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บทคัดย่อ

	 การวจิยัในคร้ังนีม้วีตัถปุระสงค์	1)	เพือ่ศกึษาระดบัพฤตกิรรมและทศันคตขิองประชาชน
ต่อบริการไปรษณีย์ไทยในจังหวัดกาญจนบุรี	 เพ่ือบริการที่เป็นเลิศ	 2)	 เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อ
ทศันคติของประชาชนตอ่บรกิารไปรษณยีไ์ทยในจงัหวดักาญจนบุร	ีเพือ่บรกิารทีเ่ปน็เลศิ	และ	3)	เพือ่
ศกึษาปจัจัยทีม่คีวามสมัพนัธก์บัทศันคติของประชาชนตอ่บริการไปรษณยีไ์ทยในจงัหวดักาญจนบรุ	ี
เพื่อบริการที่เป็นเลิศ	กลุ่มตัวอย่าง	คือ	ประชาชนอายุตั้งแต่	15-65	ปี	ที่มีภูมิลำาเนาตามทะเบียน
ราษฎรใ์นจังหวัดกาญจนบรีุ	จำานวน	400	คน	ทีไ่ดจ้ากวธิกีารสุม่ตวัอยา่งแบบเปน็ระบบ	(Systematic 
Random	 Sampling)	 เคร่ืองมือที่ใช้เป็นแบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น	 ซึ่งหาค่าความเชื่อม่ันได้
เทา่กบั	.973	สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู	ไดแ้ก	่ความถี	่รอ้ยละ	คา่เฉลีย่	สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน 
การทดสอบค่าท	ีการวเิคราะหค์วามแปรปรวนแบบทางเดยีว	การวเิคราะหค์า่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์
แบบเพียร์สัน	โดยกำาหนดค่านัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ	.05
	 ผลการวิจัยพบว่า	 1)	 พฤติกรรมในการมาใช้บริการไปรษณีย์ไทยในจังหวัดกาญจนบุร ี
อยู่ในระดับน้อย	 (X

_
=1.220,	 S.D.=1.155)	 และทัศนคติของประชาชนต่อบริการไปรษณีย์ไทย 

ในจงัหวดักาญจนบรุ	ีเพือ่บรกิารทีเ่ปน็เลศิ	อยูใ่นระดบัปานกลาง	(X
_
=3.260,	S.D.=.950)	2)	ทศันคติ

ของประชาชนตอ่บรกิารไปรษณยีไ์ทยในจงัหวัดกาญจนบรุ	ีเพือ่บรกิารท่ีเป็นเลศิ	มคีวามแตกตา่งกนัไป 
อาชีพ	(F=8.295,	P=.000)	สถานภาพสมรส	(t=-3.946,	P=.000)	และการเปิดรับข่าวสารบริการ
ไปรษณีย์ผ่านสื่อโทรทัศน์	 (F=2.541,	 P=.039)	 และอินเตอร์เน็ต	 (F=3.139,	 P=.015)	 มีผลต่อ
ทัศนคติของประชาชนต่อบริการไปรษณีย์ไทยในจังหวัดกาญจนบุรี	 เพ่ือบริการท่ีเป็นเลิศ	 อย่างมี
นัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ	 .05	 3)	 อายุ	 (r=.156,	 P=.002)	 มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันกับ
ทัศนคติของประชาชนต่อบริการไปรษณีย์ไทยในจังหวัดกาญจนบุรี	 เพ่ือบริการท่ีเป็นเลิศ	 อย่างมี
นัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ	.05
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Abstract

	 The	 purposes	 of	 this	 research	were	 1)	 to	 study	 the	 people’s	 services 
behaviors	and	the	people’s	attitudes	to	Thailand	Post	Offices	in	Kanchanaburi	Province 
to	excellent	services,	2)	to	study	factors	affecting	to	people’s	attitudes	to	Thailand	
Post	Offices	in	Kanchanaburi	Province	to	excellent	services	and	3)	to	study	factors	
correlating	with	people’s	attitudes	to	Thailand	Post	Offices	in	Kanchanaburi	Province	
to excellent services. The systematic random sampling was used in this research. 
The	samples	in	this	study	consisted	of	400	people	who	were	residents	in	Kanchanaburi 
Province.	The	data	were	collected	by	a	questionnaire	with	Cronbach’s	alpa	coefficient 
of	.973.	The	statistics	used	to	analyze	the	data	were	frequency,	percentage,	mean,	
standard	deviation,	t-test,	One-way	Analysis	of	Variance	(ANOVA)	and	Pearson	product 
moment	correlation	coefficient	with	the	level	of	statistical	significance	at	.05.
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	 The	 research	 results	 showed	 that	 1)	 people’s	 behaviors	 to	 services	 of		
Thailand	 Post	 Offices	 in	 Kanchanaburi	 Province	were	 at	 a	 low	 level	 (X

_
=1.220, 

S.D.=1.155)	and	people’s	attitudes	to	Thailand	Post	Offices	in	Kanchanaburi	Province	
to	excellent	services	were	at	a	moderate	level	(X

_
=3.260,	S.D.=.950),	2)	The	hypothesis	

testing	revealed	that	people’s	attitudes	to	Thailand	Post	Offices	in	Kanchanaburi	
Province	to	excellent	services	were	significantly	different	by	occupation	(F=8.295,	
P=.000)	and	marital	status	(t=-3.946,	P=.000),	It	was	also	found	that		media	exposure	
by	television	(F=2.541,	P=.	039)	and	internet	(F=3.139,	P=.	015)	affected		people’s	
attitudes	to	Thailand	Post	Offices	in	Kanchanaburi	Province	to	excellent	services			
significantly.	 And	 3)	 age	 (r=.156,	 P=.002)	 significantly	 correlated	with	 people’s 
attitudes	to	Thailand	Post	Offices	in	Kanchanaburi	Province	to	excellent	services	at	
.05	level	of	statistical	significance.

บทนำา

	 กว่า	 130	 ปี	 ท่ีกิจการไปรษณีย์ไทยได้ถือกำาเนิดขึ้น 

กจิการไปรษณยีข์องไทยมกีารเปลีย่นแปลงบทบาทและสถานภาพ

หลายครั้ง	 เพื่อให้สอดคล้องกับสภาพบ้านเมืองและสังคมที่

เปลี่ยนแปลงไป	 ความพยายามท่ีจะปรับปรุงกิจการให้มีความ 

คลอ่งตวัในระบบการบรหิาร	เพ่ือใหเ้กดิการบริการทีม่ปีระสทิธภิาพ 

ตอบสนองทุกความต้องการของประชาชน	 เพื่อการเติบโตอย่าง

มั่นคง	และมีรายได้ที่เลี้ยงตัวเองได้อย่างยั่งยืน	

	 แนวโน้มในการดำาเนินงานของการไปรษณีย์ทั่วโลกจะ

ต้องปรับตัวให้เข้ากับสถานการณ์ท่ีเปลี่ยนแปลงของโลกโดยใช้

ประโยชนจ์ากเครือข่ายหลกั	3	ดา้น	คอื	ดา้นกายภาพ	ทัง้เครอืขา่ย 

ในการให้บริการและบุคลากรของหน่วยงาน	 ด้านการเงินและ

ด้านอิเล็กทรอนิกส์	 เพ่ือสร้างนวัตกรรมบริการจากแนวโน้มการ

เติบโตของการค้าระหว่างประเทศผ่านการซื้อขายทางพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์	 (e-commerce)	 การโอนเงินของแรงงานที่ย้าย

ถิ่นฐาน	 รวมถึงการสร้างโอกาสทางธุรกิจจากเครือข่ายไปรษณีย์

ซึ่งเป็นเครือข่ายที่ประชาชนทุกระดับโดยเฉพาะที่อยู่ห่างไกล

สามารถเข้าถึงได้และยังเป็นเครือข่ายที่ใหญ่ที่สุดของโลกในการ

อำานวยความสะดวกทางการค้าให้แก่ผู้ประกอบการขนาดกลาง

และขนาดยอ่มใหส้ามารถยกระดบัคณุภาพชีวติและยกระดบัการ

พัฒนาเศรษฐกิจของประเทศต่อไปได้

	 ไปรษณีย์ไทย	 (2558)	 ผลการสำารวจความพึงพอใจ	 

ปี	2557	จากการเก็บข้อมูลจากลูกค้าที่มาใช้บริการ	ณ	ที่ทำาการ

ไปรษณีย์ทั่วประเทศ	จำานวน	141	แห่ง	4,230	คน	พบว่า	ลูกค้า

ทีม่าใชบ้รกิารหนา้เคานเ์ตอร	์มคีวามพงึพอใจตอ่มาตรฐานการให้

บรกิาร	ณ	ทีท่ำาการไปรษณยีแ์ละบรกิารหนา้เคานเ์ตอร	์รอ้ยละ	89.1 

เมื่อเทียบกับปี	 2556	 ความพึงพอใจโดยรวมของลูกค้าลดลง 

รอ้ยละ	1.2	จากรอ้ยละ	90.3	ในป	ี2557	ลูกค้ามคีวามพงึพอใจตอ่

การใหบ้รกิารดา้นตา่งๆ	ดงันี	้ดา้นข้ันตอนการใหบ้รกิาร	(แนวทาง

ให้บริการ)	ร้อยละ	90.9	รองลงมาคือ	ด้านจุดรับบริการ	(ช่องทาง 

การให้บริการ)	ร้อยละ	89.8	ด้านกระบวนการจัดส่ง	ร้อยละ	89.5	

ด้านผลิตภัณฑ์	 (สินค้าและบริการ)	 ร้อยละ	 89.4	 ด้านพนักงาน

ที่ให้บริการหน้าเคาน์เตอร์	 ร้อยละ	 86.6	 และด้านบริการหลัง 

การขาย	รอ้ยละ	85.6	ตามลำาดบั	จากผลการสำารวจดังกลา่วสะทอ้น 

ให้เหน็ว่าลูกค้าส่วนใหญใ่หค้วามสำาคัญกบับริการท่ีดท่ีีจะไดร้บัจาก 

บริษัท	ไปรษณีย์ไทย	จำากัด

	 จากเหตุผลดังกล่าว	 ทำาให้ผู้วิจัยซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของ

บคุลากรผูใ้หบ้รกิารของ	บรษิทั	ไปรษณยีไ์ทย	จำากดั	มคีวามสนใจ

ศึกษาวิจัยเรื่อง	 ปัจจัยที่มีผลต่อทัศนคติของประชาชนต่อบริการ

ไปรษณีย์ไทยในจังหวัดกาญจนบุรี	 เพื่อบริการที่เป็นเลิศ	 เพื่อนำา

ผลท่ีไดไ้ปเปน็ขอ้เสนอแนะเชงินโยบายในการพฒันาระบบบรกิาร

ไปรษณยีไ์ทย	เพือ่บรกิารทีเ่ปน็เลศิตอ่ไป	พรอ้มทีจ่ะกา้วสูอ่นาคต

และต่อยอดเครือข่ายธุรกิจ

วัตถุประสงค์การวิจัย

 1.	 เพือ่ศึกษาระดบัพฤตกิรรมและทัศนคตขิองประชาชน 

ตอ่บรกิารไปรษณยีไ์ทยในจงัหวดักาญจนบรุ	ีเพือ่บรกิารทีเ่ปน็เลศิ

	 2.	 เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อทัศนคติของประชาชนต่อ

บรกิารของไปรษณยีไ์ทยในจังหวัดกาญจนบรุ	ีเพือ่บรกิารท่ีเปน็เลศิ 

	 3.	 เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับทัศนคติของ

ประชาชนต่อ	บริการของไปรษณีย์ไทยในจังหวัดกาญจนบุรี 

เพื่อบริการที่เป็นเลิศ

ปัจจัยที่มีผลต่อทัศนคติของประชาชนต่อบริการไปรษณีย์ไทยในจังหวัดกาญจนบุรี	เพื่อบริการที่เป็นเลิศ
ปัฐพล มิ่งขวัญ และ โชติมา แก้วกรอง



วารสารวิทยบริการ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 
ปีที่ 26 ฉบับที่ 2 พฤษภาคม-สิงหาคม 2558

76 Vol. 26 No. 2, May-Aug 2015Academic Services Journal Prince of Songkla University

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ

	 1.	 เพื่อให้ข้อเสนอแนะเชิงนโยบายในการขับเคลื่อน

บรกิารไปรษณยีไ์ทยสูก่ารใหบ้รกิารทีเ่ปน็เลศิ	สามารถดำารงความ

เป็นหน่วยงานผู้ให้บริการเชิงสังคม	 พร้อมท่ีจะก้าวสู่อนาคตและ

ต่อยอดเครือข่ายธุรกิจ

	 2.	 เพื่อเป็นฐานข้อมูลในการพัฒนาระบบบริการ

ไปรษณีย์	เพื่อบริการที่เป็นเลิศต่อไปในอนาคต

สมมติฐานการวิจัย

	 ในการวิจัยเรื่อง	 ปัจจัยท่ีมีผลต่อทัศนคติขอประชาชน

ตอ่บริการไปรษณยีไ์ทยในจงัหวดักาญจนบรุ	ีเพือ่บรกิารทีเ่ปน็เลิศ	

สามารถตั้งสมมติฐานได้	ดังนี้

	 สมมติฐานท่ี	 1	 ประชาชนท่ีมีปัจจัยส่วนบุคคล	 ได้แก่	

เพศ	ระดับการศึกษา	อาชีพ	และสถานภาพสมรส	ที่แตกต่างกัน	

มทีศันคตติอ่บริการไปรษณยีไ์ทยในจงัหวดักาญจนบุร	ีเพือ่บรกิาร

ที่เป็นเลิศแตกต่างกัน

	 สมมติฐานที่	2	การเปิดรับข่าวสารบริการไปรษณีย์ผ่าน

สื่อต่างๆ	 มีผลต่อทัศนคติของประชาชนต่อบริการไปรษณีย์ไทย 

ในจังหวัดกาญจนบุรี	เพื่อบริการที่เป็นเลิศ

	 สมมติฐานท่ี	 2.1	 การเปิดรับข่าวสารบริการไปรษณีย์

ผา่นสือ่โทรทัศน	์มผีลตอ่ทศันคตขิองประชาชนตอ่บรกิารไปรษณยี์

ไทยในจังหวัดกาญจนบุรี	เพื่อบริการที่เป็นเลิศ

	 สมมติฐานท่ี	 2.2	 การเปิดรับข่าวสารบริการไปรษณีย์

ผ่านสื่ออินเทอร์เน็ต	 มีผลต่อทัศนคติของประชาชนต่อบริการ

ไปรษณีย์ไทยในจังหวัดกาญจนบุรี	เพื่อบริการที่เป็นเลิศ

	 สมมติฐานท่ี	 2.3	 การเปิดรับข่าวสารบริการไปรษณีย์

ผ่านสื่อสิ่งพิมพ์/แผ่นพับ/ใบปลิว	 มีผลต่อทัศนคติของประชาชน

ตอ่บริการไปรษณยีไ์ทยในจงัหวดักาญจนบรุ	ีเพือ่บรกิารทีเ่ปน็เลิศ	

	 สมมติฐานที่	 3	 ปัจจัยส่วนบุคคลของประชาชน	 ได้แก่	

อายแุละรายได	้มคีวามสมัพนัธก์บัทศันคตติอ่บรกิารไปรษณยีไ์ทย

ในจังหวัดกาญจนบุรี	เพื่อบริการที่เป็นเลิศ	

	 สมมติฐานที่	3.1	อายุของประชาชนมีความสัมพันธ์กับ

ทัศนคติต่อบริการไปรษณีย์ไทยในจังหวัดกาญจนบุรี	 เพื่อบริการ

ที่เป็นเลิศ

	 สมมตฐิานที	่3.2	รายไดข้องประชาชนมคีวามสัมพนัธกั์บ

ทศันคตติอ่บรกิารไปรษณยีไ์ทยในจงัหวดักาญจนบรุ	ีเพือ่บรกิารที่

เป็นเลิศ

	 สมมติฐานที่	 4	 พฤติกรรมในการมาใช้บริการ	 มีความ

สัมพันธ์กับทัศนคติต่อบริการไปรษณีย์ไทยในจังหวัดกาญจนบุร	ี

เพื่อบริการที่เป็นเลิศ	

กรอบแนวคิดการวิจัย

	 การวิจัยเรื่อง	ปัจจัยที่มีผลต่อทัศนคติของประชาชนต่อ

บริการไปรษณีย์ไทยในจังหวัดกาญจนบุรี	 เพื่อบริการที่เป็นเลิศ 

มีการศึกษาแนวคิด	 เอกสาร	 และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องในการวิจัย

ครอบคลุมประเดน็	ดงัตอ่ไปนี	้คือ	แนวคิดเกีย่วกับทศันคต	ิแนวคดิ

เก่ียวกับการบริการ	 แนวคิดเกี่ยวกับการเปิดรับส่ือ	 ข้อมูลเกี่ยว

กับการไปรษณีย์และงานวิจัยที่เก่ียวข้อง	 และได้ออกแบบกรอบ

แนวคดิการวจิยัโดยใชส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิาร	7P’s	ของ	

(Kotler,	1997,	อา้งถงึใน	ชยัสมพล	ชาวประเสรฐิ,	2546)	เปน็กรอบ 

แนวคิดในการศึกษา	เนือ่งจากเปน็องค์ประกอบทีใ่ช้ในการดำาเนนิ

การกจิกรรมทางการตลาดบรกิาร	มปีระเดน็ทีค่รอบคลมุเก่ียวกบั

บริการโดยเฉพาะ	 ดังนั้น	 ผู้วิจัยจึงใช้ส่วนประสมทางการตลาด

บรกิาร	7P’s	เปน็องคป์ระกอบในการศึกษาทศันคตขิองประชาชน

ตอ่บรกิารไปรษณยีไ์ทยในจงัหวดักาญจนบรุ	ีเพือ่บรกิารทีเ่ป็นเลศิ	

ซึ่งนำามาสร้างกรอบแนวคิดในการวิจัยได้	ดังนี้

ปัจจัยส่วนบุคคล

	 1.	เพศ	 	 4.	อาชีพ

	 2.	อายุ	 	 5.	สถานภาพสมรส

	 3.	ระดับการศึกษา	 	 6.	รายได้

7.	การเปิดรับข่าวสารบริการไปรษณีย์ผ่านสื่อโทรทัศน์

8.	การเปิดรับข่าวสารบริการไปรษณีย์ผ่านสื่ออินเทอร์เน็ต

9.	การเปิดรับข่าวสารบริการไปรษณีย์ผ่านสื่อสิ่งพิมพ์/แผ่นพับ/ใบปลิว

10.	พฤติกรรมในการมาใช้บริการ

ทัศนคติต่อบริการไปรษณีย์ไทย เพื่อบริการที่เป็นเลิศ

-	บริการของธุรกิจไปรษณีย์	

-	ด้านค่าบริการและอัตราค่าธรรมเนียม

-	ด้านกระบวนการให้บริการ	โครงสร้างกายภาพ

		และส่งเสริมการตลาด

-	ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ
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ขอบเขตของการศึกษา

	 การศึกษาวิจัยเรื่อง	 ปัจจัยท่ีมีผลต่อทัศนคติของ

ประชาชนตอ่บรกิารไปรษณยีไ์ทยในจงัหวดักาญจนบรุ	ีเพือ่บรกิาร

ที่เป็นเลิศ	มีขอบเขตของการวิจัย	ดังนี้

 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

	 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้	คือ	ประชาชน

ที่มีภูมิลำาเนาตามทะเบียนราษฎร์ในจังหวัดกาญจนบุรี	ที่มีอายุ

ตั้งแต่	15-65	ปี	จำานวนทั้งสิ้น	386,161	คน	(ระบบสถิติทางการ

ทะเบียน,	2557) 

	 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้	ได้แก่	

ประชาชนที่มีอายุตั้งแต่	15-65	ปี	ที่มีภูมิลำาเนาตามทะเบียน

ราษฎร์ในจังหวัดกาญจนบุรี	จำานวน	400	คน	โดยขนาดตัวอย่าง

ได้จากคำานวณสูตร 

ของ	ทาโร	ยามาเน่	(Yamane,	1967)	โดยกำาหนดระดับความ

เชื่อมั่นที่	95%	ความผิดพลาดไม่เกิน	5%	และยอมให้เกิดความ 

คลาดเคลื่อนเท่ากับ	0.05	ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างด้วยวิธีการสุ่ม

ตัวอย่างแบบเป็นระบบ	(Systematic	Random	Sampling) 

ซึ่งได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้	เท่ากับ	400	คน

 ขอบเขตด้านพื้นที่

	 พื้นที่ที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้	 คือ	 ที่ทำาการไปรษณีย์

ในจังหวัดกาญจนบุรีทั้งหมด	 11	 แห่ง	 ได้แก่	 ที่ทำาการไปรษณีย์

เมืองกาญจนบุรี	 ที่ทำาการไปรษณีย์ท่าม่วง	 ที่ทำาการไปรษณีย์

ท่ามะกา	ที่ทำาการไปรษณีย์พนมทวน	ที่ทำาการไปรษณีย์ไทรโยค	

ทีท่ำาการไปรษณยีบ์อ่พลอย	ทีท่ำาการไปรษณยีท์องผาภมู	ิทีท่ำาการ

ไปรษณยีเ์ลาขวญั	ทีท่ำาการไปรษณยีส์งัขละบรุ	ีทีท่ำาการไปรษณยี์

ท่ากระดาน	และที่ทำาการไปรษณีย์ด่านมะขามเตี้ย	

	 ขอบเขตด้านระยะเวลา

	 เกบ็รวบรวมขอ้มลูระหว่างวนัที	่1	ธนัวาคม	2557	ถงึ	15	

มกราคม	2558	กำาหนดวันและช่วงเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูล	

คือ	วันจันทร์ถึงวันศุกร์	ในช่วงเวลา	8.30-16.30	น.	และวันเสาร์	

ในช่วงเวลา	09.00-12.00	น.

วิธีการดำาเนินวิจัย

	 ในการศึกษาวิจัยเรื่อง	 “ปัจจัยท่ีมีผลต่อทัศนคติของ

ประชาชนตอ่บรกิารไปรษณยีไ์ทยในจงัหวดักาญจนบรุ	ีเพือ่บรกิาร

ทีเ่ปน็เลศิ”	ผูว้จิยัใชร้ะเบยีบวธิวีจิยัเชงิปรมิาณ	โดยใชก้ารวจิยัเชงิ

สำารวจ	(Survey	Research)	ใช้แบบสอบถาม	(Questionnaire)	

เปน็เครือ่งมอืในการวจิยั	เพือ่ให้การศึกษาเปน็ไปตามวตัถปุระสงค์	

จงึไดก้ำาหนดแนวทางการดำาเนนิการศกึษา	เกบ็รวบรวมขอ้มลู	และ

วิเคราะห์ข้อมูล	ดังนี้

 การวิเคราะห์ข้อมูล

	 เม่ือเก็บรวบรวมข้อมูลและตรวจสอบความถูกต้องของ

แบบสอบถามทั้งหมดแล้ว	 ผู้วิจัยดำาเนินการวิเคราะห์ข้อมูลใน

แต่ละส่วน	โดยนำาแบบสอบถามที่ได้มาวิเคราะห์และประมวลผล

ด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์	โดยใช้โปรแกรมสำาเร็จรูปทางสถิติ

 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล

	 การวิเคราะห์ข้อมูลในการศึกษาครั้งนี้	 ผู้ศึกษาใช้สถิติ 

ในการวิเคราะห์ข้อมูล	ดังนี้

	 1.	 ค่าความถี่	(Frequency)	ค่าร้อยละ	(Percentage)	

ใช้สำาหรบัอธบิายปจัจยัสว่นบคุคล	ไดแ้ก	่เพศ	อาย	ุระดบัการศกึษา	

อาชีพ	สถานภาพสมรส	และรายได้

	 2.	 ฐานนิยม	 (Mode)	 ใช้สำาหรับอธิบายการเปิด

รับข่าวสารบริการไปรษณีย์ผ่านสื่อต่างๆ	 ได้แก่	 สื่อโทรทัศน์ 

สื่ออินเทอร์เน็ต	และสื่อสิ่งพิมพ์/แผ่นพับ/ใบปลิว

	 3.	 คา่เฉลีย่	(Mean)	และคา่เบีย่งเบนมาตรฐาน	(Standard 

Deviation)	 ใช้สำาหรับอธิบายระดับพฤติกรรมและทัศนคติของ

ประชาชนตอ่บรกิารไปรษณยีไ์ทยในจงัหวดักาญจนบรุ	ีเพือ่บรกิาร

ที่เป็นเลิศ

	 4.	 การทดสอบค่า	(T-test)	ใช้สำาหรบัทดสอบความแตก

ตา่งระหว่างค่าเฉล่ียทศันคตขิองประชาชนตอ่บรกิารไปรษณยีไ์ทย

ในจังหวัดกาญจนบุรี	เพื่อบริการที่เป็นเลิศ	ตามปัจจัยส่วนบุคคล	

ได้แก่	เพศ	และสถานภาพสมรส	เนื่องจากตัวแปรอิสระมี	2	กลุ่ม	

	 5.	 การวิ เคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว 

(One-Way	 ANOVA)	 ใช้สำาหรับทดสอบความแตกต่างระหว่าง

ค่าเฉลี่ยทัศนคติของประชากรที่มี	3	กลุ่มขึ้นไป	ได้แก่	ระดับการ

ศึกษา	อาชีพ	และการเปดิรบัขา่วสารบรกิารไปรษณยีผ่์านสือ่ตา่งๆ 

เมื่อพบความแตกต่างกันอย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ	 .05	

จะทำาการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ด้วยวิธี	

LSD	 สำาหรับค่านัยสำาคัญทางสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์กำาหนดไว้

ที่ระดับ	.05

	 6.	 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ	

ได้แก่	 อายุ	 รายได้	 และพฤติกรรมในการมาใช้บริการ	 วิเคราะห์

โดยใชค่้าสัมประสิทธิส์หสัมพนัธแ์บบเพยีรสั์น	(Pearson	Product	

Moment	Correlation	Coefficient)	เพื่อหาความสัมพันธ์และ

ทิศทางของความสัมพันธ์ของตัวแปรที่มีมาตรวัดแบบอันตรภาค	

(Interval	Scale)	กำาหนดค่านัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ	.05	และ

ปัจจัยที่มีผลต่อทัศนคติของประชาชนต่อบริการไปรษณีย์ไทยในจังหวัดกาญจนบุรี	เพื่อบริการที่เป็นเลิศ
ปัฐพล มิ่งขวัญ และ โชติมา แก้วกรอง
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เกณฑ์ของระดับความสัมพันธ์

 การทดสอบเครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา

 ผู้วิจัยได้นำาแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนไปทดสอบหาค่าความ

เท่ียงตรงและหาค่าความเชื่อมั่น	ดังนี้

	 1.	 การหาค่าความเที่ยงตรง	 (Validity)	 โดยนำา

แบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างข้ึนจากการศึกษา	 แนวคิด	 ทฤษฎี 

ตลอดจนข้อมูลที่ เ ก่ียวข้องไปเสนอต่ออาจารย์ ท่ีปรึกษา

วิทยานิพนธ์และผู้ทรงคุณวุฒิ	 ดร.กนนรัตน์	 ยศไกร	 เพ่ือตรวจ

สอบความถูกต้องเที่ยงตรงของคำาถามในแต่ละข้อ	ว่าตรงตามจุด

มุง่หมายของการศกึษาครัง้นีห้รอืไม	่และหลงัจากนัน้กน็ำามาแกไ้ข

ปรับปรุงเพื่อดำาเนินการขั้นต่อไป

	 2.	 การหาค่าความเชื่อมั่น	 (Reliability)	 ผู้วิจัยจะนำา

แบบสอบถามไปทำาการทดสอบ	 (Try	 Out)	 กับประชาชนที่มา

ใช้บริการไปรษณีย์ไทย	 ในอำาเภอกำาแพงแสน	 จังหวัดนครปฐม	

จำานวน	30	ชุด	จากนั้นนำาแบบสอบถามมาวิเคราะห์หาความเชื่อ

มั่นของมาตรวัดแบบสอบถามโดยใช้สูตรสัมประสิทธิ์แอลฟาของ 

ครอนบคั	(Cronbach,	1970)	ไดค้า่ความเชือ่มัน่ของแบบสอบถาม

ทั้งฉบับเท่ากับ	.973

ผลการวิจัย

 ลักษณะทางประชากรของตัวอย่าง

	 กลุ่มตัวอย่างประชาชนที่มาใช้บริการส่วนใหญ่เป็น 

เพศหญิง	ร้อยละ	61.00	มีอายุ	23-30	ปี		ร้อยละ	29.50		โดยกลุ่ม

ตัวอย่างมีอายุเฉลี่ย	30.40	ปี	กลุ่มตัวอย่างมีอายุน้อยที่สุด	15	ปี	

และกลุ่มตัวอย่างมีอายุมากที่สุด	64	ปี	มีการศึกษาระดับปริญญา

ตรีหรือเทียบเท่า	 ร้อยละ	 44.00	 มีอาชีพข้าราชการ/พนักงาน

รฐัวิสาหกจิ	ร้อยละ	28.00	มสีถานภาพโสด	รอ้ยละ	63.50	มรีายได ้

ต่อเดือน	14,001-20,000	บาท	ร้อยละ	27.75	โดยกลุ่มตัวอย่าง

มีรายได้ต่อเดือนเฉลี่ย	18,215.24	บาท	กลุ่มตัวอย่างมีรายได้ต่อ

เดือนน้อยที่สุด	 3,000	 บาท	 และกลุ่มตัวอย่างมีรายได้ต่อเดือน

มากที่สุด	1,000,000	บาท	

	 พฤติกรรมของประชาชนในการมาใช้บริการไปรษณีย์

ไทยในจังหวัดกาญจนบุรี

	 การวิเคราะห์พฤติกรรมของประชาชนในการมาใช้

บริการไปรษณีย์ไทยในจังหวัดกาญจนบุรี	 พบว่า	 ประชาชนมี

พฤติกรรมในการมาใช้บริการไปรษณีย์ไทยในจังหวัดกาญจนบุรี	

อยู่ในระดับน้อย	 (X
_
=1.220,	 S.D.=1.155)	 เมื่อแยกพิจารณาใน

แต่ละบริการ	พบว่า	บริการที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด	คือ	ไปรษณีย์ด่วน

พิเศษในประเทศ	EMS	ไปรษณีย์ด่วนพิเศษระหว่างประเทศ	EMS	

World	 (X
_
=1.820,	 S.D.=1.547)	 รองลงมาคือ	 ไปรษณียภัณฑ์	

(เช่น	 จดหมาย	 ไปรษณียบัตร	 ส่ิงตีพิมพ์	 ฯลฯ)	 (X
_
=1.718, 

S.D.=1.544)	 ส่วนบริการที่มีค่าเฉล่ียตำ่าที่สุด	 คือ	 บริการฝากส่ง

ส่ิงของระหวา่งประเทศ	(เชน่	ไปรษณยีภัณฑ์ทางภาคพืน้	ไปรษณยี์

ทางอากาศราคาประหยัด	ไปรษณียภัณฑ์ทางอากาศ)		(X
_
=.770,	

S.D.=1.388)	ตามลำาดับ

 การเปิดรับข่าวสารบริการไปรษณีย์ผ่านสื่อต่างๆ

	 การวิเคราะห์การเปิดรับข่าวสารบริการไปรษณีย์ผ่าน

ส่ือต่างๆ	 พบว่า	 ประชาชนเปิดรับข่าวสารบริการไปรษณีย์ผ่าน

ส่ือโทรทัศน์และอินเทอร์เน็ตมากที่สุด	 โดยมีค่าฐานนิยมการเปิด

รบัขา่วสาร	1	ครัง้/สปัดาหท์ัง้สองสือ่	ขณะทีส่ือ่สิง่พมิพ/์แผน่พบั/

ใบปลิว	 มีค่าฐานนิยมการเปิดรับข่าวสาร	 คือ	 ไม่เคยเปิดรับเลย 

ตามลำาดับ

	 การวิ เคราะห์ทัศนคติของประชาชนต่อบริการ 

ไปรษณีย์ไทยในจังหวัดกาญจนบุรี	เพื่อบริการที่เป็นเลิศ

	 การวเิคราะหท์ศันคตขิองประชาชนตอ่บรกิารไปรษณยี์

ไทยในจังหวัดกาญจนบุรี	 เพื่อบริการที่เป็นเลิศ	แบ่งเป็น	4	ด้าน	

ประกอบดว้ย	1)	ดา้นบริการของธรุกจิไปรษณยี	์	2)	ดา้นคา่บรกิาร

และอัตราค่าธรรมเนียม	3)	ด้านกระบวนการให้บริการโครงสร้าง

กายภาพและส่งเสริมการตลาด	และ	4)	ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ	

สามารถสรุปได้	ดังนี้

	 ประชาชนมีทัศนคติต่อบริการไปรษณีย์ไทยในจังหวัด

กาญจนบรุ	ีเพือ่บริการทีเ่ปน็เลิศ	อยูใ่นระดบัปานกลาง	(X
_
=3.260,	

S.D.=.950)	เมือ่แยกพจิารณาเปน็รายดา้น	พบวา่	ดา้นทีม่คีา่เฉลีย่

สูงที่สุด	 คือ	 ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ	 (X
_
=3.721,	 S.D.=1.125) 

รองลงมาคือ	 ด้านกระบวนการให้บริการโครงสร้างกายภาพและ

ส่งเสริมการตลาด	 (X
_
=3.302,	 S.D.=.996)	ส่วนด้านที่มีค่าเฉลี่ย 

ตำ่า ท่ีสุด	 คือ	 ด้านบริการของธุรกิจไปรษณีย์	 (X
_
=2.938, 

S.D.=1.128)	ตามลำาดับ
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ตารางที่ 1	ผลการทดสอบสมมติฐานสำาหรับการวิจัย

สมมติฐาน ค่าสถิติ P-value

ผลการทดสอบสมมติฐาน

เป็นไปตาม

สมมติฐาน

ไม่เป็นไปตาม

สมมติฐาน

สมมติฐานท่ี 1	 ประชาชนท่ีมีปัจจัยส่วนบุคคล	 ได้แก่	 เพศ	 ระดับ

การศึกษา	 อาชีพ	 และสถานภาพสมรส	 ที่แตกต่างกัน	 มีทัศนคติ

ต่อบริการไปรษณีย์ไทยในจังหวัดกาญจนบุรี	 เพ่ือบริการท่ีเป็นเลิศ 

แตกต่างกัน

สมมติฐานที่ 1.1	เพศ

สมมติฐานที่ 1.2 ระดับการศึกษา

สมมติฐานที่ 1.3	อาชีพ

สมมติฐานที่ 1.4	สถานภาพสมรส

.426

	 1.585

	 7.285*

	 -3.946*

.671

	 .163

.000

 .000

√
√

√
√

สมมติฐานที่ 2	การเปิดรับข่าวสารบริการไปรษณีย์ผ่านสื่อต่างๆ	มีผลต่อ 

ทัศนคติของประชาชาชนต่อบริการไปรษณีย์ไทยในจังหวัดกาญจนบุรี 

เพื่อบริการที่เป็นเลิศ

สมมติฐานที่ 2.1	การเปิดรับข่าวสารบริการไปรษณีย์ผ่านสื่อโทรทัศน์

สมมติฐานที่ 2.2	การเปิดรับข่าวสารบริการไปรษณีย์ผ่าน

สื่ออินเทอร์เน็ต

สมมติฐานที่ 2.3	การเปิดรับข่าวสารบริการไปรษณีย์ผ่าน

สื่อสิ่งพิมพ์/แผ่นพับ/ใบปลิว

	 2.541*

	 3.139*

	 .913

.039

 .015

	 .456

√
√

√

สมมติฐานที่ 3	 ปัจจัยส่วนบุคคลของประชาชน	 ได้แก่	 อายุและรายได้ 

มีความสัมพันธ์กับทัศนคติต่อบริการไปรษณีย์ไทยในจังหวัดกาญจนบุรี 

เพื่อบริการที่เป็นเลิศ

สมมติฐานที่ 3.1	อายุ

สมมติฐานที่ 3.2 รายได้

	 .156*

	 .087

.002

	 .083

√
√

สมมตฐิานที ่4	พฤตกิรรมในการมาใชบ้รกิาร	มคีวามสมัพนัธก์บัทศันคตติอ่

บริการไปรษณีย์ไทยในจังหวัดกาญจนบุรี	เพื่อบริการที่เป็นเลิศ

	 .067 	 .183 √

อภิปรายผล

	 ผูว้จิยัไดว้เิคราะหเ์พิม่เตมิเพือ่ใหไ้ดข้อ้ค้นพบสำาคญั	ดงันี้

 1.	 อาชีพ	 ในการวิจัยครั้งนี้กลุ่มที่มีอาชีพนักเรียน/

นักศึกษา	 (X
_
=2.823,	S.D.=1.218)	มีค่าเฉลี่ยทัศนคติต่อบริการ

ไปรษณีย์ไทยในจังหวัดกาญจนบุรี	 เพื่อบริการที่เป็นเลิศอยู่ใน

ระดับปานกลาง	 ซึ่งตำ่ากว่ากลุ่มผู้มีอาชีพต่างๆ	 โดยสอดคล้องกับ

ผลการวิจัยของ	 อมรรัตน์	 ชวโนวานิช	 (2548)	 กล่าวคือ	 อาชีพ 

มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อบริการ	 PAY	

AT	POST	ของที่ทำาการไปรษณีย์หลักสี่	อย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติ 

อีกทั้งผู้วิจัยเห็นว่ากลุ่มอาชีพนักเรียน/นักศึกษา	 ส่วนใหญ่มาใช้

บรกิารไปรษณยีไ์มบ่อ่ยครัง้เทา่กบักลุ่มอาชพีขา้ราชการ/พนกังาน

รัฐวิสาหกิจ/ครู/อาจารย์/นักวิชาการ	 กลุ่มที่มีอาชีพพนักงาน/

ลูกจ้างบริษัท	กลุ่มธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย/เจ้าของกิจการ	และกลุ่ม

เกษตรกร	ซึ่งมีความเป็นไปได้ว่ากลุ่มที่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา 

การมาใช้บริการที่ไปรษณีย์ส่วนใหญ่เป็นการมารับธนาณัติ

ออนไลน์	 ดังนั้น	 ผู้วิจัยจึงเห็นว่าหากผู้บริหารไปรษณีย์ไทยให้

ความสนใจทีจ่ะยกระดับทศันคตขิองประชาชนตอ่บรกิารไปรษณยี์

ไทยในจังหวัดกาญจนบุรี	 เพื่อบริการที่เป็นเลิศ	ของบุคคลกลุ่มนี ้

ก็จะทำาให้ระดับทัศนคติของประชาชนต่อบริการไปรษณีย์ไทย 

ปัจจัยที่มีผลต่อทัศนคติของประชาชนต่อบริการไปรษณีย์ไทยในจังหวัดกาญจนบุรี	เพื่อบริการที่เป็นเลิศ
ปัฐพล มิ่งขวัญ และ โชติมา แก้วกรอง



วารสารวิทยบริการ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 
ปีที่ 26 ฉบับที่ 2 พฤษภาคม-สิงหาคม 2558

80 Vol. 26 No. 2, May-Aug 2015Academic Services Journal Prince of Songkla University

ในจังหวัดกาญจนบุรี	 เพื่อบริการที่เป็นเลิศ	 อยู่ในระดับมากขึ้น

ตามไปด้วย	

 2.	 สถานภาพสมรส	 ในการวิจัยครั้งน้ีประชาชนที่มี

สถานภาพ	สมรส/หมา้ย/หยา่รา้ง	(X
_
=3.487,	S.D.=.780)	มทีศันคติ

ตอ่บริการไปรษณยีไ์ทยในจงัหวดักาญจนบรุ	ีเพือ่บรกิารทีเ่ป็นเลิศ 

ในภาพรวมมากกว่าประชาชนที่มีสถานภาพโสด	 (X
_
=3.129, 

S.D.=1.014)	 โดยสอดคล้องกับผลการวิจัยของ	 นริศรา	 ใครบุตร	

(2551)	กลา่วคอื	สถานภาพสมรสทีแ่ตกตา่งกนั	มีผลต่อความพงึพอใจ 

ของลูกค้าที่แตกต่างกัน	 อย่างมีนัยสำาคัญทางสถิตท่ีระดับ	 .05 

	 อีกทั้งข้อค้นพบข้างต้นเม่ือพิจารณาข้อมูลปัจจัยส่วน

บุคคล	 ผู้วิจัยเห็นว่ากว่าครึ่งหนึ่งของกลุ่มคนที่มีสถานภาพโสด 

นา่จะเปน็กลุม่นกัเรียน/นกัศกึษา	ซ่ึงคา่เฉลีย่ทศันคตขิองประชาชน

ที่มีต่อบริการไปรษณีย์ไทยในจังหวัดกาญจนบุรี	 เพื่อบริการที่ 

เป็นเลิศของกลุ่มนี้ตำ่ากว่ากลุ่มผู้มีอาชีพอื่นๆ	ดังที่กล่าวถึงข้างต้น 

จงึทำาใหผ้ลการศกึษาไดข้อ้คน้พบวา่	ทศัคนตติอ่บรกิารไปรษณยีไ์ทย 

เพือ่บรกิารทีเ่ปน็เลศิของประชาชนท่ีมสีถานภาพโสดแตกตา่งจาก

ประชาชนที่มีสถานภาพสมรส/หม้าย/หย่าร้าง

	 ดังนั้น	 ผู้วิจัยจึงเห็นว่ากลุ่มผู้มีสถานภาพโสดน่าจะเป็น 

กลุ่มที่ผู้บริหารไปรษณีย์ไทย	 ควรให้ความสนใจยกระดับทัศนคติ

ของกลุ่มนี้ให้เพิ่มขึ้นด้วย	 โดยเฉพาะกลุ่มผู้ท่ีมีสถานภาพโสดที่

เป็นกลุ่มนักเรียน/นักศึกษา	 ซ่ึงในอนาคตนักเรียน/นักศึกษาก็

จะประกอบอาชีพและน่าจะยังคงมาใช้บริการที่ไปรษณีย์ไทยใน

จังหวัดกาญจนบุรี

 3.	 อายุ	ผลการทดสอบสมมติฐาน	พบว่า	 ในภาพรวม	

อายุของประชาชนมีความสัมพันธ์กับทัศนคติต่อบริการไปรษณีย์

ไทยในจังหวัดกาญจนบุรี	 เพื่อบริการท่ีเป็นเลิศ	 อย่างมีนัยสำาคัญ

ทางสถิติที่ระดับ	.05	(r=1.56,	P=.002)	ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐาน

ที่ตั้งไว้	 โดยมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับตำ่ามาก 

โดยสอดคล้องกับผลการวิจัยของ	 อมรรัตน์	 ชวโนวานิช	 (2548)	

กล่าวคือ	 อายุ	 มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

ต่อบริการ	PAY	AT	POST	ของที่ทำาการไปรษณีย์หลักสี่	 อย่างมี

นัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ	.05	

	 ในการวจิยัครัง้นีเ้หน็ไดว้า่กลุม่คนทีม่คีา่เฉลีย่ทศันคตติอ่

บรกิารไปรษณยีไ์ทยเพือ่บรกิารทีเ่ปน็เลศิ	มากทีส่ดุ	คอื	กลุม่คนใน

อายุมาก	(X
_
=3.447,	S.D.=.788)	รองลงมาคือ	กลุ่มคนอายุปาน

กลาง	(X
_
=3.239,	S.D.=1.019)	และกลุ่มคนที่มีค่าเฉลี่ยทัศนคติ

ตอ่บรกิารไปรษณยีไ์ทย	เพือ่บรกิารทีเ่ปน็เลศินอ้ยทีส่ดุ	คอื	กลุม่คน 

อายุน้อย	 (X
_
=3.120,	 S.D.=.992)	 ดังนั้น	 ผู้วิจัยเห็นว่าในการที่

จะยกระดับทัศนคติต่อบริการไปรษณีย์ไทยในจังหวัดกาญจนบุรี 

เพื่อบริการที่เป็นเลิศ	 ให้อยู่ในระดับมากได้นั้น	 ผู้บริหารของ

ไปรษณยีไ์ทยจะตอ้งยกระดบัทศันคตทิีก่ลุม่คนอายมุากใหม้รีะดับ

เพิม่มากขึน้	อยา่งไรกต็าม	กลุม่คนอายปุานกลางและกลุม่คนอายุ

นอ้ยทีม่รีะดบัทศันคตติอ่บรกิารไปรษณยีไ์ทย	เพือ่บรกิารทีเ่ปน็เลศิ 

อยู่ในระดับปลางกลางนั้น	 ก็จะต้องให้ความสำาคัญในการที่จะยก

ระดับทัศนคติของประชาชนต่อบริการไปรษณีย์ไทยในจังหวัด

กาญจนบรุ	ีเพ่ือบรกิารทีเ่ปน็เลศิ	ของทัง้สองกลุ่มนีใ้หเ้พิม่ขึน้มาอยู่

ในระดบัมากดว้ยเชน่กนั	โดยจะทำาใหร้ะดบัทศันคตขิองประชาชน

ตอ่บรกิารไปรษณยีไ์ทยในจงัหวดักาญจนบรุ	ีเพือ่บรกิารทีเ่ป็นเลศิ

ในภาพรวมอยู่ในระดับมากตามไปด้วย	

	 นอกจากนี	้ผูว้จิยัเหน็วา่ไมค่วรละเลยทีจ่ะพฒันาบรกิาร

ของไปรษณีย์ไทยให้เป็นที่น่าประทับใจของกลุ่มผู้มีอายุน้อยหรือ

กลุ่มนักเรียน/นักศึกษา	เนื่องจากอนาคตเมื่อพวกเขาเจริญเติบโต

ขึ้นจนสามารถประกอบอาชีพได้	 คนกลุ่มนี้ก็ควรมีทัศนคติที่ดีต่อ

ไปรษณีย์ไทย	 เพื่อจะมาใช้บริการไปรษณีย์ไทยในอนาคตและ 

จะมาเป็นลูกค้าของไปรษณีย์ไทยต่อไป

 4.	 การเปดิรบัข่าวสารบรกิารไปรษณยีผ่์านส่ือโทรทศัน	์	

ในการวิจัยครั้งนี้เห็นได้ว่ากลุ่มที่เปิดรับข่าวสารบริการไปรษณีย์

ผ่านสื่อโทรทัศน์	 1	 ครั้ง/สัปดาห์	 (X
_
=3.121,	 S.D.=1.160) 

มีทัศนคติต่อบริการไปรษณีย์ไทยในจังหวัดกาญจนบุรี	 เพื่อ

บริการที่เป็นเลิศ	 ในภาพรวมแตกต่างจากกลุ่มที่เปิดรับข่าวสาร

บริการไปรษณีย์ไทยผ่านสื่อโทรทัศน์	2	ครั้ง/สัปดาห์	(X
_
=3.557, 

S.D.=.813)	อย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ	.05	

	 ซึ่งเห็นได้ว่าสอดคล้องกับทฤษฎีการเปิดรับสื่อ	(Media	

Exposure)	ของ	Atkin	(1973)	กลา่วคอื	การเปดิรบัขา่วสารและการ

ติดต่อสื่อสารเป็นพฤติกรรมที่เกิดขึ้นในชีวิตประจำาวันของมนุษย์

อันจะทำาให้เกิดการรับรู้ข่าวสารการพัฒนาและการเปลี่ยนแปลง

ในชีวิตของมนุษย์	 ดังนั้น	 การได้รับข่าวสารบริการไปรษณีย์ไทย

จากส่ือโทรทัศน์	 จึงอธิบายได้ว่าทำาให้ประชาชนเกิดทัศนคติ

ต่อบริการไปรษณีย์ไทย	 เพื่อบริการที่เป็นเลิศยิ่งขึ้น	 นอกจากนี้	

Atkin	 (1973,	 p.	208)	 ยังกล่าวถึงบุคคลที่เปิดรับข่าวสารมาก	

ยิ่งมีหูกว้างไกล	 มีความรู้ความเข้าใจในสภาพแวดล้อมและเป็น

คนที่ทันสมัยทันเหตุการณ์มากกว่าบุคคลที่เปิดรับข่าวสารน้อย 

ซึ่งในการวิจัยครั้งนี้การที่ประชาชนที่เปิดรับข่าวสารบริการ

ไปรษณีย์ไทยผ่านสื่อโทรทัศน์	 2	 ครั้ง/สัปดาห์	 จึงมีทัศนคติต่อ

บรกิารไปรษณยีไ์ทย	เพือ่บรกิารทีเ่ปน็เลศิ	แตกตา่งจากประชาชน

ที่เปิดรับข่าวสารบริการไปรษณีย์ไทยผ่านส่ือโทรทัศน์	 1	 ครั้ง/

สัปดาห์	โดยมีระดับทัศนคติที่สูงกว่านั่นเอง

	 ผู้วิจัยจึงเห็นว่าผู้บริหารของไปรษณีย์ไทย	 จะต้องให้
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ความสำาคัญกับสื่อโทรทัศน์ยิ่งขึ้น	 ไม่ว่าจะเป็นในเรื่องของการ

โฆษณา	ประชาสมัพนัธก์จิกรรมและขา่วสารต่างๆ	ของไปรษณยีไ์ทย 

เพื่อสร้างภาพลักษณ์ใหม่	 การรับรู้ใหม่เกี่ยวกับไปรษณีย์ไทย

และบริการ	 ตลอดจนสร้างความเชื่อม่ันให้แก่ผู้ใช้บริการยิ่งขึ้น	

สอดคลอ้งกบัผลการวจัิยของ	วราภรณ	์ใชเ้ทยีมวงศ	์(2547)	ศกึษา

เรือ่ง	แนวทางการพฒันายทุธศาสตรก์ารสือ่สารผา่นสือ่มวลชนและ

สือ่บคุคลเพ่ือใหบ้ริการไปรษณยีเ์ชงิธรุกจิของ	บรษิทั	ไปรษณยีไ์ทย 

จำากัด	 ที่พบว่า	 ไปรษณีย์ไทย	 จำากัด	 ใช้ยุทธศาสตร์การสื่อสาร

เพื่อส่งเสริมการใช้บริการผ่านสื่อมวลชนเป็นหลัก	คือ	มีการสร้าง

ภาพลักษณ์ใหม่ขององค์กรเพื่อสร้างการรับรู้และความเชื่อมั่นใน

องคก์ร/บรกิารใชก้ารประชาสมัพนัธเ์ชิงรกุและโฆษณา	เพือ่ส่งเสรมิ 

การใช้บริการ	เพื่อเป็นการต่อยอดธุรกิจ	รองรับธุรกิจใหม่ๆ	ตาม

เทคโนโลยทีีม่กีารเปลีย่นแปลงในโลกยคุปัจจบุนั	และรกัษารายได ้

ให้เป็นไปตามเป้าหมาย

	 5.	 การเปิดรับข่ าวสารบริการไปรษณีย์ผ่ าน ส่ือ

อินเทอร์เน็ต	 ในการวิจัยครั้งน้ีจะเห็นได้ว่ากลุ่มท่ีเปิดรับข่าวสาร

บริการไปรษณีย์ผ่านสื่ออินเทอร์เน็ต	1	ครั้ง/สัปดาห์	(X
_
=3.061,	

S.D.=1.148)	 มีทัศนคติต่อบริการไปรษณีย์ไทยในจังหวัด

กาญจนบุรี	 เพื่อบริการที่เป็นเลิศ	 ในภาพรวมแตกต่างจากกลุ่มที่

เปดิรับขา่วสารบรกิารไปรษณยีผ์า่นสือ่อนิเทอร์เนต็	2	ครัง้/สปัดาห	์

(X
_
=3.469,	 S.D.=.727)	 กลุ่มที่เปิดรับข่าวสารบริการไปรษณีย์ 

ผ่านสื่ออินเทอร์เน็ต	3	ครั้ง/สัปดาห์	(X
_
=3.571,	S.D.=.644)	และ

กลุ่มที่เปิดรับข่าวสารบริการไปรษณีย์ผ่านสื่ออินเทอร์เน็ต	4	ครั้ง

ขึ้นไป/สัปดาห์	(X
_
=3.381,	S.D.=.872)	อย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติ

ที่ระดับ	.05

	 ซึ่งมีความสอดคล้องกับทฤษฎีการเปิดรับสื่อ	 (Media	

Exposure)	ของ	Atkin	(1973,	p.	208)	เช่นเดยีวกันกับประชาชนที่

เปดิรับขา่วสารบรกิารไปรษณยีผ์า่นสือ่โทรทศัน	์กลา่วคือ	บคุคลที่

เปดิรบัขา่วสารผา่นสือ่เหลา่นัน้ยิง่มาก	ยิง่มหีตูากวา้งไกล	มคีวามรู ้

ความเข้าใจในสภาพแวดล้อมและเป็นคนที่ทันสมัยทันเหตุการณ์

มากกว่าบุคคลที่เปิดรับข่าวสารน้อย	

	 ผู้วิจัยเห็นว่าผู้บริหารของไปรษณีย์ไทยควรจะต้องให้

ความสำาคัญกับสื่ออินเทอร์เน็ตให้มากยิ่งขึ้น	 โดยควรมุ่งเน้นการ

พัฒนาข้อมูลข่าวสารที่เป็นประโยชน์	น่าสนใจ	มีคุณภาพ	มีความ

ทนัสมยั	สบืคน้ขอ้มลูการใหบ้ริการของไปรษณียไ์ทยไดง้า่ย	สะดวก	

รวดเรว็	เขา้ถงึกลุม่เปา้หมาย	และเกดิความคุม้คา่ในบรกิารทีม่าใช้

ทีไ่ปรษณยีใ์นปจัจบุนั	อกีทัง้การเพิม่การบรหิารจดัการสือ่สารเพือ่

สร้างแบรนด์	“ไปรษณีย์ไทย”	การสร้างภาพลักษณ์องค์กร	และ

สินค้า/บริการของไปรษณีย์ไทยผ่านช่องทางส่ือออนไลน์มากขึ้น	

ทั้งในแง่มุมเชิงลึกที่น่าสนใจ	 มีภาพประกอบสวยงาม	 ใช้งานง่าย 

มีตัวอักษรและรูปภาพที่ชัดเจน	 และมีประสิทธิภาพ	 เพื่อให้

ไปรษณีย์ไทยพร้อมขับเคลื่อนธุรกิจไทยสู่เวทีโลก	

ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย

	 ผลการ ศึกษา เ ก่ียวกับ ปัจจั ย ท่ีมี ผลต่ อทัศนคติ

ของประชาชนต่อบริการไปรษณีย์ไทยในจังหวัดกาญจนบุรี 

เพ่ือบริการที่เป็นเลิศ	 ผู้วิจัยขอเสนอข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

ทีอ่าจเปน็ประโยชนต์อ่ปรบัปรงุการบรกิารไปรษณยีไ์ทยในจงัหวดั

กาญจนบุรี	เพื่อบริการที่เป็นเลิศ	ดังนี้

	 1.	 ควรมีนโยบายส่งเสริมให้บุคลากรให้เข้ารับการ

พัฒนาบุคลิกภาพ	 เพื่อการให้บริการท่ีเป็นเลิศ	 เนื่องจากตาม 

คำาชมเชยจากข้อค้นพบของการวิจัยสะท้อนถึงการที่ผู้ให้บริการ

ต้องรักษาคุณสมบัติสำาคัญของบุคลากรในเรื่องของการให้บริการ	

ซึ่งก็คือ	อัธยาศัย	การยิ้มแย้มแจ่มใส	เป็นกันเอง	และการคอยให้

คำาแนะนำาแก่ผู้มาใช้บริการ

	 2.	 ควรรักษามาตรฐานการให้บริการ	 ด้วยมาตรฐาน

เดียวกันทุกสาขา	 ดังคำาชมเชยที่ผู้มาใช้บริการได้กล่าวไว้เกี่ยวกับ

การให้บริการ	 ดังน้ัน	 กรณีมาตรฐานของการให้บริการจึงเป็นสิ่ง

สำาคัญทีผู่บ้รหิารตอ้งใหค้วามตระหนกัและกำาหนดเปน็กลยทุธก์าร

ดำาเนินการอย่างชัดเจนด้วย

ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป

	 เน่ืองจากการทำาวิจัยในครั้งน้ีเป็นการศึกษาเกี่ยวกับ

ทศันคตขิองประชาชนตอ่บรกิารไปรษณยีไ์ทยในจงัหวดักาญจนบรุ	ี

เพือ่บรกิารทีเ่ปน็เลศิ	ใน	4	ดา้น	ไดแ้ก	่1)	บรกิารของธรุกจิไปรษณยี	์

2)	 ค่าบริการและอัตราค่าธรรมเนียม	 3)	 กระบวนการให้บริการ	

โครงสร้างกายภาพและส่งเสริมการตลาด	 และ	 4)	 บุคลากรผู้ให้

บรกิาร	โดยใชว้ธิกีารวจิยัเชงิปรมิาณ	ดงันัน้	ในการศึกษาในครัง้ตอ่ไป 

ผู้วิจัยควรใช้วิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ	 เพื่อให้ได้ข้อมูลที่ลึกซึ้งยิ่งขึ้น 

เพือ่นำาขอ้มลูทีไ่ดม้าใชเ้ปน็แนวทางในการพฒันาบรกิารไปรษณยี์

ไทยในจังหวัดกาญจนบุรีไปเพื่อบริการที่เป็นเลิศ	 สามารถตอบ 

สนองตอ่ความตอ้งการของประชาชนในดา้นต่างๆ	ใหม้ปีระสิทธภิาพ 

และดียิ่งขึ้นต่อไป

	 นอกจากนี้	 มิติในการพิจารณาเกี่ยวกับบริการของ

ไปรษณีย์ไทย	 อาจจะมีในแง่มุมอื่นนอกจากเหนือที่ได้ทำาในการ

วิจัยครั้งนี้

ปัจจัยที่มีผลต่อทัศนคติของประชาชนต่อบริการไปรษณีย์ไทยในจังหวัดกาญจนบุรี	เพื่อบริการที่เป็นเลิศ
ปัฐพล มิ่งขวัญ และ โชติมา แก้วกรอง
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