําดับ
แรก คือ มีสถานที่จอดรถสะดวก ปลอดภัย มีแผนผังบอกขั้นตอนในการใหบริการที่ชัดเจน 
และมีการจัดนํา้ดืม่ท่ีสะอาดใหเพยีงพอ สวนขอทีม่คีาเฉล่ียนอยทีส่ดุคือ มสีาํนกังานท่ีสะดวก
ตอการติดตอ
 2. ดานความนาเช่ือถือไววางใจได ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการใหบริการของ
ไปรษณียจังหวัดอุบลราชธานี ดานความนาเชื่อถือไววางใจได ในภาพรวมอยูในระดับ
ปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายขอเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย 3 ลําดับแรก คือ 
พนักงานเปนผูมีความรูในงานท่ีใหบริการ พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย และพนักงาน
ใหบริการดวยความซื่อสัตยสุจริตสวนขอท่ีมีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ การรับ–จายเงิน มีความ

ถูกตองแมนยํา
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 3. ดานการตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการ ผลการวิจัยพบวา คุณภาพ
การใหบริการของไปรษณียจังหวัดอุบลราชธานี ดานการตอบสนองตอความตองการของ
ผูรับบริการในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายขอเรียงลําดับคาเฉล่ีย
จากมากไปหานอย 3 ลําดับแรก คือ พนักงานสามารถปฏิบัติหนาที่แทนกันได พนักงาน
สามารถใหบริการตรงตามความตองการ และมขีั้นตอนการใหบริการที่กระซับ สวนขอที่มี
คาเฉล่ียนอยที่สุดคือ ทานไดรับบริการที่สะดวก รวดเร็ว
 4. ดานการใหความม่ันใจในการใหบริการ ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการใหบริการ
ของไปรษณียจังหวัดอุบลราชธานี ดานการใหความมั่นใจในการใหบริการ ในภาพรวมอยู
ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย 3 ลําดับแรก 
คือ พนักงานมีการแตงกายที่เหมาะสม มีการประชาสัมพันธระยะเวลาในการใหบริการไว
ชัดเจน และการใหบริการมีความเปนธรรมไมเลือกปฏิบัติ สวนขอที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ 
พนักงานมีความชํานาญในงานท่ีใหบริการและมีการใหบริการโดย ยึดกฎ ระเบียบ
 5. ดานการเอาใจใสในการใหบริการ ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการใหบริการของ
ไปรษณยีจงัหวดัอบุลราชธาน ีดานการดแูลเอาใจใสในการใหบรกิารในภาพรวมอยูในระดบั
ปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายขอเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย 3 ลําดับแรก คือ 
พนักงานเขาใจความตองการของผูรับบริการ มีพนักงานแนะนํางานที่ขอรับบริการ และ
พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ สวนขอท่ีมีคาเฉล่ียนอยท่ีสุดคือ จํานวน
พนักงานมีความเพียงพอ
 เปรยีบเทยีบคณุภาพการใหบรกิารของไปรษณยีจงัหวดัอบุลราชธาน ีจาํแนก
ตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน และประเภทการบริการ
 จากการศึกษาพบวา ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม ที่มีตอคุณภาพการให
บริการของไปรษณียจังหวัดอุบลราชธานี พบวา
 1. ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงและเพศชาย เห็นวา คุณภาพการใหบริการของ
ไปรษณยีจงัหวดัอบุลราชธาน ีในภาพรวมแตกตางกนัอยางมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา คุณภาพการใหบริการในดานความเปนรูปธรรมในการให
บริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนดานอื่น ๆ ไมแตกตางกัน

 2. ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุตางกันเห็นวา ระดับคุณภาพการใหบริการของ

ไปรษณียจังหวัดอุบลราชธานี ทั้งในภาพรวมและรายดานทุกดาน ไมแตกตางกัน 
 3. ผูตอบแบบสอบถามท่ีมรีะดับการศึกษาตางกันเห็นวาระดับคุณภาพการใหบรกิาร
ของไปรษณยีจงัหวดัอบุลราชธาน ีในภาพรวม แตกตางกนัอยางมนียัสาํคญัทางสถติ ิทีร่ะดบั 

.01 เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานความเชื่อถือไววางใจได แตกตางกันอยางมีนัย
สําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนดานการใหความม่ันในในการใหบริการ แตกตางกันอยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนดานอื่น ๆ ไมแตกตางกัน
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 4. ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพตางกัน เห็นวา ระดับคุณภาพการใหบริการของ
ไปรษณียจังหวัดอุบลราชธานี ทั้งในภาพรวมและรายดานทุกดาน ไมแตกตางกัน 
 5. ผูตอบแบบสอบถามทีม่รีายไดตอเดอืนตางกนั เหน็วา ระดบัคณุภาพการใหบรกิาร
ของไปรษณียจังหวัดอุบลราชธานี ทั้งในภาพรวมและรายดานทุกดาน ไมแตกตางกัน 
 6. ผูตอบแบบสอบถามที่เลือกใชประเภทการบริการ แตกตางกัน เห็นวา ระดับ
คุณภาพการใหบริการท้ังในภาพรวมและรายดาน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .01 
 อภิปรายผลการวิจัย
 จากขอมลูสรปุผลการวิจยั พบประเด็นท่ีนาสนใจแกการนาํมาอภิปรายผลท่ีสอดคลอง
กับวัตถุประสงคและสมมติฐานในการศึกษาวิจัย ดังน้ี
 1. คุณภาพการใหบริการไปรษณียจังหวัดอุบล ราชธานี สามารถอภิปรายผล
คุณภาพการใหบริการเปนรายดาน ดังน้ี
  1.1 ดานความเปนรูปธรรมในการใหบริการ ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการให
บริการของไปรษณียจังหวัดอุบลราชธานี ดานความเปนรูปธรรมในการใหบริการในภาพ
รวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายขอเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย 
3 ลําดับแรก คือ มีสถานท่ีจอดรถสะดวก ปลอดภัย มีแผนผังบอกข้ันตอนในการใหบริการ
ที่ชัดเจน และมีการจัดนํ้าดื่มที่สะอาดใหเพียงพอ สวนขอที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด คือ 
มีสํานักงานที่สะดวกตอการติดตอ ซึ่งเปนคุณภาพที่อยูในระดับตํ่าที่สุด ผลการวิจัยที่ได
สอดคลองกับ บุญชนะ สอนนารา (2542) ไดทําการศึกษา เรื่องความพึงพอใจของผูรับ
บริการไปรษณีย ณ ที่ทําการไปรษณียพัฒนพงษ ผลการศึกษา พบวา ดานพนักงานและ
การตอนรับ ผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใชบริการดานพนักงานและการตอนรับ 
ในเรื่องเคร่ืองแตงกาย ความกระตือรือรนในการใหบริการ ความเอาใจใสและการตอบ
ขอซักถามของผูใชบริการ ซึ่งผูใชบริการเองมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
  1.2 ดานความนาเชื่อถือไววางใจได ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการใหบริการ
ของไปรษณียจังหวัดอุบลราชธานี ดานความนาเชื่อถือไววางใจได ในภาพรวมอยูในระดับ
ปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายขอเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย 3 ลําดับแรก คือ 
พนักงานเปนผูมีความรูในงานท่ีใหบริการ พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย และพนักงาน
ใหบริการดวยความซ่ือสัตยสุจริตที่ สวนขอที่มีคาเฉล่ียนอยท่ีสุด คือ การรับ–จายเงิน 
มีความถูกตองแมนยํา ซึ่งเปนคุณภาพที่อยูในระดับตํ่าที่สุด ผลการวิจัยที่ไดสอดคลองกับ 
ดวงตา ยตุะวนั (2552) ทีท่าํการศกึษาเรือ่งคุณภาพการใหบรกิารลกูคาของบรษิทัอบุลวสัดุ 

จาํกดั ผลการศึกษา พบวา คณุภาพการใหบรกิารลูกคาของบริษทัของบริษทัอบุลวัสด ุจาํกัด 
โดยภาพรวมของความคาดหวังอยูในระดับมาก สวนบริการทีไ่ดรบัจรงิอยูในระดับปานกลาง 
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ซึ่งการประเมินผลอยูในระดับท่ีไมเปนที่พอใจ เมื่อพิจารณาเรียงลําดับเฉลี่ยจากมากไป
หานอย คือ ดานความนาเชื่อถือไววางใจสูงท่ีสุด ดานการตอบสนองตอความตองการของ
ผูรบับริการของผูรบับรกิาร ดานเอาใจใสผูรบับรกิาร ดานความเปนรปูธรรมของการบรกิาร
และความเช่ือมั่นแกผูรับบริการ
  1.3 ดานการตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการ ผลการวิจัยพบวา 
คุณภาพการใหบริการของไปรษณียจังหวัดอุบลราชธานี ดานการตอบสนองตอความ
ตองการของผูรับบริการ ในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายขอเรียง
ลําดับคาเฉล่ียจากมากไปหานอย 3 ลําดับแรก คือ พนักงานสามารถปฏิบัติหนาที่แทนกัน
ได พนักงานสามารถใหบรกิารตรงตามความตองการ และมีขั้นตอนการใหบริการที่กระซับ 
สวนขอที่มีคาเฉล่ียนอยที่สุดคือ ทานไดรับบริการที่สะดวก รวดเร็ว ซึ่งเปนคุณภาพที่อยูใน
ระดับตํ่าที่สุด ผลการวิจัยที่ไดสอดคลองกับ ดวงตา ยุตะวัน (2552) ที่ศึกษาเรื่องคุณภาพ
การใหบริการลูกคาของบริษัทอุบลวัสดุ จํากัด ผลการศึกษา พบวา คุณภาพการใหบริการ
ลกูคาของบรษิทัของบรษิทัอบุลวสัด ุจาํกดั โดยภาพรวมของความคาดหวงัอยูในระดบัมาก 
สวนบริการท่ีไดรับจริงอยูในระดับปานกลาง ซึ่งการประเมินผลอยูในระดับที่ไมเปนที่พอใจ 
เมื่อพิจารณาเรียงลําดับเฉลี่ยจากมากไปหานอย คือ ดานความนาเชื่อถือไววางใจสูงที่สุด 
ดานการตอบสนองตอความตองการของผูรบับรกิารของผูรบับรกิาร ดานเอาใจใสผูรบับรกิาร 
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการและความเชื่อม่ันแกผูรับบริการ
  1.4 ดานการใหความมั่นใจในการใหบริการ ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการให
บรกิารของไปรษณยีจงัหวดัอบุลราชธาน ีดานการใหความมัน่ใจในการใหบรกิารในภาพรวม
อยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายขอเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย 
3 ลําดับแรก คือ พนักงานมีการแตงกายที่เหมาะสม มีการประชาสัมพันธระยะเวลาในการ
ใหบริการไวชัดเจน และการใหบริการมีความเปนธรรมไมเลือกปฏิบัติ สวนขอที่มีคาเฉล่ีย
นอยที่สุดคือ พนักงานมีความชํานาญในงานที่ใหบริการและมีการใหบริการโดย ยึดกฎ 
ระเบียบ ซึ่งเปนคุณภาพที่อยูในระดับตํ่าที่สุด ผลการวิจัยที่ไดสอดคลองกับ วสันต รักแผน 
(2550) ไดศึกษา เร่ืองคุณภาพการใหบริการของสํานักงานประกันสังคมจังหวัดปทุมธานี 
ผลการศึกษาพบวา (1) ระดับคุณภาพการใหบริการของสํานักงานประกันสังคมจังหวัด
ปทมุธานี ตามตาํแหนงในสถานประกอบการ โดยภาพรวมและดานความไววางใจ ดานความ
รับผิดชอบ ดานความสามารถ ดานการเขาถึงได ดานความสุภาพ ดานการติดตอสื่อสาร 
ดานความนาเช่ือถือ ดานความปลอดภัย ดานความเขาใจและรูจักผูประกันตน และดานสิ่ง
ที่สามารถสัมผัสได อยูในระดับปานกลาง

  1.5 ดานการเอาใจใสในการใหบริการ ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการใหบริการ
ของไปรษณียจังหวัดอุบลราชธานี ดานการดูแลเอาใจใสในการใหบริการ ในภาพรวมอยูใน
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ระดับปานกลาง เมือ่พจิารณาเปนรายขอเรยีงลาํดบัคาเฉลีย่จากมากไปหานอย 3 ลาํดบัแรก 
คอื พนกังานเขาใจความตองการของผูรบับรกิาร มพีนกังานแนะนาํงานทีข่อรบับรกิาร และ
พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ สวนขอท่ีมีคาเฉล่ียนอยท่ีสุดคือ จํานวน
พนักงานมีความเพียงพอ ซึ่งเปนคุณภาพที่อยูในระดับตํ่าที่สุด ผลการวิจัยที่ได สอดคลอง
กับ ดวงตา ยุตะวัน (2552) ที่ศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบริการลูกคาของบริษัทอุบลวัสดุ 
จาํกดั ผลการศึกษา พบวา คณุภาพการใหบรกิารลูกคาของบริษทัของบริษทัอบุลวัสด ุจาํกัด 
โดยภาพรวมของความคาดหวังอยูในระดับมาก สวนบรกิารทีไ่ดรบัจรงิอยูในระดับปานกลาง 
ซึ่งการประเมินผลอยูในระดับที่ไมเปนท่ีพอใจ เม่ือพิจารณาเรียงลําดับเฉลี่ยจากมากไปหา
นอย คอื ดานความนาเช่ือถอืไววางใจสงูท่ีสดุ ดานการตอบสนองตอความตองการของผูรบั
บรกิารของผูรบับรกิาร ดานเอาใจใสผูรบับรกิาร ดานความเปนรปูธรรมของการบรกิารและ
ความเช่ือมั่นแกผูรับบริการ
  1.6 คณุภาพการใหบริการของไปรษณยีจงัหวดัอบุลราชธาน ีโดยภาพรวมอยูใน
ระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายดานเรียงลําดับคาเฉล่ียจากมากไปหานอยได ดังนี้ 
คือ ดานการใหความม่ันใจในการใหบริการ ดานความนาเชื่อถือไววางใจได ดานความเปน
รปูธรรมในการใหบรกิาร และดานการตอบสนองตอความตองการของผูรบับรกิาร สวนดาน
ที่มีคาเฉล่ียนอยที่สุด คือ ดานการดูแลเอาใจใสในการใหบริการ ผลการวิจัยที่ไดสอดคลอง
กับ อรุโณทัย อุนไธสง (2552) ที่ศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการของกอง การเจาหนาที่
สํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี ผลการศึกษาพบวา คุณภาพการใหบริการ
ของกองการเจาหนาที่ สํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี โดยภาพรวมอยูใน
ระดับปานกลาง
 2. ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของไปรษณียจังหวัดอุบลราชธานี 
จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน และประเภทการบริการ มี
รายละเอียด ดังนี้
  2.1 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงและเพศชาย เห็นวา คุณภาพการใหบริการ
ของไปรษณยีจงัหวัดอบุลราชธาน ีในภาพรวมแตกตางกนัอยางมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
.05 เมือ่พิจารณาเปนรายดานพบวา คณุภาพการใหบรกิารในดานความเปนรปูธรรมในการ
ใหบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนดานอื่น ๆ ไมแตกตางกัน 
ไดสอดคลองกับผลการวิจัยของ วรรณเพ็ญ พละศักดิ์ (2553) ที่ศึกษาเรื่อง คุณภาพการ
ขององคการบริหารสวนตําบลเขิน อําเภอนํ้าเกลี้ยง จังหวัดศรีสะเกษ ผลการศึกษา พบวา 
การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขิน อําเภอนํ้าเกลี้ยง 

จังหวัดศรีสะเกษ จําแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดสรุป
ไดดังนี้ จําแนกตามเพศ พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีเพศตางกันเห็นวา คุณภาพการให
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บริการในภาพรวม ดานความนาเช่ือถอืไววางใจได และดานการตอบสนองตอความตองการ
ของผูรบับรกิารของผูรบับรกิาร แตกตางกนัอยางมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดับ .01 สวนดาน
ความเปนรูปธรรมของบรกิาร ดานการใหความเชือ่ม่ันแกผูรบับรกิาร และดานการเอาใจใส
ตอผูรับบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05
  2.2 กลุมตวัอยางท่ีมอีายตุางกนัเหน็วา ระดบัคณุภาพการใหบรกิารของไปรษณยี
จงัหวดัอบุลราชธานี ทัง้ในภาพรวมและรายดานทกุดาน ไมแตกตางกัน ผูรบับรกิารทีม่อีายุ
ตางกัน ไดรับบริการที่ดี และไดรับบริการที่ตรงตามความตองการ หรืออาจเปนเพราะวา
พนกังานไปรษณีย สามารถใหบรกิารผูรบับริการทุกระดับอายุทีเ่ทาเทียมกันไมเลอืกปฏิบตัิ 
จึงทําใหผูรับบริการไดรับบริการท่ีเทาเทียมกัน จึงทําใหผูรับบริการท่ีมีอายุตางกันเห็นวา
คณุภาพการใหบรกิาร ไมแตกตางกนั ไดสอดคลองกบั ดวงตา ยตุะวนั (2552) ทีศ่กึษาเรือ่ง
คุณภาพการใหบริการลูกคาของบริษัทอุบลวัสดุ จํากัด ผลการศึกษา พบวา เมื่อเปรียบ
เทียบกับปจจัยสวนบุคคลสรุปไดวา ลูกคาที่มีเพศ อายุ การศึกษา รายได ภูมิลําเนาตางกัน 
มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการที่ไดรับจริงไมแตกตางกัน
  2.3 กลุมตวัอยางทีม่รีะดบัการศกึษาตางกันเหน็วา ระดบัคณุภาพการใหบรกิาร
ของไปรษณียจงัหวดัอบุลราชธานี ในภาพรวมแตกตางกันอยางมนียัสาํคญัทางสถิต ิทีร่ะดับ 
.01 เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานความเชื่อถือไววางใจได แตกตางกันอยางมีนัย
สําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนดานการใหความมั่นในการใหบริการ แตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนดานอื่น ๆ ไมแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับ เล็ก 
ตั้งวงศวราชัย (2550) ไดศึกษา เรื่องคุณภาพการใหบริการไปรษณีย ณ ที่อยูอาศัยของ
ประชาชนในเขตพ้ืนทีข่องท่ีทาํการไปรษณียดสุติ บรษิทั ไปรษณียไทย จาํกดั ผลการศึกษา
พบวา ปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการดานบริการที่เลือกใช ระดับการศึกษา อาชีพ อายุมี
ผลตอคุณภาพการใหบริการไปรษณียเนื่องจากผลจากการทดสอบทางสถิติมีคาความ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
  2.4 กลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพตางกัน เห็นวา ระดับคุณภาพการใหบริการของ
ไปรษณยีจงัหวดัอบุลราชธาน ีทัง้ในภาพรวมและรายดานทกุดาน ไมแตกตางกนั ผูรบับรกิาร
ทีม่อีาชีพตางกัน ไดรบับริการท่ีเหมือนกันและพนักงานใหบรกิารทุกระดับอาชีพทีเ่ทาเทียม
กัน จึงทําใหเห็นวาคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับ ดวงตา ยุตะวัน 

(2552) ที่ศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบริการลูกคาของบริษัทอุบลวัสดุ จํากัด ผลการศึกษา 
พบวา เมื่อเปรียบเทียบกับปจจัยสวนบุคคลสรุปไดวา ลูกคาที่มีเพศ อายุ การศึกษา รายได 
ภูมิลําเนาตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการที่ไดรับจริงไมแตกตางกัน สวนลูกคา

ที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการที่ไดรับจริงในภาพรวม
แตกตางกัน สวนลูกคาที่มีอาชีพตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการที่ไดรับจริงใน

ภาพรวมไมแตกตางกัน
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  2.5 กลุมตัวอยางที่มีรายไดตอเดือนตางกัน เห็นวา ระดับคุณภาพการใหบริการ
ของไปรษณียจังหวัดอุบลราชธานี ทั้งในภาพรวมและรายดานทุกดาน ไมแตกตางกัน ผูรับ
บริการที่มีรายไดตอเดือนตางกัน ใหความคาดหวังตอคุณภาพการใหบริการที่เหมือนกัน
และไดรับบริการที่ไมแตกตางกัน จึงเห็นวาคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน ซึ่ง
สอดคลองกับ วรรณเพ็ญ พละศักดิ์ (2553) ที่ศึกษาเรื่อง คุณภาพการขององคการบริหาร
สวนตาํบลเขิน อาํเภอน้ําเกล้ียง จงัหวัดศรสีะเกษ ผลการศึกษาพบวา จาํแนกตามระดบัราย
ไดตอเดือน พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมรีะดับรายไดตอเดือน ตางกันเหน็วาคณุภาพการ
ใหบริการดานภาพรวมและดานอื่น ๆ ไมแตกตางกัน 
  2.6 กลุมตัวอยางทีเ่ลือกใชประเภทการบรกิาร แตกตางกัน เหน็วา ระดบัคุณภาพ
การใหบริการทัง้ในภาพรวมและรายดาน แตกตางกนัอยางมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 
พนักงานใหบริการในแตละประเภทบริการใหบริการที่แตกตางกัน หรือมีความสามารถใน
การใหบริการทีไ่มเหมอืนกนั ซึง่ผูรบับรกิารประเภทการคาปลีกเหน็วาคณุภาพการใหบรกิาร
ดานความเปนรูปธรรมในการใหบริการ ดานการใหความมั่นใจในการใหบริการ ดานการ
ดูแลเอาใจใสในการใหบริการ สูงกวาประเภทอ่ืน 

6. ขอเสนอแนะ
 จากผลการวจิยัท่ีศกึษาเรือ่งคณุภาพการใหบรกิารของไปรษณยีจงัหวัดอบุลราชธานี 
ผูวิจัยไดคนพบขอเสนอแนะเพื่อการประยุกตใชและสําหรับการวิจัยครั้งตอไป ดังนี้
 1. ขอเสนอแนะเพื่อการประยุกตใช 
  1.1 ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ควรมีการจัดตั้งหนวยบริการตามจุดที่มี
ความสะดวกตอการติดตอขอบริการ และควรมีการจัดทําความสะอาดอาคารสถานท่ีใหมี
ความสะอาดและพรอมใชงานอยูเสมอ อาจจะมีการจางแมบานที่มีหนาที่ในการทําความ

สะอาดประจําสํานักงาน นอกจากนี้ควรมีการจัดหาเครื่องมือและอุปกรณที่มีความทันสมัย
และมีความพรอมตอการใชงานอยูเสมอ จดัปายบอกจดุในการใหบรกิารตางๆ ใหเหมาะสม 

เพิ่มชองทางการใหบริการใหมากข้ึน และควรมีการแบงสวนงานเฉพาะสําหรับใหบริการ
แตละประเภท เพ่ือใหผูรับบริการสามารถใชบริการไดสะดวก รวดเร็วยิ่งขึ้น กลุมตัวอยางที่
มี เพศตางกัน มีความเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน โดยกลุมตัวอยางท่ีมี
เพศหญิงแสดงความเห็นใหระดับคุณภาพการใหบริการสูงกวากลุมตัวอยางท่ีเปนเพศชาย 
ดงันัน้ เจาหนาทีค่วรใหบริการใหมคีวามเทาเทยีมกนั ไมวาจะเปนเพศหญงิหรอืเพศชายให
มีความเทาเทียมกัน

  1.2 ดานความนาเชื่อถือและไววางใจได ควรมีการอบรม ใหความรูกับพนักงาน
เกีย่วกับการรับ จายเงนิใหความความถกูตองและแมนยาํเพราะการปฏบิตังิานเก่ียวกับการ
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เงินจําเปนอยางยิ่งที่จะตองมีความถูกตองและแมนยํา ควรใหเจาหนาที่ติดตามงานและ
ดาํเนนิการตามกระบวน การอยางตอเน่ืองจนแลวเสร็จในคร้ังเดียว ควรมีการจัดทาํประกาศ
เกี่ยวกับมาตรฐานการใหบริการผูรับบริการ และควรมีการลงโทษพนักงานท่ีเลือกปฏิบัติ 
และมีการยกยองพนกังานที่สามารถใหบริการผูรับบริการไดอยางเทาเทียมกัน นอกจากนี้
ควรมีการจัดประชุมเพ่ือประเมินการปฏิบัติงานของพนักงานทุกเดือน จะเห็นไดวา 
กลุมตัวอยางที่มี ระดับการศึกษาตางกัน มีความเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 
ผูทีม่รีะดบัการศกึษามัธยมศกึษาจะใหความสาํคญัเกีย่วกบัความนาเชือ่ถอืไดและไววางใจ
ในการใหบริการของเจาหนาท่ีมากกวากลุมอื่น ๆ ดังน้ัน เจาหนาทีควรใหบริการผูขอรับ
บริการทุกระดับการศึกษาอยางเทาเทียมกันและมีการใหบริการท่ีเสมอภาคไมเลือกปฏิบัติ 
ความนาเชือ่ถอืและไววางใจไดเปนสิง่ทีเ่จาหนาทีจ่ะตองเลง็เหน็ความสาํคญัและตองทาํงาน
ดวยความถกูตองและแมนยาํมากทีส่ดุ ดงันัน้ ควรมกีารคดัเลอืกพนกังานทีป่ฏิบตังิานดาน
เกีย่วกบัการรบัฝากเงนิทีม่คีวามชาํนาญและเปนผูทีม่คีวามรูความสามารถ เปนผูทีม่คีวาม
ละเอยีดรอบคอบเพราะเปนงานทีต่องอาศัยคนทีม่คีวามรูความสามารถเฉพาะดานโดยตรง 

เพื่อจะสามารถใหบริการไดอยางถูกตองและแมนยํา    
  1.3 ดานการตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการ พนักงานควรมีความ
พรอมและมีความกระตือรือรนในการใหบริการ เพื่อที่จะสามารถใหบริการผูรับบริการได
อยางสะดวกและรวดเร็ว นอกจากน้ีควรมีการกําหนดข้ันตอนและระบบการใหบริการท่ีมี
ความกระซับและไมซับซอน มีการติดประกาศข้ันตอนการใหบริการใหผูรับบริการไดรับรูที่
ชดัเจน ควรมีการเพ่ิมชองทางในการใหบรกิารท่ีมคีวามหลากหลายและสะดวกตอการติดตอ
ขอรับบริการ เพื่อตอบสนองความตองการของผูรับบริการ จะเห็นไดวา กลุมที่มีประเภท
การบริการ ตางกัน มีความเห็นตอคุณภาพการใหบริการ แตกตางกัน โดยกลุมตัวอยาง
ที่เลือกใชบริการประเภทการขนสง แสดงความเห็นวาคุณภาพการใหบริการขนสงสูงกวา
กลุมประเภทการบรกิารอืน่ ๆ  เพราะการขนสงจะตองสามารถตอบสนองความตองการของ
ผูใชบริการ โดยใหผูรับปลายทางจะตองไดรับบริการท่ีตรงตามเวลาที่กําหนด สวนกลุม
ประเภทการฝากเงิน ผูรับบริการแสดงความเห็นวา มีคุณภาพการใหบริการนอยกวากลุม
ประเภทอ่ืน ๆ  จะตองมีการใหบรกิารท่ีสามารถตอบสนองตอความตองการท่ีถกูตองแมนยาํ
และรวดเรว็ ดงันัน้ ควรมีการจัดประชมุหรอือบรมพนกังานเกีย่วกับการใหบรกิารการเงนิที่
มีสะดวกรวดเร็วและมีความถูกตองก็แมนยํา 
  1.4 ดานการใหความม่ันใจในการใหบริการ ควรมีการจัดฝกอบรมเกี่ยวกับการ

ปฏิบัติงานของพนักงานในแตละตําแหนงและในแตละประเภทการใหบริการ ควรมีการ

กาํหนดกฎระเบยีบการใหบรกิารทีช่ดัเจนและมกีารประกาศเพือ่ใหพนกังานไดรบัรูเกีย่วกบั
กฎ ระเบียบการปฏิบัติเพื่อสามารถใหเปนหลักเกณฑในการปฏิบัติงานเดียวกัน นอกจาก
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นีค้วรมกีารจดัหาเทคโนโลยใีนการปฏบิตังิานทีท่นัสมยัมาใชในการปฏิบตังิานเพ่ือความมัน่
ในใจการขอรับบริการของผูรับบริการวาเขาจะไดรับบริการที่มีประสิทธิ ภาพ จะเห็นไดวา 
กลุมตัวอยางที่มี ระดับการศึกษาตางกัน มีความเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยกลุมตัวอยางที่มีระดับการศึกษาประถมศึกษา 
แสดงความคิดเห็นใหระดับคุณภาพการใหบริการสูงกวากลุมตัวอยางที่มี ระดับการศึกษา
อื่น สวนกลุมตัวอยางท่ีมีระดับการศึกษามัธยมศึกษา แสดงความคิดเห็นใหระดับคุณภาพ
การใหบริการนอยกวากลุมอ่ืน ๆ ผูที่มีระดับการศึกษามัธยมศึกษาจะใหความสําคัญเกี่ยว
กับการใหความม่ันใจในการใหบริการ และเก่ียวกับการไดรับบริการท่ีสามารถทําใหกลุมนี้
ไดรบับริการทีถ่กูตองและแมนยาํ มากกวากลุมอ่ืน ๆ  ดงัน้ัน เจาหนาทีค่วรใหบรกิารผูขอรบั
บริการทุกระดับการศึกษาอยางเทาเทียมกันและมีการใหบริการท่ีเสมอภาคไมเลือกปฏิบัติ
  1.5 ดานการดแูลเอาใจใสตอผูรบับรกิาร ควรมกีารจดัหาพนกังานใหมคีวามเพยีง
พอตอการใหบริการ และเปนพนักงานท่ีมีความรูความสามารถในงานท่ีใหบริการ ควรจัด
พนกังานอยูเวรชวงพกักลางวนัเพือ่คอยใหบรกิาร หากไมมพีนกังานผูรบัผดิชอบอยูควรจดั
พนักงานปฏิบัติงานแทนอยางเหมาะและเพียงพอ ควรอบรมใหพนักงานมีความพรอมใน
การใหบริการทุกดาน
 2. ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป
  จากผลการศึกษาคุณภาพการใหบริการไปรษณียจังหวัดอุบลราชธานี ผูวิจัยมี
ขอเสนอแนะในการทําวิจัยในอนาคตเพ่ือประโยชนในการปรับปรุงแกไขคุณภาพการให
บริการ ดังนี้
  1. ศึกษาการเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการของไปรษณียจังหวัดอุบลราชธานี
  2. ศึกษาเกี่ยวกับปญหาในการใหบริการของพนักงานผูใหบริการของไปรษณีย
จังหวัดอุบลราชธานี
  3. ศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานไปรษณียจังหวัด
อุบลราชธานี 
  4. ศึกษาเกี่ยวกับความตองการของผูรับบริการในการติดตอขอรับบริการ
ไปรษณียจังหวัดอุบล ราชธานี

7. กิตติกรรมประกาศ

 วิทยานิพนธฉบับน้ีสําเร็จอยางสมบูรณได ดวยความอนุเคราะหของผูที่เกี่ยวของ
ทุกทาน ขอกราบขอบพระคุณทานผูชวยศาสตราจารย ดร.เพ็ญศิริ โชติพันธ ประธาน

กรรมการท่ีปรึกษา และผูชวยศาสตราจารย ดร.เสนอ ภิรมจิตรผอง กรรมการที่ปรึกษา ที่
ไดกรุณาใหคําปรึกษาแนะนําเอาใจใสตลอดจนตรวจสอบแกไขขอบกพรองตางๆ ในการ
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ศึกษาวิจัย ทําใหวิทยานิพนธฉบับนี้มีความสมบูรณมากยิ่งข้ึน ขอกราบขอบพระคุณ
คณะผูทรงคุณวฒุติรวจสอบเคร่ืองมือวจิยัทกุทาน ทีใ่หคาํแนะนําปรับปรุงเคร่ืองมือ ทีใ่ชใน
การเก็บขอมูลการวิจัย ขอกราบขอบพระคุณคุณพอ คุณแมที่ไดอบรมสั่งสอนและใหกําลัง
ใจตลอดมา เพ่ือน ๆ M.B.A. 8 ขอขอบคุณ คุณศาสตรศิลป ทองแรง นักวิชาการศึกษา
ประจําหลักสตูรฯ มหาวิทยาลัยราชภัฏอบุลราชธานี ทีช่วยเหลือในการอํานวยความสะดวก
ในการติดตอประสานงานคณาจารย จนทําใหวิทยานิพนธนี้สําเร็จได
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