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 งานนิพนธ์ฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงไปดว้ยความกรุณาอยา่งยิง่จาก ดร.ทกัษญา สง่าโยธิน 
อาจารยท่ี์ปรึกษางานนิพนธ์ ซ่ึงไดส้ละเวลาใหค้  าปรึกษาและใหข้อ้เสนอแนะอนัเป็นประโยชน์ 
อยา่งยิง่ จึงกราบขอบพระคุณอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 
 ขอกราบขอบพระคุณ ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.บรรพต วิรุณราช ประธานกรรมการสอบ 
งานนิพนธ์ท่ีกรุณาใหข้อ้เสนอแนะใหง้านนิพนธ์ฉบบัน้ีมีความสมบูรณ์ยิง่ข้ึนและผูว้จิยัไดรั้บ 
ความกรุณาอยา่งสูงจาก ดร.ภทัรี ฟรีสตดั ดร.ทกัษญา สง่าโยธิน และดร.ธนณัฐ ยงัเฟ่ืองมนต์ 
กรรมการสอบงานนิพนธ์ ท่ีไดก้รุณาใหค้  าช้ีแนะแนวทางในการวเิคราะห์ขอ้มูลในการท าวจิยั 
ท าใหง้านนิพนธ์มีความสมบูรณ์ยิง่ข้ึน 
 ขอกราบขอบพระคุณ ดร.ธีทตั ตรีศิริโชติ ท่ีไดก้รุณาใหค้  าช้ีแนะแนวทางในการวเิคราะห์ 
ขอ้มูลในการท าวจิยั ท าใหง้านนิพนธ์มีความสมบูรณ์ยิง่ข้ึนและกราบขอบพระคุณคณาจารย ์
วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา ทุกท่านท่ีประสิทธ์ิประสาทวชิาความรู้ 
 ขอกราบขอบพระคุณ คุณพ่อ คุณแม่ และเพื่อนร่วมรุ่น Y-28 ผูเ้ป็นท่ีรัก และผูมี้พระคุณ 
อนัยิง่ใหญ่ ขอบคุณเพื่อน ๆ ทุกคนท่ีเป็นก าลงัใจ คอยสนบัสนุนช่วยเหลือ และอยูเ่บ้ืองหลงั 
ความส าเร็จของผูว้ิจยัตลอดมา ท าใหผู้ว้จิยัสามารถผา่นพน้อุปสรรคต่าง ๆ จนกระทัง่งานนิพนธ์ 
ฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงได ้
 ขอขอบคุณผูจ้ดัการและเพื่อน ๆ พี่ ๆ นอ้ง ๆ ไปรษณียจ์นัทบุรี ท่ีเขา้ใจบางคร้ัง 
ไม่สามารถอุทิศเวลาในวนัเสาร์-อาทิตยไ์ดเ้ตม็ท่ี เน่ืองจากติดภาระในการเรียน รวมทั้งใหค้วาม 
ช่วยเหลือทั้งในเร่ืองเรียนและเร่ืองงาน ทั้งยงัคอยห่วงใย และเป็นก าลงัใจเสมอมา 
 คุณค่าและประโยชน์ของงานนิพนธ์ฉบบัน้ี ผูว้จิยัขอมอบเป็นเคร่ืองมือบูชาพระคุณบิดา 
มารดา และบูรพาจารย ์ผูป้ระสิทธ์ิประสาทวชิาทุกท่านท่ีไดอ้บรมสั่งสอนช้ีแนะแนวทางท่ีดี 
และมีคุณค่าตลอดมาจนส าเร็จการศึกษา รวมถึงผูมี้พระคุณทุกท่านทั้งในอดีตและปัจจุบนั 
ท่ีท าใหข้า้พเจา้เป็นผูมี้การศึกษาและประสบความส าเร็จมาจนตราบเท่าทุกวนัน้ี 
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 การวิจยัในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี 
ท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ไปรษณียไ์ทย :  ไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี   โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการ
เกบ็รวบรวมขอ้มูลจากผูท่ี้ใชบ้ริการไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรีจ านวนทั้งส้ิน 400 ชุด และน าขอ้มูลท่ีไดม้า
วิเคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน รวมทั้งสถิติ
เชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมติฐานการวิจยั ไดแ้ก่ ค่า t-test, F-test, ANOVA และการวิเคราะห์การถดถอยเชิง
พหุคูณอีกทั้งยงัไดท้  าการวิจยัเชิงคุณภาพโดยการสมัภาษณ์ลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเป็นประจ า 
จ านวน 20 ชุด 
 ผลการศึกษาเชิงปริมาณผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัขอ้มูลคุณภาพการให้บริการ 
ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความมัน่ใจ ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นส่ิงท่ีสมัผสัได ้ 
ดา้นความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ดา้นสถานท่ี ดา้นการรับรู้บริการและข่าวสาร 
ณ ท่ีท าการไปรษณียภ์าพรวมส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมาก การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมานตามสมมติฐานการวิจยั 
ขอ้ท่ีหน่ึงประเภทของการบริการท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั พบวา่ประเภทบริการ 
ทุกประเภทไม่มีผลท าให้ความพึงพอใจของผูรั้บบริการไม่แตกต่างกนั มีเพียงประเภทของตีพิมพต่์อ 
ภาพลกัษณ์ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ มีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั 
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 การวิเคราะห์ความสมัพนัธ์โดยใชก้ารถดถอยพหุคูณแบบปกติ สมมติฐานการวิจยัขอ้ท่ีสอง  
ระหวา่งคุณภาพการให้บริการไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรีท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ พบวา่ 
ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความมัน่ใจ ดา้นส่ิงท่ีสมัผสัไดมี้อิทธิพลต่อความพึงพอใจ 
ของผูรั้บบริการมีเพียงการเอาใจใส่ท่ีไม่มีอิทธิพล ขอ้มูลเชิงคุณภาพ พบวา่ส่วนท่ี 1 ท่ีมาใชบ้ริการมากสุดคือ 
ไปรษณียด่์วนพิเศษมาใชบ้ริการคร้ังละ 3 วนัใน 1 สปัดาห์ส่วนท่ี 2 พบวา่ ไม่มีความคิดเห็นวา่ตอ้งเปิดบริการ 
ใหม่เพ่ิมส่ิงท่ีสมัผสัไดจ้ากการมาใชบ้ริการไปรษณีย ์พบวา่มีระบบบริการท่ีดี รวดเร็วสะดวกและปลอดภยั 
การเอาใจใส่รวมถึงบริการหลงัการขายของพนกังานพบวา่ภาพรวมบริการทัว่ไปดีมาก ขอ้เสนอแนะ  
พบวา่ไม่มีความคิดเห็น ส่วนท่ี 3 สถานท่ีให้บริการมีความเหมาะสมภาพรวมการให้บริการเหมาะสมเก่ียวกบั 
เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการมีจ านวนท่ีเหมาะสม กล่าวค าทกัทาย แต่งกายเป็นระเบียบเรียบร้อยพบวา่ไม่มีเก่ียวกบั 
ขอ้เสนอแนะในดา้นความพึงพอใจในการใชบ้ริการ พบวา่ล าดบัท่ี 1 ไม่มี ในการวิจยัคร้ังน้ีบรรลุวตัถุประสงค ์
ของการวิจยั เพราะพบว่าลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการตอ้งการให้เพ่ิมลิฟตข์นของดา้นหนา้และเพ่ิมช่องบริการ 
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 The research aimed to study the service quality of Chantaburi Post Office which affected 
the service users’ satisfaction. Questionnaires were used as an instrument for collecting data from 400 
service users of Chantaburi Post Office. The data collected were then analyzed. Descriptive statistics 
used for data analysis included t-test, F-test, ANOVA and Multiple Regression Analysis. The study 
was also qualitative research, and 20 major customers and regular customers were interviewed. 
 From the quantitative research, the customers had high level of opinions on both service  
quality concerning reliability, responsiveness, assurance, empathy, and tangibility; and service users’  
satisfaction concerning service providers, place, perception on service and information at the post office.  
From the analysis of inferential data based on hypothesis 1 which was different types of service had  
different effect on service users’ satisfaction, the findings revealed that different types of service had  
no difference in their satisfaction, except that printing type had a different effect on their satisfaction 
at statistical significance level of 0.05. By using multiple regression analysis to test hypothesis 2,  
the correlations between service quality of Chantaburi Post Office and service users’ satisfaction 
were analyzed. The findings revealed that reliability, responsiveness, assurance, and tangibility 
had an effect on service users’ satisfaction, except that empathy had no effect on satisfaction. 
In part 1 from qualitative data, it was found that express mail service (EMS) was the service most  
service users used, and they used the service three days a week. In part 2, the service users had no ideas  
about the need to provide more services. To tangibility, they found that the service system was already 
good, fast, convenient and safe. In addition, they considered empathy and after-sales service good.  
However, the service users didn’t give any suggestions. In part 3, the place, the service and the number  
of service providers were considered suitable. The service providers greeted the customers and they  
were dressed properly. It was also found that there were not any suggestions. For the satisfaction with 
the services, no aspects were the first rank.  The research attained the objectives of the study because 
the researcher found out that the service users need more service counters and another elevator for 
transporting things at the front of the post office. 
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บทที ่1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 มนุษยอ์าศยั “การส่ือสาร” เป็นเคร่ืองมือในการติดต่อสัมพนัธ์สร้างความเขา้ใจอนัดี 
เพื่อการอยูร่่วมกนัเป็นกลุ่ม เป็นสังคม และยิง่สังคมมนุษยมี์การพฒันาใหส้ลบัซบัซอ้นมากข้ึน 
เท่าใด การส่ือสารก็ยิง่ทวคีวามส าคญัมากข้ึนเท่านั้น ดงันั้น จึงมีการพฒันาเคร่ืองมือ และโครงสร้าง 
ของการส่ือสารในแต่ละช่วงเวลา เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัวถีิชีวติ และอ านวยประโยชน์ใหก้บัสมาชิก 
ในสังคมมากท่ีสุด โดยท่ีสภาพสังคมไทย เศรษฐกิจ การเมือง การปกครองในแต่ละยคุสมยั 
เป็นท่ีมาของการเปล่ียนแปลง และการพฒันาดา้นต่าง ๆ การพฒันากิจการไปรษณียไ์ดเ้ร่ิมตน้ข้ึน 
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของสังคมการติดต่อส่ือสารในยคุแรก เป็นการส่งข่าวสารส าหรับ 
สืบเหตุการณ์ข่าวคราวขา้ศึกในยามสงคราม และยามบา้นเมืองไม่สงบ เป็นการติดต่อกนัระหวา่ง 
หวัเมือง หากระยะทางไกลกอ็าศยัพาหนะ เช่น มา้ ชา้ง ล่อ เรือ หรือแพ ตามท่ีใชก้นัในแต่ละทอ้งถ่ิน  
ต่อมาเม่ือมีการติดต่อคา้ขาย และเจริญสัมพนัธไมตรีกบัประเทศตะวนัตก ในปลายรัฐสมยั 
พระจอมเกลา้เจา้อยูห่วั หรือรัชกาลท่ี 4 ไดมี้การติดต่อส่งข่าวสารถึงกนั ซ่ึงสถานกงสุลองักฤษ 
ในกรุงเทพมหานคร นบัเป็นหน่วยงานแรกท่ีใหบ้ริการรับฝากไปรษณียภณัฑไ์ปต่างประเทศ 
ในยคุนั้น ถือไดว้า่บรรดาพระบรมวงศานุวงศ ์และเจา้นายชั้นสูงเป็นผูน้ าในการรับ และส่ง 
จดหมายถึงกนั โดยเร่ิมน าระบบไปรษณียเ์ขา้มาใช ้(กรมไปรษณียโ์ทรเลข, 2545) 
 การท่ีโลกไร้พรมแดนอยา่งยคุปัจจุบนั ขอ้มูลข่าวสารไดส่้งถึงกนัไดท้ัว่ทุกมุมโลกดว้ย 
ตน้ทุนต ่า และใชเ้วลาไม่นาน ผูบ้ริโภคในซีกโลกหน่ึงสามารถรับรู้ขอ้มูลสินคา้และบริการในอีก 
ซีกโลกไดเ้พียงเส้ียววนิาที การคมนาคมขนส่งสะดวกสบายข้ึนท าใหก้ารจดัส่งสินคา้บริการไม่ใช่ 
เร่ืองยากอีกต่อไป เรียกไดว้า่เขา้สู่ “ยคุของผูบ้ริโภค” อยา่งแทจ้ริง ผูใ้หบ้ริการมีอ านาจต่อรองลดลง 
ในขณะท่ีผูบ้ริโภคมีอ านาจมากข้ึนซ่ึงเป็นเหตุใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัสูงเป็นธรรมดา  
อยา่งไรก็ตามราคายงัคงเป็นปัจจยัส าคญั ในยคุสมยัน้ีการใหบ้ริการ และการสร้างความพึงพอใจ 
ลูกคา้ จึงถือเป็นปัจจยัส าคญัในการแข่งขนัเพื่อช่วงชิงความไดเ้ปรียบ (ณัฐพชัร์ ลอ้ประดิษฐพ์งษ,์ 
2549, หนา้ 11) 
 ในยคุโลกาภิวตัน์การพฒันาการแข่งขนัในดา้นธุรกิจการใหบ้ริการนบัวนัยิง่ทวี 
ความรุนแรงมากยิง่ข้ึน โดยใชเ้ทคนิคการใหบ้ริการท่ีหลากหลายเพื่อเพิ่มก าไรใหก้บัองคก์ร เช่น 
การมุ่งเนน้ความพึงพอใจสูงสุด และการบริการหลงัการขายท่ีแตกต่างกนั เพื่อสร้างส่ิงท่ีดึงดูดใจ 
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ใหก้บัลูกคา้ เพราะความพึงพอใจของลูกคา้นั้นถือเป็นหวัใจส าคญัในการประกอบธุรกิจ  
ขณะเดียวกนัความไม่พึงพอใจหรือขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ท่ีเกิดข้ึนก็มีความส าคญัไม่นอ้ยกวา่กนั 
เม่ือเกิดขอ้ร้องเรียนข้ึนพนกังานท่ีใหบ้ริการและผูค้วบคุมงานก็ตอ้งมีภาระเพิ่มข้ึน และส่งผลต่อ 
ภาพลกัษณ์องคก์รและผลก าไรท่ีลดนอ้ยลง จึงควรลดขอ้ร้องเรียนในปัจจุบนั บางสาขาถูกร้องเรียน 
การใหบ้ริการอยูเ่ป็นประจ าทั้งทางศูนยลู์กคา้สัมพนัธ์ (Call center 1545) และใบแสดงความคิดเห็น 
ของลูกคา้ท่ีสาขาจดัไวใหบ้ริเวณดา้นหนา้เคาน์เตอร์ ซ่ึงมีสภาพปัญหาแตกต่างกนัไป เช่น  
ปัญหาเร่ืองการรอนานในบางช่วงเวลา พนกังานบริการไม่สุภาพ ส่ิงของสูญหาย เป็นตน้ 
ดงันั้นคุณภาพการใหบ้ริการไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรีท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ไปรษณียไ์ทย:   
ไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี จึงจ าเป็นตอ้งท าการวิจยัเพื่อศึกษาใหก้ารบริการประสบความส าเร็จ  
เพราะมนุษยมี์ความพึงพอใจและความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัออกไป และเป็นความตอ้งการท่ีไม่มี 
ท่ีส้ินสุด 
 เสียงท่ีมาจากลูกคา้นั้นมีทั้งเสียงท่ีแสดงความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจต่อการใชบ้ริการ 
ต่าง ๆ ของบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั ขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ถือเป็นขอ้มูลทางการตลาดในดา้น 
ลูกคา้ท่ีมีค่ามากและมีตน้ทุนต ่าท่ีสุด การสร้างกระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียนท่ีเป็นระบบใชง้าน 
ไดจ้ริง และท าซ ้ าไดไ้วน้ั้น จะช่วยสนบัสนุนการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีใหส้ามารถด าเนินการ 
แกไ้ขปัญหาใหแ้ก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงที และช่วยใหบ้ริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั รับรู้สาเหตุของ 
ปัญหาในการใชบ้ริการของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว สามารถน ามาวเิคราะห์เพื่อหาทางแกไ้ข/ ป้องกนั 
มิใหปั้ญหาเกิดข้ึนซ ้ าหรือลดนอ้ยลงได ้นอกจากน้ีจ านวนขอ้ร้องเรียนท่ีมีระดบัความรุนแรงมาก  
เช่นกรณีลูกคา้ไดรั้บความเดือดร้อนเรียกร้องให ้บริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั ชดเชยค่าเสียหาย  
การร้องเรียนผา่นทางช่องทางส่ือ ท่ีมีแนวโนม้เพิ่มสูงข้ึนตามวถีิของสังคมในปัจจุบนั ท าใหบ้ริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั มีความเส่ียงต่อการเกิดวกิฤตภาพลกัษณ์องคก์รได ้ขอ้ร้องเรียนลกัษณะน้ี 
ไม่สามารถรอผลด าเนินการตรวจสอบขอ้เท็จจริงและพิจารณาแกไ้ขปัญหาดว้ยระยะเวลาตาม 
ขั้นตอนปกติของระเบียบบริษทัไปรษณีย ์
 การใหบ้ริการไปรษณีย ์ไดเ้ปิดใหบ้ริการเป็นคร้ังแรกเม่ือ วนัเสาร์ข้ึน 1 ค ่า เดือน 9  
ปีมะแม เบญจศก 1245 ซ่ึงตรงกบัวนัเสาร์ท่ี 4 สิงหาคม 2426 พ.ศ. เป็นการเปิดใหป้ระชาชน 
ไดมี้การฝากส่งจดหมาย ทั้งในประเทศและต่างประเทศ นบัตั้งแต่วนัท่ี 14 สิงหาคม พ.ศ. 2426 
เม่ือกิจการไปรษณียอ์นัเป็นบริการสาธารณูปโภคขั้นพื้นฐานท่ีใหบ้ริการแก่คนไทยมานานกวา่ 
124 ปี ไดก้า้วถึงจุดเปล่ียนท่ีส าคญัยิง่ ภายหลงัการแปรสภาพ (Privatization) จากการส่ือสาร  
แห่งประเทศไทย ไดแ้ยกกิจการไปรษณียอ์อกจากกิจการโทรคมนาคม เป็นสองบริษทั เม่ือวนัท่ี 
14 สิงหาคม พ.ศ. 2546โดยในส่วนของดา้นการบริการไปรษณีย ์ไดท้  าการจดทะเบียนใหม่ภายใต ้
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ช่ือ “บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั (Thailand post)” โดยมีอกัษรยอ่คือ (ปณท) ซ่ึงมีฐานะเป็น 
รัฐวสิาหกิจสังกดักระทรวงเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร  
 ไปรษณียไ์ทยจดัไดว้า่เป็นองคก์รของรัฐวสิาหกิจท่ีอยูคู่่กบัประเทศไทยมาตั้งแต่สมยั 
รัชกาลท่ี 5 กระทรวงการคลงัถือหุน้ 100 เปอร์เซ็นต ์เป็นธุรกิจในดา้นการขนส่งท่ีท าผลก าไร 
ใหรั้ฐบาลไดอ้ยา่งมหาศาลทั้งยงัเป็นผูเ้ช่ือมโยงคนไทยท่ีดีท่ีสุด แต่ในปัจจุบนัเม่ือประเทศไทย 
เจริญกา้วหนา้ไปเร่ือย ๆ การติดต่อส่ือสารจึงมีการแข่งขนักนัอยา่งรุนแรงมากข้ึน ท าให้เกิด 
บริษทัเอกชนมาเป็นคู่แข่งมากมาย เช่น Fedx, Dhl, Kerry เป็นตน้ ท าใหก้ าไรของบริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั ไดถู้กลดทอนไปทุกรายไตรมาสจึงควรท่ีจะหาทางออกในการแกไ้ขปัญหา 
เหล่าน้ีวา่ส่ิงท่ีจะท าใหคุ้ณภาพการใหบ้ริการไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรีท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ 
ไปรษณียไ์ทย: ไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี เพื่อท่ีจะน ามาแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
 ในการวจิยัคร้ังน้ีจะน าเสนอสาขาท่ีผูท้  าการวจิยัไดป้ฏิบติังานอยูม่าเป็นกรณีศึกษา 
ถึงสาเหตุดงักล่าวคือท่ีท าการไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี เป็นสาขาของบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
(ปณท) อยูใ่นสังกดัส านกังานไปรษณียเ์ขต 2 ตั้งอยูท่ี่ 6 ถนนมหาราช อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี  
22000 มีพนกังาน จ านวน 102 คน ระบบงานแบ่งออกเป็น 3 ดา้น ไดแ้ก่ รับฝาก ส่งต่อ และน าจ่าย  
มีหวัหนา้ไปรษณียจ์งัหวดัเป็นผูค้วบคุมดูแลการปฏิบติังาน (ส านกังานไปรษณียเ์ขต 2, 2555) 
 ผูว้จิยัมีความสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการไปรษณีย ์จงัหวดัจนัทบุรี ท่ีส่งผลต่อ 
ภาพลกัษณ์ไปรษณียไ์ทย: ไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี เน่ืองจากผลการวจิยัท่ีไดรั้บจะเป็นประโยชน์ 
ในการน าขอ้มูลเบ้ืองตน้ไปปรับปรุง และพฒันางานบริการของไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรีของตน 
ใหดี้ยิง่ข้ึน เพื่อให้เกิดการพฒันาคุณภาพบริการทั้งหมดอนัจะเป็นประโยชน์ต่อองคก์รในหลาย ๆ 
ดา้น ทั้งยงัส่งผลต่อภาพลกัษณ์ท่ีดีใหก้บับริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั ดว้ยผลการศึกษาสามารถน าไป 
เป็นประโยชน์ในการวางแผน ก าหนดรูปแบบการบริการของไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรีใหส้อดคลอ้ง 
กบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการใหม้ากท่ีสุด 
 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรีท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ 
ไปรษณียไ์ทย: ไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี 

 

สมมติฐานของการวจิัย 
 1.  ประเภทของการบริการท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั 
 2.  คุณภาพการใหบ้ริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
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กรอบแนวคดิของการวจิัย 
 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีมีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการไปรษณีย ์
จงัหวดัจนัทบุรีท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ไปรษณียไ์ทย: ไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรีโดยมีตวัแปรอิสระ 
และตวัแปรตามท่ีใชใ้นการศึกษา ดงัน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1-1  กรอบแนวคิดของการวจิยั 
 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 1.  ทราบถึงคุณภาพการใหบ้ริการไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรีท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ 
ไปรษณียไ์ทย: ไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี 
 2.  น าผลการวจิยัไปพฒันาปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี 

เชิงปริมาณ ตวัแปรตน้ 

ประเภทการบริการ 
1.  บริการส่ือสาร     4.  บริการทางการเงิน 
2.  บริการขนส่ง      5.  E-Commerce 
3.  บริการคา้ปลีก    6.  รับของ-จ่ายเงินปลายทาง 
(บริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั, 2549) 

คุณภาพการให้บริการ 
1.  ความไวว้างใจ     4.  การเอาใจใส่ 
2.  การตอบสนอง    5.  ส่ิงท่ีสมัผสัได ้
3.  ความมัน่ใจ 
(Parasuraman, Ziethaml, & Berry, 1985) 

ตวัแปรตาม 

ความพงึพอใจของผู้รับบริการ
ไปรษณีย์จงัหวดัจนัทบุรี 

1.  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

2.  สถานท่ีใหบ้ริการ 

3.  การรับรู้บริการและข่าวสาร ณ 
ท่ีท าการไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี 

4.  ภาพรวมการบริการทัว่ไป 
(บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั, 
2549) 

เชิงคุณภาพ การสมัภาษณ์  1.  คุณภาพการใหบ้ริการ    2.  ความพึงพอใจ 
 

คุณภาพการใหบ้ริการไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรีท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ไปรษณียไ์ทย: ไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี 
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ขอบเขตของการวจิัย 
 การศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรีท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ 
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ผูว้จิยัไดก้  าหนดขอบเขตของการวจิยัไว ้ดงัน้ี 
 1.  ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
 การวจิยัเร่ืองน้ีมุ่งศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรีท่ีส่งผล 
ต่อภาพลกัษณ์ความพึงพอใจของผูรั้บบริการตามทฤษฎีคู่มือส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ของ 
  1.1  คุณภาพการใหบ้ริการ 
  1.2  ความพึงพอใจ 
 2.  ขอบเขตดา้นประชากรศาสตร์ 
 การวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดก้  าหนดขอบเขตการวิจยัไว ้ดงัน้ี ประชากรกลุ่มตวัอยา่งผูท่ี้เคย 
มาใชบ้ริการและอยูใ่นเขตจงัหวดัจนัทบุรี เลือกกลุ่มตวัอยา่ง 400 ราย พื้นท่ีในการวิจยั 
ท่ีท าการไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี 
 3.  ขอบเขตดา้นพื้นท่ี 
 พื้นท่ีในการวจิยั ท่ีท าการไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี 
 4.  ขอบเขตดา้นระยะเวลา 
 เก็บรวบรวมขอ้มูลในช่วงเดือน ตุลาคม พ.ศ. 2558 ถึง ธนัวาคม พ.ศ. 2558 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ไปรษณีย ์หมายถึง ไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี 
 ลูกคา้ หมายถึง ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการหนา้เคาน์เตอร์ของไปรษณีย ์จงัหวดัจนัทบุรี 
 ประเภทลูกคา้ หมายถึง ประเภทลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการหนา้เคาน์เตอร์ไปรษณีย ์แบ่งเป็น 
2 ประเภท คือ ประเภทท่ี 1 บุคคลธรรมดา เช่น บุคคล ร้านคา้ เป็นตน้ และ ประเภทท่ี 2 นิติบุคคล 
เช่น บริษทัมหาชน หน่วยงานราชการ เป็นตน้ 
 การตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ หมายถึง ความพร้อมและความเตม็ใจ 
ท่ีจะใหบ้ริการช่วยเหลือลูกคา้ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงที 
โดยใชเ้วลารอคอยนอ้ยท่ีสุด 
 การบริการ หมายถึง การบริการการรับฝาก การส่งต่อ การน าจ่าย บริการทางการเงิน 
ของไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี 
 ประเภทการใหบ้ริการ หมายถึง บริการทางการเงิน บริการการส่ือสาร บริการการขนส่ง 
บริการคา้ปลีก 
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 คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง บริการของไปรษณียจ์นัทบุรีท่ีจะประสบความส าเร็จ 
ตอ้งการบริการท่ีมีประสิทธิภาพเร่ิมจากผูท่ี้มาใชบ้ริการและผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงแต่ละฝ่ายต่างมี 
ความคาดหวงัซ่ึงกนัและกนั จึงจะเกิดเป็นการบริการอยา่งมีคุณภาพโดยการบริการท่ีเหนือ 
ความคาดหวงั 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี 
 การหุม้ห่อส่ิงของ หมายถึง การป้องกนัส่ิงของของลูกคา้ท่ีมาส่งใหอ้ยูใ่นสภาพเดิม 
ตั้งแต่ตน้ทางถึงปลายทาง โดยหุม้ห่อส่ิงของแต่ละชนิดให้ไดม้าตรฐานและป้องกนัส่ิงของนั้น 
ไม่ใหเ้ป็นอนัตรายกบัพนกังานผูป้ฏิบติังานและส่ิงของท่ีส่งไปในยานพาหนะคนัเดียวกนั 
 การรับฝาก หมายถึง การรับฝากส่งส่ิงของทางไปรษณีย ์จากผูฝ้ากส่งเขา้สู่ทางไปรษณีย ์
โดยท่ีผูใ้ชบ้ริการจ่ายค่าบริการแลว้ จากนั้นส่งมอบต่อผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัระบบงานในส่วนอ่ืน 
ด าเนินการต่อไป เพื่อใหส่ิ้งของท่ีฝากส่งถึงผูรั้บภายในก าหนด 
 การส่งต่อ หมายถึง การส่งมอบจากแผนกรับฝากใหร้ะบบงานในส่วนอ่ืนด าเนินการ 
ต่อไปตามชนิดของส่ิงของท่ีฝากส่ง 
 การน าจ่าย หมายถึง การน าส่ิงของไปน าจ่ายใหก้บัผูรั้บปลายทางตามจ่าหนา้ 
 บริการทางการเงิน หมายถึง บริการท่ีไม่ใช่เก่ียวกบัการส่งส่ิงของ บริการทางการเงิน 
ไดแ้ก่ บริการธนาณัติคือการส่งเงิน บริการ Pay at post คือช าระค่าบิลต่าง ๆ 
 บริการการส่ือสาร หมายถึง บริการการส่งธรรมดา ลงทะเบียน ของตีพิมพ ์ไปรษณียบตัร  
พสัดุยอ่ย 
 บริการการขนส่ง หมายถึง บริการด่วนพิเศษ พสัดุไปรษณีย ์โลจิสโพสต ์สินคา้เก็บเงิน
ปลายทาง 
 บริการคา้ปลีก หมายถึง บริการซ้ือวสัดุหุม้ห่อ แสตมป์สะสม สนคา้ไปรษณีย ์ 
อร่อยทัว่ไทย สินคา้ฝากขาย 
 บริการ E-Commerce หมายถึง การท าธุรกรรมผา่นอินเทอร์เน็ตและมาเก็บเงินท่ีผูรั้บ 
ปลายทาง 
 บริการเก็บเงินปลาย บริการท่ีฝากส่งส่ิงของทางไปรษณียเ์พื่อไปเรียกเก็บเงินจากผูรั้บ 
ขณะมอบส่ิงของในขณะนั้น ตามจ านวนเงินท่ีระบุไวบ้นห่อซอง ณ ท่ีท าการไปรษณียอี์กแห่งหน่ึง 
และจดัการส่งเงินจ านวนนั้นใหแ้ก่ผูฝ้ากส่งโดยทางบริการธนาณติั 
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บทที ่2 
เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 การศึกษาเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรีท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ 
ไปรษณียไ์ทย: ไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี” ไดมี้การทบทวนวรรณกรรม แนวคิด และงานวจิยั 
ท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อประกอบในการวจิยั ดงัน้ี 
 1.  แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
 2.  ทฤษฎีความพึงพอใจ 
 3.  ทฤษฎีภูมิทศัน์บริการ (The services cape theory) 
 4.  ขอ้มูลทัว่ไปของไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี 
 5.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 ความหมายของคุณภาพการบริการ 
 คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นมโนทศัน์และปฏิบติัการในการประเมินของผูรั้บบริการ 
โดยท าการเปรียบเทียบระหวา่งการบริการท่ีคาดหวงั (Expectation service) และการบริการท่ี 
รับรู้จริง (Perception service) จากผูใ้หบ้ริการ ถา้หากผูใ้ห้บริการสามารถใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้ง 
ตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือสร้างการบริการท่ีมีระดบัสูงกวา่ท่ีผูรั้บบริการได ้
คาดหวงัจะส่งผลใหก้ารบริการดงักล่าวเกิดคุณภาพการให้บริการใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ 
เป็นอยา่งมาก (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988, p. 42; 1990, p. 18; Napaporn Khantanapha, 
2000; Kotler & Anderson, 1987, p. 102)  
 Parasuraman et al. (1985) ไดช้ี้ใหเ้ห็นดว้ยวา่ คุณภาพการใหบ้ริการเป็นการใหบ้ริการ 
ท่ีมากกวา่หรือตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นเร่ืองของการประเมินหรือการแสดง 
ความคิดเห็นเก่ียวกบัความเป็นเลิศของการบริการในลกัษณะของภาพรวม ในมิติของการรับรู้  
ผลการศึกษาวจิยัของนกัวชิาการกลุ่มน่ีช้ีใหเ้ห็นวา่ การประเมินคุณภาพการใหบ้ริการตามการรับรู้ 
ของผูบ้ริโภคเป็นไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบทศันคติท่ีมีต่อบริการท่ีคาดหวงัและการบริการ 
ตามท่ีรับรู้วา่มีความสอดคลอ้งกนัเพียงไร ขอ้สรุปท่ีน่าสนใจประการหน่ึงก็คือการใหบ้ริการท่ีมี 
คุณภาพนั้น หมายถึง การให้บริการท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภค 
อยา่งสม ่าเสมอ ดงันั้น ความพึงพอใจต่อการบริการ จึงมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการท าใหเ้ป็นไป 
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ตามความคาดหวงัหรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวงั (Confirm or disconfirm expectation)  
ของผูบ้ริโภคนัน่เอง 
 ตามแนวคิดของ Buzzell and Gale (1987) คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีไดรั้บ 
ความสนใจและมีการใหค้วามส าคญัอยา่งมากดงัท่ีไดก้ล่าวไปแลว้นั้น มีผลงานวิจยัท่ีคน้ควา้ 
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคและผลของความคาดหวงัของผูบ้ริโภคซ่ึงพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ 
เป็นเร่ืองท่ีซบัซอ้นข้ึนอยูก่บัการมองหรือทศันะของผูบ้ริโภคท่ีเราเรียกกนัทัว่ไปวา่ “ลูกคา้” 
 กล่าวอยา่งสรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ (Service quality) หมายถึง ความสามารถ 
ในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจใหบ้ริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้าง 
ความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกวา่คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการใหบ้ริการท่ีตรงกบั 
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ 
 ทฤษฎคุีณภาพการบริการ 
 Parasuraman et al. (1985) กล่าววา่ การบริการท่ีประสบความส าเร็จจะตอ้งประกอบดว้ย 
คุณสมบติัส าคญัต่าง ๆ เหล่าน้ี 
 1.  ความเช่ือถือไดข้องบริการ (Reliability) คือ ใหบ้ริการไดถู้กตอ้ง โดยเฉพาะเก่ียวกบั 
การเรียกเก็บเงิน การเก็บรักษาขอ้มูลถูกตอ้ง และการใหบ้ริการตามก าหนดเวลาท่ีระบุไว ้
 2.  การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ (Responsiveness) คือ การท่ีผูใ้หบ้ริการยนิดี 
และมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ รวมทั้งการใหบ้ริการโดยรวดเร็ว 
 3.  ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ (Competence) คือ ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีทกัษะและความรู้ 
ในการใหบ้ริการ และความสามารถขององคก์รโดยรวม 
 4.  ความสะดวกในการติดต่อ (Access) รวมทั้งใหผู้รั้บบริการสามารถติดต่อขอรับบริการ 
ไดท้างโทรศพัท ์ไม่ตอ้งเสียเวลาคอยนาน มีชัว่โมงบริการท่ีเหมาะสม และสถานท่ีใหบ้ริการตั้งอยู ่
ในท่ีท่ีลูกคา้ติดต่อไดส้ะดวก 
 5.  ความสุภาพของพนกังาน (Courtesy) รวมทั้งใหค้วามเคารพนบัถือ แสดงความ 
เป็นมิตรต่อผูรั้บบริการ ตลอดจนรู้จกัรักษาสมบติัของผูรั้บบริการ มีการแต่งกายสะอาด เรียบร้อย 
 6.  ความสามารถในการส่ือสาร (Communication) ใชภ้าษาสุภาพใหผู้รั้บบริการเขา้ใจได ้ 
อาจรวมถึงการใหค้  าแนะน า บอกราคาอตัราค่าบริการอยา่งชดัเจน และช่วยแกไ้ขปัญหา 
ใหแ้ก่ผูรั้บบริการ 
 7.  ความเช่ือถือไดข้องพนกังาน (Credibility) พนกังานตอ้งซ่ือสัตยแ์ละเช่ือใจได ้
ส่ิงน้ีมีผลเก่ียวขอ้งกบัช่ือหน่วยงานท่ีใหบ้ริการและช่ือเสียงของหน่วยงานโดยตรง 
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 8.  ความปลอดภยั (Security) ผูรั้บบริการจะตอ้งปลอดภยั ไม่เส่ียง หรือไม่มีขอ้สงสัย 
ในเร่ืองความปลอดภยัทางกาย และความปลอดภยัทางการเงิน รวมทั้งผูใ้หบ้ริการจะตอ้งรักษา 
ความลบัของผูรั้บบริการ 
 9.  ความรู้ความเขา้ใจในผูรั้บบริการ (Understanding/ Knowing the customer)  
ผูใ้หบ้ริการตอ้งพยายามเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือลูกคา้ ใหค้วามสนใจลูกคา้รายตวั 
และรู้จกัลูกคา้ประจ า 
 10.  ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) หมายถึงส่ิงต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการท่ีแสดง 
เป็นรูปร่างได ้
 Parasuraman et al. (1988) ไดท้  าการศึกษาเก่ียวกบัการประเมินคุณภาพการบริการ  
(Evaluating service quality) โดยใชต้วัแบบใจการศึกษา เรียกวา่ “SERVQUAL” ซ่ึงแบ่งคุณภาพ 
การบริการออกเป็น 5 ดา้น ดงัน้ี 
 1.  ความไวว้างใจ (Reliability) ความสามารถในการแสดงออกถึงความไวว้างใจและ 
ความถูกตอ้งดา้นการบริการตามท่ีใหค้  ามัน่ไว ้เช่น ความถูกตอ้งในการใหบ้ริการ คือ การท่ีลูกคา้ 
เช่ือถือไวว้างใจในการคิดค านวณจ านวนเงิน หรือไดรั้บบริการอ่ืน ๆ จากทางร้านดว้ยความถูกตอ้ง 
รวดเร็ว 
 2.  การตอบสนอง (Responsiveness) ความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือผูบ้ริโภคและจดัสรร 
การบริการท่ีเพียบพร้อม 
 3.  ความมัน่ใจ (Assurance) ความรู้และการแสดงมารยาทของพนกังาน รวมถึง 
ความสามารถในการส ารวจความไวว้างใจและความมัน่ใจของพนกังานดว้ย 
 4.  การเอาใจใส่ (Empathy) การจดัเตรียมดา้นการดูแลรักษา ความเอาใจใส่รายบุคคล 
ท่ีมีต่อผูบ้ริโภค 
 5.  ส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) รูปแบบของความสะดวกสบายทางร่างกาย อุปกรณ์  
เคร่ืองมือ บุคลากร และวสัดุดา้นการส่ือสาร 
 ทฤษฎีของ Parasuraman et al. (1998) สรุปไดว้า่ การบริการท่ีมีประสิทธิภาพเร่ิมจาก 
ผูท่ี้มาใชบ้ริการและผูใ้หบ้ริการ แต่ละฝ่ายต่างมีความคาดหวงัซ่ึงกนัและกนั โดยฝ่ายผูท่ี้มาใชบ้ริการ 
มีความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บการบริการอยา่งดี และผูท่ี้ใหบ้ริการก็มีความคาดหวงัให้ผูท่ี้มาใชบ้ริการ 
เป็นลูกคา้ขาประจ าจึงบริการดว้ยความเตม็ใจและมีความกระตือรือร้นต่อการใหบ้ริการ และ 
มีความสอดคลอ้งกนัทั้งสองฝ่าย ส่ิงส าคญัในการท่ีท าใหเ้กิดคุณภาพการบริการก็คือ การบริการ 
ท่ีเหนือความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ 
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 ทฤษฎีทีเ่กี่ยวข้องกบัคุณภาพบริการ 
 Gronroos (1990) กล่าววา่ การรับรู้คุณภาพบริการ ประกอบไปดว้ย 2 ลกัษณะ คือ 
ลกัษณะทางดา้นเทคนิคหรือผลท่ีได ้และลกัษณะตามหนา้ท่ีหรือความสัมพนัธ์ของกระบวนการ 
โดยท่ีคุณภาพดา้นเทคนิคเป็นการพิจารณาเก่ียวกบัผูใ้หบ้ริการจะใชเ้ทคนิคอะไรท่ีจะท าใหลู้กคา้ 
ท่ีเขา้มาใชบ้ริการเกิดความพอใจตามความตอ้งการพื้นฐาน การรับรู้คุณภาพท่ีดีเกิดข้ึนเม่ือ 
ความคาดหวงัของลูกคา้ตรงกบัการรับรู้ท่ีไดจ้ากประสบการณ์ท่ีผา่นมา ถา้ความคาดหวงัของลูกคา้ 
ต่อการบริการหรือสินคา้หรือบบริการนั้นสูง โดยท่ีความคาดหวงัต่อคุณภาพจะไดรั้บอิทธิพล 
การส่ือสารทางตลาด การส่ือสารแบบปากต่อปาก ภาพลกัษณ์องคก์ร และความตอ้งการของลูกคา้ 
เอง ส่วนลกัษณะตามหนา้ท่ีจะเป็นการพิจารณาจากผูใ้หบ้ริการจะท าอยา่งไรใหก้ารบริการดีเท่ากบั
การรับรู้จากประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีผา่นมา เง่ือนไขของการรับรู้คุณภาพบริการท่ีดีของลูกคา้ 
มี 6 ประการ ดงัน้ี 
 1.  ความเป็นมืออาชีพและทกัษะในการบริการ ลูกคา้จะรับรู้คุณภาพการบริการท่ีดี 
ในเม่ือผูใ้หบ้ริการมีความรู้ทกัษะในการแกปั้ญหาอยา่งมืออาชีพ 
 2.  ทศันคติและพฤติกรรม เป็นความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีต่อพนกังานบริการ  
พิจารณาเก่ียวกบัความเอาใจใส่ในการแกปั้ญหาดว้ยความเตม็ใจโดยทนัที 
 3.  การเขา้ถึงบริการง่ายและมีความยดืหยุน่สูง ลูกคา้จะพิจารณาจากผูใ้หบ้ริการ 
 4.  ความไวว้างใจและความซ่ือสัตยข์องผูใ้หบ้ริการ ลูกคา้จะรู้วา่เม่ือใดก็ตามท่ีมี 
การตกลงการใชบ้ริการเกิดข้ึน สามารถท่ีจะไวใ้จผูใ้หบ้ริการได ้โดยพนกังานจะท าตามสัญญา 
ท่ีตกลงไว ้
 5.  การชดเชย เม่ือใดก็ตามท่ีลูกคา้มีความรู้สึกวา่ มีบางอยา่งผดิปกติหรือไม่เป็นไป 
ตามความคาดหวงั ผูบ้ริการจะตอ้งแกไ้ขใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงั 
 6.  ความมีช่ือเสียงของผูใ้หบ้ริการ ลูกคา้มกัเช่ือวา่ การให้บริการของผูใ้หบ้ริการสามารถ 
เช่ือถือได ้และเหมาะสมกบัคุณค่าของเงินท่ีจ่ายไป 
 

ตารางท่ี 2-1  เปรียบเทียบแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
 

Parasuraman, Zeithaml and 
Berry (1985) 

Parasuraman, Zeithaml and  
Berry (1988) 

Gronroos  (1990) 

1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ 1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ 1.  ความเป็นมืออาชีพ 
2.  ความเช่ือมัน่ไวว้างในได ้ 2.  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 2.  ทศันคติและพฤติกรรม 
3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 3.  การเขา้ถึงบริการง่ายและ

มีความยดืหยุน่ 
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ตารางท่ี 2-1  (ต่อ) 
 

Parasuraman, Zeithaml and 
Berry (1985) 

Parasuraman, Zeithaml and  
Berry (1988) 

Gronroos  (1990) 

4.  สมรรถนะของผูใ้หบ้ริการ 4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ 4.  ความไวว้างใจ 
และซ่ือสตัย ์

5.  ความมีอธัยาศยัไมตรี 5.  ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ 
ในผูรั้บบริการ 

5.  การชดเชย 

6.  ความน่าเช่ือถือ   6.  ความมีช่ือเสียง 
7.  ความมัน่คงปลอดภยั   
8.  การเขา้ถึงบริการ   
9.  การติดต่อส่ือสาร   
10.  การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ   

 

 โมเดลความสัมพนัธ์คุณภาพการบริการและการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกค้า 
 คุณภาพการบริการและการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มีอิทธิพลต่อกนัและกนั 
เป็นเสมือนแรงเสริมซ่ึงกนัและกนั ความพอใจของลูกคา้ข้ึนอยูก่บัทั้งสองส่ิง จะขาดส่ิงหน่ึงส่ิงใด 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
ภาพท่ี 2-1  โมเดลความสัมพนัธ์คุณภาพการบริการและการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้  
                  (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2547, หนา้ 139) 
 
 
 

คุณภาพในงานบริการ การบริการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 

บริหารสัมพนัธ์อยา่งมีคุณภาพ 

คุณภาพในงานบริการ 
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 การควบคุมคุณภาพการให้บริการ 
 เม่ือบริษทัมีการวางแผนพฒันาระบบการใหบ้ริการทั้งภายในและภายนอกบริษทั  
ตอ้งมีการควบคุมคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทัดว้ย โดยการควบคุมคุณภาพการใหบ้ริการ 
มี 3 ขั้นตอน ดงัน้ี 
 ขั้นแรก สรรหาและคดัเลือกพนกังานท่ีมีความรู้ความสามารถ มีทกัษะในการใหบ้ริการ  
บุคลิกภาพดี 
 ขั้นสอง ก าหนดมาตรฐานในการใหบ้ริการของบริษทั เพื่อเป็นบรรทดัฐานส าหรับ 
พนกังานทุกคนใหป้ฏิบติัตาม 
 ขั้นสาม พฒันาระบบติดตาม ตรวจสอบการใหบ้ริการ เพื่อตรวจสอบและประเมินผลวา่ 
การบริการอยูใ่นระดบัท่ีผูบ้ริโภคพึงพอใจหรือไม่ (ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป์, 2547, หนา้ 335) 
 ลกัษณะเฉพาะของการบริการ 
 ธุรกิจบริการมีลกัษณะเฉพาะอยู ่4 ประการ ท าใหก้ารบริการมีลกัษณะท่ีแตกต่างจาก 
ธุรกิจอ่ืน ๆ ไดแ้ก่ โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 

1.  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) 
 การบริการ (Services) ไม่มีลกัษณะทางกายภาพ ไม่สามารถจบัตอ้งไดเ้หมือนกบัสินคา้ 
ประเภทอ่ืน จึงท าใหก้ารบริการเก่ียวขอ้งกบัความรู้สึก และความคาดหวงัของลูกคา้ ลูกคา้จึงมี 
การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทัจึงตอ้งมีการพฒันาส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ีให้มีคุณภาพ 
เพื่อใหลู้กคา้เกิดความตอ้งการใชบ้ริการกบับริษทั 
 2.  ไม่สามารถแบ่งแยกได ้(Inseparability) 
 ธุรกิจบริการไม่สามารถท่ีจะแบ่งแยกการใหบ้ริการได ้โดยปกติบริษทัจะเสนอบริการ 
ใหก้บัลูกคา้และลูกคา้จะใชบ้ริการทนัที ท าใหก้ารบริการตอ้งใชเ้วลา เน่ืองจากเวลามีจ ากดั 
การใหบ้ริการตอ้งกระท าภายในทนัที 
 ดงันั้น ในธุรกิจบริการท่ีมีเวลาจ ากดั มีความตอ้งการมาก การรอคอยนานท าใหเ้กิด 
ความเบ่ือหน่าย และไม่พึงพอใจ ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีการปรับปรุงการบริการ เพื่ออ านวยความสะดวก 
ใหก้บัลูกคา้ ดงัน้ี 1)  ฝึกฝนการใหบ้ริการแก่คนเป็นจ านวนมาก เพื่อใหลู้กคา้ไม่ตอ้งรอนาน 
2)  ฝึกฝนการบริการให้รวดเร็วข้ึน แต่คุณภาพไดม้าตรฐาน 3)  ฝึกฝนผูใ้หบ้ริการเพิ่มมากข้ึน 
โดยจดัตั้งเป็นเครือข่ายท่ีสัมพนัธ์กนั 
 3.  สามารถเปล่ียนแปลงได ้(Variability) 
 การบริการมีลกัษณะเด่นท่ีสามารถเปล่ียนแปลงไดง่้าย หมายความวา่การบริการ 
มีลกัษณะท่ีไม่แตกต่างกนั เม่ือลูกคา้ใชบ้ริการกบับริษทัแลว้ไม่พึงพอใจ ลูกคา้จะเปล่ียนไปใช ้
บริการกบัคู่แข่งขนัหรือบริษทัอ่ืนท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้กวา่ 
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 4.  ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perish ability) 
 การบริการไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้เม่ือบริษทัเสนอการบริการใหลู้กคา้แลว้ ลูกคา้ 
ไม่สามารถรอหรือเล่ือนไปใชบ้ริการในเวลาอ่ืนได ้(ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป์, 2547, หนา้ 317-318) 
 วธีิการให้บริการ 
 ธุรกิจสามารถใหบ้ริการโดยผา่นเคร่ืองมือหรือวธีิการต่าง ๆ ไดแ้ก่ 
 1.  การใหบ้ริการดว้ยคนหรือพนกังาน เป็นวธีิการใหบ้ริการท่ีมีความส าคญัมากกวา่ 
วธีิอ่ืน เน่ืองจากสามารถปรับเปล่ียนใหเ้หมาะสมกบัลูกคา้แต่ละรายได ้ขอ้จ ากดัของวธีิน้ี ไดแ้ก่ 
พนกังานเป็นคนมีความรู้สึกและมีอารมณ์ท่ีแตกต่างกนั ทั้งยงัมีค่าใชจ่้ายสูงมาก 
 2.  การใหบ้ริการดว้ยอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์การใหบ้ริการประเภทน้ีพบเห็นกนัทัว่ไป 
สามารถท าบริการไดท่ี้ก าหนดไว ้แต่ไม่สามารถปรับรูปแบบในความตอ้งการของลูกคา้ได ้และ 
ไม่สามารถตอบค าถามลูกคา้ได ้(ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2547, หนา้ 19) 
 การบริหารพนักงาน 
 ปัจจุบนัการใหบ้ริการยงัพบปัญหามากมาย ซ่ึงอาจจะมาจากการร้องเรียนจากลูกคา้หรือ 
บริษทัพบจุดบกพร่องในการใหบ้ริการ จะเห็นไดว้า่ปัญหาเกิดข้ึนจากพนกังานและการประสานงาน 
ระหวา่งแผนกต่าง ๆ ในองคก์ร ในบทน้ีจะอธิบายในเชิงแนวทางการแกปั้ญหาเหล่าน้ีในภาพรวม 
โดยอาศยัแผนผงัการบริหารพนกังานในเชิงตลาดบริการ 
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ภาพท่ี 2-2  การบริหารพนกังานในเชิงการตลาดบริการ 
 
 จากแผนผงัในการมุ่งสู่องคก์รแห่งบริการนั้นการพฒันาพนกังานเป็นส่ิงท่ีมีความจ าเป็น 
อยา่งยิง่ ซ่ึงจะตอ้งมีทั้งการพฒันาพนกังานในแต่ละบุคคลและการพฒันาพนกังานในแต่ละแผนก 
(ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2547, หนา้ 114) 
 ผู้ทีเ่กีย่วข้องในธุรกจิบริการ 
 จากความหมายของการบริการ ผูท่ี้เก่ียวขอ้งในธุรกิจบริการ (Main players) ประกอบดว้ย 
2 ส่วนหลกั ไดแ้ก่ 
 1.  ผูใ้หบ้ริการผูใ้หบ้ริการ ไดแ้ก่ ธุรกิจท่ีไดด้ าเนินการในรูปบริษทัหรือหา้งร้านในการ 
ใหบ้ริการ ทั้งน้ีผูใ้หบ้ริการจะรวมตั้งแต่เจา้ของกิจการ ผูบ้ริหาร พนกังานทุกคน และทุกระดบั 
 2.  ผูรั้บบริการผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ ลูกคา้หรือผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการ 
และผูรั้บบริการจะมีความเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์กนัตลอดเวลา 
 

ความรู้ความสามารถ 
1.  การคดัเลือก 
2.  การอบรม 
3.  การพฒันาตนเอง 

จติใจการบริการ 
1.  สร้างวฒันธรรมบริการ 
2.  ความเป็นเจา้ของ 
3.  การสร้างสมัพนัธ์กบัพนกังาน 
4.  การทดลองใชบ้ริการ 

วธีิสนับสนุนการบริการทีด่เีลศ 
1.  กระบวนการบริการ 
2.  การท างานเป็นทีม 
3.  การมอบอ านาจการตดัสินใจ 

การพฒันาพนกังาน 

การพฒันาพนกังานในแต่ละแผนก 

1.  การส่ือสารและการประสานงาน 
2.  การสร้างสมัพนัธ์ระหวา่งแผนก 
3.  การมุ่ง “องคก์ร” แทน “แผนก” 

การพฒันาพนกังานในแต่ละบุคคล 
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 ประเภทของความต้องการลูกค้า 
 แมว้า่ความตอ้งการของลูกคา้จะแตกต่างกนัออกไป แต่อยา่งไรก็ตาม สามารถ 
จดัความตอ้งการของลูกคา้ดา้นการใชบ้ริการ ออกมาเป็น 2 ประเภทใหญ่ ๆ ได ้ดงัน้ี 
 1.  ความตอ้งการทัว่ไปความตอ้งการทัว่ไปของลูกคา้เป็นความตอ้งการท่ีเหมือนกนั 
หรือใกลเ้คียงกนัในแต่ละคน ซ่ึงโดยปกติธุรกิจตอ้งใหบ้ริการความตอ้งการทัว่ไปอยูแ่ลว้ 
 2.  ความตอ้งการเฉพาะเป็นความตอ้งการของแต่ละบุคคลท่ีแตกต่างกนัออกไป 
(ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2547, หนา้ 42-43) 
 วงจรชีวติของการบริการ 
 สินคา้แต่ละชนิดมีวงจรชีวิตท่ีสั้นหรือยาวแตกต่างกนั ข้ึนอยูก่บัประเภทสินคา้ ลกัษณะ 
ของสินคา้ เทคโนโลยท่ีีเก่ียวขอ้ง ลกัษณะพฤติกรรม และความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมีต่อบริการ 
นั้น ๆ หากเป็นสินคา้ท่ีเนน้เทคโนโลยี 
 ส่วนการบริการนั้นมกัมีวงจรชีวติยาวกวา่สินคา้ เน่ืองจากสินคา้ตอ้งมีการเปล่ียนรุ่น 
ไปเร่ือย ๆ พฒันาหีบห่อใหม่ ส่วนการบริการนั้นโดยธรรมชาติบริการเป็นส่ิงท่ีไม่มีตวัตน  
สัมผสัไม่ได ้ท าใหก้ารเปล่ียนแปลงเป็นไปไดช้า้กวา่สินคา้ การเปรียบเทียบวงจรชีวติของสินคา้ 
และบริการสามารถแสดงไดด้งัรูป 
 

 
 
 
 

ภาพท่ี 2-3  การเปรียบเทียบวงจรชีวิตของสินคา้และบริการ ( Kotler, 1997) 
 
 จากภาพ ช่วงแนะน า ช่วงเร่ิมเติบโต ช่วงโตเตม็ท่ีของสินคา้และบริการจะคลา้ยกนั  
แต่อาจจะไม่ใช่เส้นเดียวกนัเสียทีเดียว ข้ึนอยูก่บัประเภทของสินคา้และบริการนั้น ๆ แต่ช่วงถดถอย 
ของการบริการจะยาวกวา่ขอ้คิด 
 แมว้า่ช่วงถดถอยของการบริการจะยาวนาน แต่มิไดห้มายความวา่นกัการตลาดไม่ตอ้ง 
พฒันาบริการ สร้างความแปลกใหม่ หรือเติมสีสันใหก้ารบริการ ตอ้งไม่ลืมวา่พฤติกรรมและ 
ความตอ้งการของลูกคา้มีการเปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2547, หนา้ 64-65) 

ช่วงแนะน า ช่วงเร่ิมเติบโต ช่วงโตเตม็ท่ี ช่วงถดถอย 
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 การสร้างดุลยภาพระหว่างการหาลูกค้าใหม่ กบัการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กบั 
ลูกค้าเก่า 
 แบบท่ี 1 คือ เนน้การแสวงหาลูกคา้ 
 แบบท่ี 2 คือ เนน้การสร้าง รักษา และพฒันา ดงัรูป 
 

 
 
ภาพท่ี 2-4  การสร้างดุลยภาพระหวา่งการหาลูกคา้ใหม่ กบัการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์ 
                  กบัลูกคา้เก่า (Payne, 1993, p. 33 อา้งถึงใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2547, หนา้ 29) 
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 สภาพของการต่อคิว (The nature of queues) 
 ระบบคิวอาจแบ่งเป็นองคป์ระกอบ 7 อยา่ง ดงัแสดงในตาราง ต่อไปน้ี 
 

ตารางท่ี 2-2  ระบบคิว 
 

ระบบคิว 
1.  ประชากรท่ีเป็นลูกคา้--ประชากรท่ีอุปสงคข์องบริการก่อก าเนิดข้ึนมา 
(บางคร้ังนกัวิจยัปฏิบติังานเรียกวา่ “Calling pouplation”) 
2.  กระบวนการเม่ือมีการมาถึง--คร้ังและปริมาณของการร้องขอบริการของลูกคา้ 
3.  การหยดุชะงกั--ลูกคา้ท่ีมาถึงตดัสินใจไม่เขา้คิว 
4.  รูปแบบของคิว--การออกแบบระบบในแง่ของจ านวน ท าเลท่ีตั้ง และการจดัการแถวท่ีรอคอย 
ระบบคิวอาจแบ่งเป็นองคป์ระกอบ 7 อยา่ง ดงัแสดงในตาราง ต่อไปน้ี 
5.  การสละคิว--ลูกคา้ตดัสินใจตอนท่ีอยูใ่นคิว แต่ยงัไม่ถึงคิววา่จะออกจากคิว แทนท่ีจะคอย
ต่อไป 
6.  นโยบายการเลือกลูกคา้--นโยบายเป็นทางการหรือตามความพอใจวา่ จะใหบ้ริการแก่ใคร 
เป็นรายต่อไป (บางทีก็เรียกกนัวา่ วนิยัในการเขา้คิว)  
7. กระบวนการใหบ้ริการ--การออกแบบระบบส่งมอบบริการท่ีเห็นเป็นตวัตน บทบาทท่ีมอบ
ใหแ้ก่ลูกคา้ และพนกังานผูใ้หบ้ริการ และความคล่องตวัของขีดความสามารถของระบบ 
ท่ีผนัแปรแตกต่างกนัออกไป 

  

 องค์ประกอบของระบบคิว 
 1.  ประชากรท่ีเป็นลูกคา้ (Customer population) เม่ือมีการวางแผนเก่ียวกบัระบบคิว 
ผูบ้ริหารจะตอ้งรู้วา่ใครคือลูกคา้ของเขา และความตอ้งการในบางส่ิงบางอยา่งคืออะไร 
 2.  กระบวนการมาถึง (Arrival process) การท่ีลูกคา้มาถึงจะเป็นตวัเฉล่ีย (เช่น ลูกคา้ 
60 รายต่อชัว่โมง = ลูกคา้ 1 คนต่อนาที) และการกระจาย (Distribution) ของผูม้าถึงระหวา่งนาที 
ใดนาทีหน่ึงของชัว่โมง ในบางกรณีเวลาท่ีมาถึงมกัเป็นคร้ังคราว (เช่น บุคคลเขา้มาในร้านเพื่อซ้ือ 
สินคา้ในหา้งสรรพสินคา้) ในเวลาอ่ืนการมาเป็นกลุ่มท่ีอาจคาดคะเนได ้
 3.  การออกจากคิว (Balking) ถา้เราเหมือนกบัคนส่วนมาก ก็คงออกจากการต่อแถวยาว  
มากกวา่ท่ีจะรอคอยเป็นเวลานาน ในบางคร้ัง “การออกจากคิว” ก็เป็นการตดัสินใจท่ีผิดถา้แถว 
เกิดเคล่ือนไปอยา่งรวดเร็วกวา่ท่ีเราคิด 
 4.  รูปแบบของการต่อคิว (Queue configuration) การต่อคิวมีอยูม่ากมายหลายแบบ 
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 ระบบการไหลของการให้บริการ 
 ในกระบวนการใหบ้ริการ ส่ิงหน่ึงท่ีมีความพึงพอใจอยา่งยิง่ของลูกคา้คือ ระบบการไหล 
ของการใหบ้ริการสามารถสรุปได ้ดงัน้ี 
 1.  ระบบการไหลของการให้บริการแบบดั้งเดิม (Tradition service flow) 
 รูปแบบน้ีในการใหบ้ริการกบัลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ เป็นระบบท่ีใหศู้นยก์ลางอยูท่ี่ 
พนกังาน หรือเรียกไดว้า่การใหบ้ริการแบบกระบวนการ นัน่คือพนกังานแต่ละคนไม่ตอ้งเคล่ือนท่ี 
ผูม้าใชบ้ริการเขา้สู่ระบบของการใหบ้ริการดงัภาพท่ี 2-5 โดยติดต่อประสานงานท่ีจุดแรกคือ 
จุดรับเร่ืองและน าเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งเดินไปยงัโตะ๊ต่าง ๆ เพื่อด าเนินงานในแต่ละส่วนท่ีเก่ียวขอ้ง  
 

 
 
ภาพท่ี 2-5  ระบบการไหลของการใหบ้ริการแบบดั้งเดิม 
 
 2.  ระบบการไหลของการให้บริการแบบสมยัใหม่ (Modern service flow) 
 ระบบน้ีใหลู้กคา้หรือผูใ้ชบ้ริการเป็นศูนยก์ลาง หรือเรียกไดว้า่การใหบ้ริการแบบ 
ครบวงจร ดงัรูปท่ี 2-6 ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการมาติดต่อ ณ จุดเดียว คือจุดใหบ้ริการหรือเรียกวา่  
บริเวณการบริการส่วนหนา้ และการบริการจะเสร็จสมบูรณ์ในจุดน้ี หากตอ้งมีการเคล่ือนยา้ย 
เอกสารหรือตรวจสอบเอกสาร พนกังานเป็นผูด้  าเนินการภายในบริเวณสนบัสนุนการใหบ้ริการ  
บริษทัตอ้งพฒันาระบบการบริการส่วนหนา้ใหมี้รูปแบบการบริการครบวงจร และตอ้งแสดง 
ใหลู้กคา้หรือผูใ้ชบ้ริการเขา้ใจในกระบวนการ ส าหรับบริเวณสนบัสนุนการใหบ้ริการเป็นเร่ือง 
ภายในท่ีตอ้งมีการบริหารจดัการใหมี้ประสิทธิภาพ  
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ภาพท่ี 2-6  ระบบการไหลของการใหบ้ริการสมยัใหม่ 
 
 ดงันั้น บริษทัตอ้งมีการพฒันาคุณภาพของพนกังานใหมี้ความเตม็ใจใหก้ารบริการ  
มีทกัษะในการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ โดยเฉพาะในส่วนบริเวณการบริการส่วนหนา้ ตอ้งสามารถ 
ใหบ้ริการหรือใหค้  าแนะน าแก่ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการได ้และบริษทัตอ้งพฒันามาตรฐานการบริการ 
ใหส้ามารถบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ 
 ระบบน้ีมีขอ้เสียคือ ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการไดรั้บความสะดวก และมีความพึงพอใจใน 
การใชบ้ริการ ประหยดัค่าใชจ่้ายดา้นบุคลากร เพิ่มภาพลกัษณ์และประสิทธิภาพการท างานท่ีดีของ 
บริษทั แต่มีขอ้เสียคือ หากหวัหนา้ขาดประสบการณ์ ไม่สามารถก าหนดมาตรฐานการใหบ้ริการท่ีมี 
คุณภาพ พนกังานไม่เตม็ใจใหบ้ริการ จะท าใหเ้กิดผลเสียต่อบริษทัมากข้ึน (ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป์,  
2547, หนา้ 324-326) 
 

ทฤษฎคีวามพงึพอใจ 
 ความหมาย 
 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2542) ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจไวว้า่  
พึงพอใจ หมายถึง รัก ชอบใจ และพึงใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ 
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 Kotler and Armstrong (2002) รายงานวา่ พฤติกรรมของมนุษยเ์กิดข้ึนตอ้งมีส่ิงจูงใจ 
(Motive) หรือแรงขบัดนั (Drive) เป็นความตอ้งการท่ีกดดนัจนมากพอท่ีจะจูงใจใหบุ้คคลเกิด 
พฤติกรรมเพื่อตอบสนองความตอ้งการของตนเอง ซ่ึงความตอ้งการของแต่ละคนไม่เหมือนกนั 
ความตอ้งการบางอยา่งเป็นความตอ้งการทางชีววทิยา (Biological) เกิดข้ึนจากสภาวะตึงเครียด เช่น 
ความหิวกระหายหรือความล าบากบางอยา่ง เป็นความตอ้งการทางจิตวทิยา (Psychological)  
เกิดจากความตอ้งการการยอมรับ (Recognition) การยกยอ่ง (Esteem) หรือการเป็นเจา้ของทรัพยสิ์น 
(Belonging) ความตอ้งการส่วนใหญ่อาจไม่มากพอท่ีจะจูงใจใหบุ้คคลกระท าในช่วงเวลานั้น  
ความตอ้งการกลายเป็นส่ิงจูงใจ เม่ือไดรั้บการกระตุน้อยา่งเพียงพอจนเกิดความตึงเครียด 
 โดยทฤษฎีท่ีไดรั้บความนิยมมากท่ีสุด มี 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของอบัราฮมัมาสโลว ์ 
และทฤษฎีของซิกมนัด ์ฟรอยด์ 
 1.  ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว ์(Maslow’s theory motivation) 
 อบัราฮมั มาสโลว ์(A.H. Maslow) คน้หาวธีิท่ีจะอธิบายวา่ท าไมคนจึงถูกผลกัดนัโดย 
ความตอ้งการบางอยา่ง ณ เวลาหน่ึง ท าไมคนหน่ึงจึงทุ่มเทเวลาและพลงังานอยา่งมากเพื่อใหไ้ดม้า 
ซ่ึงความปลอดภยัของตนเองแต่อีกคนหน่ึงกลบัท าส่ิงเหล่านั้น เพื่อใหไ้ดรั้บการยกยอ่งนบัถือจาก 
ผูอ่ื้น ค าตอบของมาสโลว ์คือ ความตอ้งการของมนุษยจ์ะถูกเรียงตามล าดบัจากส่ิงท่ีกดดนัมากท่ีสุด 
ไปถึงนอ้ยท่ีสุด ทฤษฎีของมาสโลวไ์ดจ้ดัล าดบัความตอ้งการตามความส าคญั คือ 
  1.1  ความตอ้งการทางกาย (Physiological needs) เป็นความตอ้งการพื้นฐาน 
  1.2  ความตอ้งการความปลอดภยั (Safety needs) เป็นความตอ้งการในดา้น 
ความปลอดภยัจากอนัตราย 
  1.3  ความตอ้งการทางสังคม (Social needs) เป็นการตอ้งการการยอมรับจากเพื่อน 
  1.4  ความตอ้งการการยกยอ่ง (Esteem needs) เป็นความตอ้งการความนบัถือ 
และสถานะทางสังคม 
  1.5  ความตอ้งการประสบความส าเร็จ (Self-actualization needs) เป็นความตอ้งการ 
สูงสุด 
 บุคคลพยายามท่ีสร้างความพึงพอใจใหก้บัความตอ้งการท่ีส าคญัท่ีสุดเป็นอนัดบัแรกก่อน 
เม่ือความตอ้งการนั้นไดรั้บความพึงพอใจ ความตอ้งการนั้นก็จะหมดลงและเป็นตวักระตุน้ใหบุ้คคล 
พยายามสร้างความพึงพอใจใหก้บัความตอ้งการท่ีส าคญัท่ีสุดล าดบัต่อไป 
 ปัจจัยหลกัในการสร้างความพอใจมี 3 ประการ ดงัน้ี 
 1.  ผูรั้บบริการ 
 ผูรั้บบริการมีความตอ้งการและความคาดหวงัส าหรับการบริการท่ีแตกต่างกนัไป 
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ในแต่ละคน รวมทั้งความตอ้งการนั้นยงัเปล่ียนไปส าหรับการบริการแต่ละคร้ังนอกจากน้ีอารมณ์ 
หรือลกัษณะเฉพาะของลูกคา้ยอ่มมีผลต่อความพอใจของตน 
 2.  ผูใ้หบ้ริการ 
 ส่ิงหน่ึงท่ีนกัการตลาดตอ้งท าคือการคดัเลือกพนกังานจะตอ้งท าอยา่งรอบคอบ ตอ้งมี 
การวดัทศันคติของผูใ้หบ้ริการ ตอ้งศึกษาถึงสภาพครอบครัว ตอ้งใหพ้นกังานท างานเป็นทีม 
พร้อมท่ีจะช่วยเหลือกนัตลอดเวลา ตอ้งสร้างความสามคัคี ตอ้งฝึกอบรมสร้างความมุ่งมัน่ 
ในการใหบ้ริการใหเ้กิดในหวัใจ หรืออาจจะตอ้งลองใหพ้นกังานไปทดลองใชบ้ริการของธุรกิจ 
คู่แข่ง 
 3.  ส่ิงแวดลอ้มอ่ืน ๆ 
 ส่ิงแวดลอ้มอ่ืนๆ ส่ิงเหล่าน้ีมีผลต่อความพอใจของลูกคา้อยา่งมากยิง่ไปกวา่นั้น 
ความพอใจของลูกคา้ยงัมีผลมาจากจ านวนลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการดว้ย (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2547, 
หนา้ 146-147) 
 โมเดลความพอใจ 
 จากท่ีกล่าวมาทั้งหมด จะเห็นวา่ความพอใจเป็นกระบวนการท่ีซบัซอ้น ไม่สามารถระบุ 
ไดอ้ยา่งชดัเจนวา่ในแต่ละคร้ังท่ีลูกคา้พอใจมีสาเหตุมาจากปัจจยัหลกัใด ในทางตรงขา้ม ถา้ลูกคา้ 
ไม่พอใจก็ไม่อาจจะระบุสาเหตุท่ีแน่ชดัไดเ้ช่นกนั การบริการดว้ยเทคนิคแบบเดียวกนัอาจท าให้ 
ลูกคา้บางรายเท่านั้นท่ีพอใจ โมเดลความพอใจต่อไปน้ีจึงพฒันาข้ึนมาเพื่อท าใหก้ารอธิบายเร่ืองน้ี 
เขา้ใจไดง่้ายข้ึน 
 

 
ภาพท่ี 2-7  โมเดลความพอใจ (Kotler, 1997) 
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 จะเห็นวา่การบริการเป็นส่ิงท่ีควบคุมไดย้าก มีทั้งปัจจยัภายในและภายนอกตวัลูกคา้ท่ีมี 
ผลมากระทบต่อการใหบ้ริการ นอกจากน้ี สรุปไดว้า่หากลูกคา้พอใจแลว้มีแนวโนม้วา่จะจงรักภกัดี 
ต่อกิจการ แต่หากไม่พอใจมีแนวโนม้วา่จะไม่จงรักภกัดีต่อกิจการ (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2547, 
หนา้ 150-151) 
 หลกั 5 ประการ ในการสร้างความพอใจให้กบัตนเองในฐานะลูกค้า 
 1.  การเป็นลูกคา้ประจ ากบัองคก์รบริการองคก์รหน่ึง 
 2.  การแนะน าลูกคา้ใหธุ้รกิจ 
 3.  การแจง้ความตอ้งการเฉพาะของตนใหพ้นกังานทราบ 
 4.  สร้างบรรยากาศของมิตรภาพ 
 5.  เลือกใชบ้ริการจากธุรกิจท่ีมีตราบริการท่ีดี 
 ธุรกิจท่ีมีตราบริการท่ีดีและเป็นท่ีรู้จกั ยอ่มแสดงถึงการพิสูจน์ ณ ระดบัหน่ึงแลว้วา่ 
เป็นธุรกิจท่ีน่าจะใหบ้ริการไดอ้ยา่งมีคุณภาพ แต่อาจจะมีความผดิพลาดอยูบ่า้งเป็นเร่ืองปกติของ 
การใหบ้ริการ อยา่งไรก็ตาม หากลูกคา้ท่ีเนน้ความพอใจอยูท่ี่ระดบัราคาต ่าก็ตอ้งใชร้าคาเป็นเกณฑ์ 
แทนตราบริการหลกั 5 ประการ น่าจะช่วยสร้างความพอใจใหก้บัลูกคา้ไดใ้นระดบัหน่ึง แต่ทั้งน้ี 
ยอ่มข้ึนอยูก่บัความสามารถของลูกคา้ในการเลือกใชห้ลกัการดงักล่าว หากใชอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
การใชบ้ริการในคร้ังนั้นน่าจะประทบัใจอยา่งแน่นอน (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2547, หนา้  
154-155) 
 กระบวนการสร้างแบบส ารวจความพงึพอใจลูกค้า 
 ก่อนท่ีจะลงมือสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการส ารวจความพึงพอใจลูกคา้นั้น ควรมีขั้นตอน 
การวจิยัเล็ก ๆ เพื่อรวบรวมขอ้มูลบรรจุลงในแบบสอบถาม กระบวนการสร้างแบบส ารวจ 
ความพึงพอใจลูกคา้ ประกอบดว้ย 3 ขั้นตอนหลกั 
 ขั้นตอนท่ี 1 เป็นการคน้หา ความตอ้งการของลูกคา้ 
 ขั้นตอนท่ี 2 พฒันาและปรับปรุงแบบส ารวจ 
 ขั้นตอนท่ี 3 การออกส ารวจและเก็บขอ้มูล 
 (ณฐัพชัร์ ลอ้ประดิษฐพ์งษ์, 2549, หนา้ 34-35) 
 ระดับของขีดความรู้สึกของลูกค้าทีไ่ด้รับจากการบริการต่าง ๆ ออกเป็น 4 ระดับ คือ 
 1.  ความไม่พึงพอใจ  
 2.  ความพึงพอใจ (Satisfaction) 
 3.  ความประทบัใจ (Delight) 
 4.  ความภกัดี (Loyalty) 
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ภาพท่ี 2-8  ระดบัความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการ (ฉตัยาพร เสมอใจ, 2547, หนา้ 154) 
 

 ทางเลอืกในการส ารวจความพงึพอใจลูกค้า 
 ท  าใหเ้รารู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ดีข้ึน เคร่ืองมือมี 4 ชนิด ดงัต่อไปน้ี 
 1.  การสังเกต (Observing) สามารถเก็บขอ้มูลรายละเอียดมาก ช่วยใหผู้ส้ ารวจสามารถ 
เก็บขอ้มูลท่ีไม่สามารถเก็บไดจ้ากแบบสอบถาม มกันิยมใชเ้ป็นเคร่ืองมือการศึกษาลูกคา้เบ้ืองตน้ 
เพื่อหาพฤติกรรมท่ีสนใจ โดยผูส้ ารวจอาจใชเ้คร่ืองมือช่วยในการบนัทึก เช่น Checklist หรือ Rating  
Scale 
 2.  พดูคุยกบัลูกคา้ (Talking to customers) การเก็บขอ้มูลวิธีน้ีตอ้งอาศยัผูส้ ารวจท่ีมี 
ทกัษะความช านาญมากพอ ขณะพดูคุยควรท่ีจะรับฟังลุกคา้มากกวา่หาขอ้แกต้วั ในองคก์รท่ีให ้
ความส าคญักบัลูกคา้ ผูบ้ริหารท่ีดีมกัจดัสรรเวลาของตนอาทิตยล์ะ 1 วนั เพื่อพบปะลูกคา้รายส าคญั 
เป็นประจ า 
 3.  พดูคุยกบัพนกังาน (Talking to employees) โดยเฉพาะท่ีมีโอกาสสัมผสัลูกคา้ 
มากท่ีสุด เพื่อทราบถึงรายละเอียดของลูกคา้ หรือใชเ้คร่ืองมือช่วย Focus Group 
 4.  ลูกคา้ลึกลบั (Mysterious customer) ผูส้ ารวจแกลง้ท าเป็นลูกคา้ และสังเกตดู 
พฤติกรรมของพนกังาน โดยก าหนดประเด็นก่อนเขา้ไปพิจารณา วธีิน้ีเหมาะกบัหน่วยงานท่ีมีสาขา 
จ านวนมาก (ณัฐพชัร์ ลอ้ประดิษฐพ์งษ,์ 2549, หนา้ 79-82) 
 

ทฤษฎภูีมทิศัน์บริการ (Theservice scape theory) 
 Bitner (1992) องคป์ระกอบหลกัของทฤษฎีภูมิทศัน์บริการแบ่งออกเป็น 3 ส่วน  
ดงัต่อไปน้ี 
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1.  ปัจจยัทางดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical environmental dimensions) 
ปัจจยัทางดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพแบ่งออกเป็น 3 ประเด็นยอ่ย ดงัต่อไปน้ี 
  1.1  สภาพบรรยากาศของสถานบริการ (Ambient conditions) 
  1.2  การจดัสภาพของพื้นท่ีและการใชง้าน (Space/ function) 
  1.3  ป้าย สัญลกัษณ์ และส่ิงประดิษฐอ่ื์น (Signs, Symbols, and Artifacts) 
 2.  การตอบสนองภายในตวับุคคล (Internal responses) 
 โดยทัว่ไปทั้งลูกคา้และพนกังานของกิจการจะเกิดการรับรู้และมีการตอบสนองต่อ 
แรงกระตุน้ท่ีเกิดจากส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพของสถานบริการในลกัษณะของ “ภาพรวมของ 
ส่ิงแวดลอ้ม” (Holistic environment) ซ่ึงเรียกวา่ “ภูมิทศัน์บริการท่ีรับรู้” (Percieved services cape)  
ซ่ึงโดยทัว่ไปจะมีการตอบสนองใน 3 ลกัษณะดว้ยกนั คือ การตอบสนองทางความคิด  
การตอบสนองทางอารมณ์ และการตอบสนองทางร่างกาย 
 3.  พฤติกรรมการแสดงออกของบุคคล (Behavior) 
 บุคคลจะมีพฤติกรรมการแสดงออกท่ีสืบเน่ืองมาจากผลกระทบของส่ิงแวดลอ้มทาง 
กายภาพของสถานท่ี พฤติกรรมการแสดงออกน้ีแบ่งออกเป็น 2 ประเภทหลกั ท่ีมีลกัษณะตรงกนั 
ขา้ม คือ “การเขา้หา” และ “การหลีกหนี” ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพของสถานยงัมีผลกระทบต่อ 
ปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคลต่อบุคคล (Social interactions) อีกดว้ย (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547,  
หนา้ 169-171) 
 

ข้อมูลทัว่ไปของไปรษณย์ีจังหวดัจันทบุรี 
 ไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี เป็นสาขาของ บริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั ตั้งอยูท่ี่ 6 ถนน 
มหาราช ต าบลตลาด อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี เป็นธุรกิจบริการประเภทการขนส่ง โดยการ 
ท างานแบ่งออกเป็น 3 ระบบ ไดแ้ก่ รับฝาก ส่งต่อ น าจ่าย อยูใ่นสังกดัส านกังานไปรษณียเ์ขต 2 
โดยมีผูบ้ริหารคนปัจจุบนัคือ นายปัญญา รอดทิม ต าแหน่งหวัหนา้ไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี  
บุคลากรรวมทุกแผนก 102 คน 
 วสัิยทัศน์ (Vision) 
 เป็นผูน้ าในธุรกิจไปรษณีย ์ดว้ยเครือข่ายท่ีมีคุณภาพ กวา้งไกลใกลชิ้ดคนไทย และ 
เช่ือถือไดม้ากท่ีสุด 
 พนัธกจิ (Mission) 
 1.  ยกระดบัความสามารถในการสร้างผลก าไรและใชป้ระโยชน์จากสินทรัพยท่ี์มีอยู ่
ใหเ้กิดมูลค่าเพิ่มสูงสุด โดยมุ่งเนน้การรักษาฐานรายไดจ้ากบริการไปรษณียด์ั้งเดิมและเพิ่มมูลค่า 
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รายไดจ้ากฐานบริการใหม่ท่ีมีอยูใ่นปัจจุบนัและท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคต พร้อมทั้งวางแนวทาง 
การปรับโครงสร้างค่าใชจ่้ายใหเ้กิดความคล่องตวัในการบริหารจดัการ รวมถึงการน าสินทรัพย ์
ท่ี ปณท มีอยูม่าใชใ้หเ้กิดประโยชน์สูงสุด 
 2.  ตอบสนองความตอ้งการท่ีเปล่ียนไปของลูกคา้ดว้ยการขยายขอบเขตบริการและ 
แสวงหาโอกาสในการด าเนินธุรกิจ โดยมุ่งเนน้การขยายฐานการใหบ้ริการไปสู่กลุ่มธุรกิจท่ีมี 
โอกาสเติบโตสูงในอนาคต โดยน าศกัยภาพดา้นการใหบ้ริการท่ี ปณท มีอยูม่าปรับใชใ้หเ้กิด 
ประโยชน์สูงสุด พร้อมทั้งสร้างกระบวนการวิจยัและพฒันาเพื่อแสวงหาโอกาสทางธุรกิจ 
ท่ีเหมาะสมกบักิจการไปรษณียแ์ละสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดใ้นอนาคต 
 3.  ปรับปรุงและพฒันาระบบงานดา้นต่าง ๆ อยา่งต่อเน่ืองเพื่อเพิ่มความสามารถในการ 
แข่งขนัของ ปณท โดยมุ่งเนน้การปรับปรุงและพฒันาระบบปฏิบติัการท่ีมีอยูใ่หส้ามารถรองรับ 
การใหบ้ริการรูปแบบใหม่ในอนาคต ยกระดบัคุณภาพของการใหบ้ริการเดิมให้เป็นไปตาม 
มาตรฐาน รวมถึงการปรับปรุงและพฒันาระบบบริหารจดัการใหมี้ประสิทธิภาพและเพิ่ม 
ความคล่องตวั 
 4.  พฒันาบุคลากรใหมี้ทกัษะและทศันคติท่ีดีในการปฏิบติังานและสร้างองคก์ร 
แห่งการเรียนรู้ (Learning Organization) โดยมุ่งเนน้ใหเ้กิดผลตอบสนองต่อการยกระดบัการบริหาร 
จดัการองคก์รใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน พร้อมทั้งสนบัสนุนใหเ้กิดการสร้างนวตักรรม 
ในการท างานและการพฒันาบริการใหม่เพื่อตอบสนองต่อการด าเนินกิจการในอนาคตต่อไป 
 ภารกจิ (Task) 
 1.  ใหบ้ริการไปรษณียแ์ละบริการการเงินท่ีมีคุณภาพมาตรฐานสากลและครอบคลุม 
พื้นท่ีทัว่ประเทศเพื่อเป็นส่ือกลางในการติดต่อส่ือสารและการด าเนินธุรกิจ 
 2.  ขยายขอบเขตของบริการไปสู่กลุ่มลูกคา้ท่ีกวา้งขวางข้ึน เพื่อวางรากฐานใหส้ามารถ 
ด าเนินกิจการต่อเน่ืองต่อไปในภาวะการแข่งขนัท่ีรุนแรงยิ่งข้ึน และสามารถน าเครือข่ายไปรษณีย ์
มาใชใ้หเ้กิดประโยชน์สูงสุด 
 3.  แสวงหาโอกาสในการด าเนินธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งต่อเน่ืองกบัธุรกิจไปรษณียเ์พื่อขยาย 
ขอบเขตการใหบ้ริการไปสู่บริการในลกัษณะหรือรูปแบบใหม่ ๆตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
และสร้างศกัยภาพในการพฒันากิจการไปสู่สถานะท่ีสามารถเล้ียงตนเองไดอ้ยา่งย ัง่ยนื 
 4.  พฒันาระบบการใหบ้ริการและระบบขอ้มูลเพื่อการบริหารงานโดยใชป้ระโยชน์ 
จากเทคโนโลยสีารสนเทศเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและลดภาระค่าใชจ่้ายรวมทั้งเป็นเคร่ืองมือ 
สนบัสนุนใหส้ามารถแข่งขนักบัคู่แข่งรายอ่ืนไดอ้ยา่งทดัเทียม 
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 วตัถุประสงค์ 
 1.  เพื่อใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพตามมาตรฐานสากล และแสวงหาโอกาสในการด าเนินธุรกิจ 
ท่ีเก่ียวขอ้งต่อเน่ืองทั้งในและต่างประเทศ 
 2.  เพื่อใหเ้กิดการบริหารจดัการท่ีดีในองคก์รทุกระดบั มีความโปร่งใสและสามารถ 
ตรวจสอบได ้
 3.  เพื่อวางรากฐานการพฒันาองคก์รในระยะเวลา 5 ปี ขา้งหนา้ ใหส้ามารถด าเนินธุรกิจ 
ภายใตภ้าวการณ์แข่งขนัไดอ้ยา่งมัน่คง โดยพฒันาบุคลากรใหส้ามารถเรียนรู้และท างานในรูปแบบ 
ธุรกิจไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 วนาลี สังฆเวช (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของผูท่ี้มาใชบ้ริการ 
โรงพยาบาลพระปกเกลา้จนัทบุรี (ตึกอายรุกรรมหญิง) มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพ 
การใหบ้ริการผูท่ี้มาใชบ้ริการโรงพยาบาลพระปกเกลา้จนัทบุรี (ตึกอายรุกรรมหญิง) และ 
เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของผูท่ี้มาใชบ้ริการโรงพยาบาลพระปกเกลา้จนัทบุรี  
 ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของผูท่ี้มาใชบ้ริการโรงพยาบาลพระปกเกลา้ 
จนัทบุรี (ตึกอายุรกรรมหญิง) โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่  
ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือดา้นเคร่ืองมือ อุปกรณ์ และส่ิงอ านวยความสะดวก รองลงมาคือ  
ดา้นระบบงาน/ กระบวนการ และดา้นส่ิงแวดลอ้ม อาคารสถานท่ี มีความคิดเห็นเป็นอนัดบัสุดทา้ย  
เปรียบเทียบคุณภาพการใหใ้หบ้ริการของผูท่ี้มาใชบ้ริการโรงพยาบาลพระปกเกลา้ จนัทบุรี 
(ตึกอายรุกรรมหญิง) จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา  
และอาชีพแตกต่างกนั มีผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพไม่แตกต่างกนั และผูใ้ชบ้ริการท่ีมี 
รายไดต่้างกนั มีผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  
.05 
 สมชาย คิดประดบั (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง การวจิยัเร่ือง คุณภาพ ปัญหาและแนวทาง 
พฒันาการใหบ้ริการของงานทะเบียนและสถิตินิสิต มหาวิทยาลยับูรพา โดยมีวตัถุประสงค ์
เพื่อศึกษาความพึงพอใจของบณัฑิตท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนและสถิตินิสิต 
เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของบณัฑิต ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของงานทะเบียนและ 
สถิตินิสิต 
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 ผลการวจิยัพบวา่ 
 1.  คุณภาพการใหบ้ริการของงานทะเบียนและสถิตินิสิต กองบริการการศึกษา  
มหาวทิยาลยับูรพา โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นประสิทธิภาพ 
ของงานมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นความเสมอภาคในการใหบ้ริการ ดา้นการปรับปรุงเปล่ียนแปลง 
งาน และดา้นสถานท่ี ตามล าดบั 
 2.  ปัญหาของการบริการของงานทะเบียนและสถิตินิสิต กองบริการการศึกษา  
มหาวทิยาลยับูรพา โดยรวมอยูใ่นระดบันอ้ย เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นประสิทธิภาพ 
ของงาน มากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นสถานท่ี ดา้นการปรับปรุงเปล่ียนแปลงงาน และดา้น 
ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ ตามล าดบั 
 3.  บณัฑิตท่ีศึกษากลุ่มสาขาวชิาแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของงานทะเบียนและสถิตินิสิตของกองบริการการศึกษา มหาวทิยาลยับูรพาในภาพรวม 
ดา้นการปรับปรุงเปล่ียนแปลงงาน และดา้นสถานท่ี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  
.05 ส่วนบณัฑิตท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของงาน 
ทะเบียนและสถิตินิสิต กองบริการการศึกษา มหาวทิยาลยับูรพาภาพรวมและดา้นต่าง ๆ  
ไม่แตกต่างกนั 
 สมบติั โพธ์ิศิริ (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของหน่วยงานบริการบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้าสาขา ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน)  
ในกรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อ คุณภาพ 
การใหบ้ริการของหน่วยงานบริการบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้าสาขาธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน)  
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ผลการศึกษาองคป์ระกอบคุณภาพการใหบ้ริการ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ 
ความส าคญัทุกปัจจยัมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก เรียงล าดบัค่าเฉล่ียคือ ดา้นความมัน่ใจ และดา้น 
การสนองตอบลูกคา้เท่ากนั ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งไดด้า้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ  
 ดา้นความใส่ใจ ผลการศึกษาความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยในแต่ละดา้น พบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัมีค่าเฉล่ียสูงสุดในแต่ละดา้นดงัน้ีดา้นความไวว้างใจหรือ 
ความน่าเช่ือถือ ไดแ้ก่ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบ ารุงรักษาฯสามารถใหบ้ริการไดทุ้กคร้ังเม่ือตอ้งการ 
 ดา้นความมัน่ใจ ไดแ้ก่ ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบ ารุงรักษาฯมีกิริยามารยาทท่ีดี 
มีความสุภาพและเป็นมิตร 
 ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ไดแ้ก่ การติดตั้งระบบไฟฟ้าของหน่วย บ ารุงรักษา ฯ 
ไดม้าตรฐานตามหลกัวศิวกรรม 
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 ดา้นความใส่ใจ ไดแ้ก่ ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบ ารุงรักษามีการรับฟังขอ้เสนอแนะและ 
น าไปปรับปรุงระบบไฟฟ้าตามความตอ้งการของท่าน เป็นอยา่งดีดา้นการสนองตอบลูกคา้ ไดแ้ก่ 
ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบ ารุงรักษาฯสามารถใหบ้ริการท่านไดอ้ยา่งรวดเร็ว ส าหรับความพึงพอใจ 
ต่อองคป์ระกอบคุณภาพการใหบ้ริการ พบวา่ผูต้อบ แบบสอบถามมีความพึงพอใจทุกปัจจยั 
มีค่าเฉล่ียในระดบัมาก เรียงล าดบัค่าเฉล่ียคือ  
 ดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ ดา้นการสนองตอบลูกคา้ ดา้นความมัน่ใจ  
ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งไดแ้ละดา้นความใส่ใจ 
 ผลการศึกษาความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยในแต่ละดา้น พบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม 
มีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียสูงสุดในแต่ละดา้นดงัน้ีดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ ไดแ้ก่ 
ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบ ารุงรักษาฯสามารถใชเ้คร่ืองมือ อุปกรณ์ในการท างานดว้ยความช านาญ  
 ดา้นความมัน่ใจ ไดแ้ก่ ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบ ารุงรักษาฯสามารถสร้างความมัน่ใจ 
ใหก้บัท่านและท าใหท้่านรู้สึกปลอดภยัในขณะท่ีท่านปฏิบติังาน  
 ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ไดแ้ก่ การติดตั้ง ระบบไฟฟ้าของหน่วย บ ารุงรักษา ฯ  
ไดม้าตรฐานตามหลกัวศิวกรรม ดา้นความใส่ใจ ไดแ้ก่ ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบ ารุงรักษา ฯ  
มีความสนใจเอาใจใส่ดูแลระบบไฟฟ้าอยา่งสม ่าเสมอ 
 ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ไดแ้ก่ ผูป้ฏิบติังานของหน่วยบ ารุงรักษา ฯ มีความเตม็ใจ 
ท่ีจะใหบ้ริการตรวจสอบแกไ้ขระบบไฟฟ้าในกรณีท่ีไม่สามารถใชง้านไดใ้นทนัที 
 สุกญัญา มีแกว้ (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนในการใชบ้ริการของ 
องคก์ารบริหารส่วนต าบล เขตอ าเภอท่าชนะ จงัหวดั สุราษฎร์ธานี โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 
ระดบัความพึงพอใจของประชาชนในการใชบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขตอ าเภอท่าชนะ  
จงัหวดัสุราษฎร์ธานี เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของประชาชนในการใชบ้ริการขององคก์าร 
บริหารส่วนต าบล เขตอ าเภอท่าชนะ จงัหวดัสุราษฎร์ธานี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และศึกษา 
ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของประชาชน เพื่อปรับปรุงการใหบ้ริการเก็บขอ้มูลจากประชาชน 
เขตอ าเภอท่าชนะ จ านวน 400 คน 
 ผลการวจิยัพบวา่ ประชาชนท่ีใชบ้ริการ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายรุะหวา่ง 20-30 ปี  
สมรสแลว้ ระดบัการศึกษามธัยมศึกษา อาชีพเกษตรกร รายไดเ้ฉล่ียต ่ากวา่ 10,000 บาท จ านวน 
สมาชิกในครอบครัว 3 คน ใชบ้ริการดา้นส านกังานสาธารณสุข และต าบลท่ีใชบ้ริการคือ  
ต าบลประสงค ์ความพึงพอใจของประชาชนในการใชบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
เขตอ าเภอท่าชนะ จงัหวดัสุราษฎร์ธานี โดยภาพรวมและรายดา้นความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  
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ดา้นอาคาร/สถานท่ี ดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ และดา้นกระบวนการ 
ใหบ้ริการ ตามล าดบั ผลการทดสอบสมมติฐานการวจิยั พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นอาย ุอาชีพ  
จ านวนสมาชิกในครอบครัว และประเภทการใชบ้ริการต่างกนั ท าใหค้วามพึงพอใจของประชาชน 
ในการใชบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 สุกานดา สาล่ี (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ 
ดา้นการขอปล่อยชัว่คราวผูต้อ้งหาหรือจ าเลยของศาลจงัหวดัจนัทบุรี โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 
1) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการดา้นการขอปล่อยชัว่คราวผูต้อ้งหาหรือจ าเลย 
ของศาลจงัหวดัจนัทบุรี และ 2) เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ 
ดา้นการขอปล่อยชัว่คราวผูต้อ้งหาหรือจ าเลยของศาลจงัหวดัจนัทบุรี 
 ผลการศึกษาพบวา่ ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้ 
บริการดา้นการขอปล่อยชัว่คราวผูต้อ้งหาหรือจ าเลยของศาลจงัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวมดา้นต่าง ๆ 
อยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการดา้น 
บุคลากรมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นการบริการและดา้นสถานท่ีและวสัดุอุปกรณ์ ส่ิงอ านวย 
ความสะดวก เม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการดา้นการขอปล่อย 
ชัว่คราวผูต้อ้งหาหรือจ าเลยของศาลจงัหวดัจนัทบุรี  โดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่  
ประชาชนท่ีมีเพศ อาย ุสถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีต่างกนั 
มีความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการดา้นการขอปล่อยชัว่คราวผูต้อ้งหาหรือจ าเลยของ 
ศาลจงัหวดัจนัทบุรี ท่ีแตกต่างกนัจากผลการศึกษา ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี ควรมีการจดัอบรม 
ควรจดัอบรมเก่ียวกบัขอ้กฎหมายต่าง ๆ ท่ีจ  าเป็นส าหรับการปฏิบติังานเพื่อเจา้หนา้ท่ีจะไดน้ าความรู้ 
ท่ีไดรั้บมาใชใ้นการใหบ้ริการประชาชนอยา่งเกิดประสิทธิภาพสูงสุด ตลอดจนการอบรมเพื่อ 
สร้างเสริมทศันคติท่ีดีต่องานบริการ 
 จรัญชยั กรเกตุมหาชยั (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการ ฝึกอบรมของบริษทัแบงคค์อก ควอลิต้ี เซอร์วสิ จ  ากดัการคน้ควา้แบบอิสระน้ีมี 
วตัถุประสงคเ์พื่อการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการฝึกอบรมของ 
บริษทัแบงคค์อก ควอลิต้ี เซอร์วสิ จ  ากดั  
 ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ26-35 ปี  
อยูใ่นต าแหน่งวศิวกรและเจา้หนา้ท่ีหน่วยงานต่าง ๆ อายงุานเท่ากบัหรือมากกวา่ 10 ปีข้ึนไป 
ความถ่ีในการติดต่อขอรับบริการ 1 คร้ังต่อปี วธีิการติดต่อโดยโทรศพัทแ์ละอีเมลล์กัษณะงาน 
บริการ ฝึกอบรมดา้นระบบคุณภาพ ISO/ TS16949 และกลุ่มลูกคา้ ผลิตช้ินงานโลหะป๊ัมหรือ 
หล่อข้ึนรูปผูต้อบแบบสอบถามความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการฝึกอบรมของ บริษทั  
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แบงคค์อก ควอลิต้ี เซอร์วสิ จ  ากดั โดยรวมอยูใ่นระดบัพอใจ เรียงล าดบัตามความพึงพอใจเป็น 
รายดา้นดงัน้ี ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ ดา้นความมัน่ใจของลูกคา้ต่อ 
การใหบ้ริการ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ต่อความตอ้งการลูกคา้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
ของลูกคา้และดา้นรูปลกัษณ์ของบริษทัฯท่ีมีต่อลูกคา้ ตามล าดบั 
 ดา้นรูปลกัษณ์ของบริษทั ฯ ท่ีมีต่อลูกคา้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ 
สูงสุด เร่ืองวทิยากรแต่งกายดว้ยเคร่ืองแบบอยา่งสุภาพเรียบร้อย และมีความพึงพอใจต ่าสุดเร่ือง 
การน าเสนอสภาพแวดลอ้มต่าง ๆ ใหลู้กคา้เห็นภาพลกัษณ์ของบริษทั ฯ รองลงมา การใชอุ้ปกรณ์ 
และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัเพื่อการใหบ้ริการต่าง ๆ กบัลูกคา้และเอกสารเผยแพร่ท่ีเก่ียวขอ้งในบริการ  
ฝึกอบรม ตามล าดบัทั้ง 3 เร่ืองเป็นเร่ืองท่ีมีระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดจากทุกเร่ือง  
 ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ 
สูงสุด เร่ืองเม่ือลูกคา้มีปัญหาวทิยากรสามารถตอบขอ้ซกัถามและแกไ้ขปัญหาท่ีพบได ้รองลงมา  
วทิยากรฝึกอบรมถูกตองตรงตามเน้ือหาของหลกัสูตรท่ีก าหนด และวทิยากรฝึกอบรมจนลูกคา้ 
เขา้ใจเน้ือหาไดต้ามวตัถุประสงคข์องหลกัสูตรตามล าดบั ซ่ึงทั้ง 3 เร่ืองเป็นเร่ืองท่ีมีระดบั 
ความพึง พอใจมากท่ีสุดใน 5 ล าดบัแรกจากทุกเร่ือง และมีความพึงพอใจต ่าสุดเร่ืองวทิยากร 
ใหบ้ริการ ฝึกอบรมตรงตามตารางเวลาท่ีตกลงไว ้  
 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ 
สูงสุด เร่ืองบริษทัฯสามารถใหบ้ริการฝึกอบรมไดท้นัทีท่ีลูกคา้ตอ้งการ และมีความพึงพอใจต ่าสุด  
เร่ืองบริษทั ฯ ด าเนินการจบหลกัสูตรฝึกอบรมในช่วงเวลาท่ีเหมาะสมกบัความตอ้งการ รองลงมา  
บริษทั ฯ มีทีมงานในการให้ค  าปรึกษาทั้งก่อนและหลงัการใหบ้ริการฝึกอบรม และเร่ืองบริษทั ฯ 
มีความกระตือรือร้นโดยการตอบสนองท่ีรวดเร็วในการส่งมอบขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการอบรม  
ตามล าดบัซ่ึงทั้ง 3 เร่ืองเป็นเร่ืองท่ีมีระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดอยูใ่น 10 ส าดบัทา้ยจากทุกเร่ือง  
 ดา้นความมัน่ใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ 
สูงสุด เร่ืองวทิยากรใหบ้ริการดว้ยความสุภาพเรียบร้อยต่อลูกคา้ รองลงมา ความปลอดภยัในการ 
รักษาความลบของลูกคา้ซ่ึงเป็นเร่ืองท่ีมีระดบัความพึงพอใจสูงท่ีสุดใน 10 ล าดบัแรกจากทุกเร่ือง  
และมีความพึงพอใจต ่าสุดสุดเร่ืองคุณลกัษณะดา้นการส่ือสาร ความเขา้ใจดา้นวชิาการ และ 
มนุษยส์ัมพนัธ์กบัธุรกิจต่าง ๆ ของวทิยากร ดา้นการดูแลเอาใจใส่ต่อความตองการลูกคา้ พบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุด เร่ืองวทิยากรใหบ้ริการระหวา่งการฝึกอบรมอยา่งเอาใจ 
ใส่ต่อความตองการของลูกคา้ และคะแนนต ่าสุดคือวทิยากรรับทราบดีถึงความตองการส่วนบุคคล 
ของแต่ละลูกคา้ รองลงมา เร่ือง วทิยากรใหบ้ริการคุณไดต้รงตามท่ีตอ้งการและคาดหวงั ตามล าดบั  
ซ่ึงทงั 2 เร่ืองเป็นเร่ืองท่ีมีระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดอยูใ่น 10 ล าดบัทา้ยจากทุกเร่ือง 
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 เจษฎา นิตยเ์จริญ (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพ 
การบริการของร้านบางบ่อคา้วสัดุก่อสร้าง อ าเภอบางบ่อ จงัหวดัสมุทรปราการ โดยมีวตัถุประสงค ์
เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของร้านบางบ่อคา้วสัดุก่อสร้าง  
อ าเภอบางบ่อ จงัหวดัสมุทรปราการ และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของร้านบางบ่อคา้วสัดุก่อสร้าง อ าเภอบางบ่อ จงัหวดัสมุทรปราการ 
 ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของร้านบางบ่อ 
คา้วสัดุก่อสร้าง อ าเภอบางบ่อ จงัหวดัสมุทรปราการ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี เม่ือพิจารณา 
เป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นการสัมผสัและรับรู้ไดท้างกายภาพของปัจจยัการบริการ มีคุณภาพ 
การใหบ้ริการสูงเป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมาคือ ดา้นความรู้ความสามารถท่ีจะน าไปสู่ความเช่ือมัน่ 
และเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ และ 
ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ ตามล าดบั ผลการเปรียบเทียบ 
ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของร้านบางบ่อคา้วสัดุก่อสร้าง อ าเภอบางบ่อ 
จงัหวดัสมุทรปราการ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา ประเภทการซ้ือ ความถ่ี 
ในการซ้ือวสัดุก่อสร้าง และค่าใชจ่้ายในการซ้ือวสัดุก่อสร้างต่อคร้ังต่างกนั มีระดบัความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของร้านบางบ่อคา้วสัดุก่อสร้าง อ าเภอบางบ่อ จงัหวดัสมุทรปราการ 
ไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 
 อิสราลกัษณ์ จรูญสุขพิมล (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง พฤติกรรมการใชบ้ริการและ 
ความพึงพอใจท่ีมีต่อศูนยบ์ริการลูกคา้ของบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) การศึกษาคร้ังน้ีมี 
วตัถุประสงคเ์พื่อ 1) เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีมีต่อศูนยบ์ริการลูกคา้ ของ บริษทั ทีโอที 
จ  ากดั (มหาชน) 2) เพื่อศึกษาความพึงพอใจท่ีมีต่อศูนยบ์ริการลูกคา้ของ บริษทั ทีโอที จ  ากดั  
(มหาชน) 
 ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง มีพฤติกรรมท่ีมาใชบ้ริการ มีเหตุผลส าคญั คือ สะดวก  
อยูใ่กลบ้า้น/ ท่ีท างาน มากท่ีสุด มีระยะเวลาในการใชบ้ริการของศูนยบ์ริการลูกคา้ทีโอที นานท่ีสุด 
คือ 6 ปีข้ึนไป มียอดค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียต่อเดือนในการใชบ้ริการโดยประมาณ คือ 501-1,000 บาท  
มีจุดประสงคท่ี์มาใชบ้ริการท่ีศูนยบ์ริการลูกคา้ มากท่ีสุด คือ ช าระค่าใชบ้ริการโทรศพัทพ์ื้นฐาน 
และอินเทอร์เน็ต พฤติกรรมการใชบ้ริการและความพึงพอใจท่ีมีต่อ ศูนยบ์ริการลูกคา้ ของบริษทั  
ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ผลการทดสอบสมมติฐานสรุปไดว้า่ปัจจยั 
ส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั จ าแนกตาม เพศ อาย ุอาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีความพึงพอใจท่ีมีต่อ 
ศูนยบ์ริการลูกคา้ของบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั ยกเวน้จ าแนกตาม 
ระดบัการศึกษาในภาพรวม พบวา่ แตกต่างกนัอยา่ มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซ่ึงหากวเิคราะห์ 
ปัจจยัต่อการใหบ้ริการทั้ง 8 ปัจจยัเป็นรายขอ้แลว้พบวา่ มีปัจจยัต่อการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 



32 

 ธญัลกัษณ์ ประกอบกิจ (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์  
จงัหวดัเชียงใหม่ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
สินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่  
จากการศึกษาพบวา่ การเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงักบัการรับรู้ของลูกคา้ ปรากฏดงัน้ี  
ปัจจยัดา้นความเช่ือถือได ้พบวา่ มีความพึงพอใจมากในทุกปัจจยัยอ่ย ปัจจยัดา้นการทาใหลู้กคา้ 
มัน่ใจ พบวา่ มีความพึงพอใจมากในทุกปัจจยัยอ่ย ปัจจยัดา้นการเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม พบวา่  
มีปัจจยัยอ่ยท่ีความพึงพอใจมาก คือ เอกสาร แผน่พบั ประกาศ มีความง่ายต่อการเขา้ใจ พนกังาน 
แต่งกายสุภาพเรียบร้อย อุปกรณ์และเคร่ืองใชส้านกังานสภาพพร้อมใชง้านไดเ้ป็นอยา่งดีและ 
พนกังานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิม้แยม้แจ่มใส มีปัจจยัยอ่ยท่ีไม่พึงพอใจ คือ ธนาคารมีอุปกรณ์เคร่ืองมือ 
ท่ีทนัสมยัมาใชใ้นการใหบ้ริการ และธนาคารออกแบบตกแต่งสถานท่ีสะดวกสบายในการใช ้
บริการ ปัจจยัดา้นการเขา้ใจลูกคา้ พบวา่ มีความพึงพอใจมากในทุกปัจจยัยอ่ยปัจจยัดา้น 
การตอบสนองลูกคา้ พบวา่ มีปัจจยัยอ่ยท่ีมีความพึงพอใจมาก คือ พนกังานมีความเตม็ใจท่ีจะ 
ช่วยเหลือลูกคา้และใหบ้ริการทนัทีตามเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการ พนกังานมีความพร้อมในการใหบ้ริการ 
แก่ลูกคา้ พนกังานเอาใจใส่ต่อปัญหาของลูกคา้ ช่วยเหลือลูกคา้อยา่งทนัทีทนัใด พนกังานส่งเอกสาร 
หรือโทรศพัทก์ลบัไปยงัลูกคา้โดยเร็ว มีการยดืหยุน่ ความสามารถในการปรับบริการใหเ้ขา้กบั 
ความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายท่ีแตกต่างกนัได ้และพนกังานมีความพร้อมท่ีจะท าตามค าขอร้อง 
ตอบค าถาม รับฟังขอ้ร้องเรียน และแกปั้ญหาใหลู้กคา้ มีปัจจยัยอ่ยท่ีไม่พึงพอใจ คือ ธนาคารมีระบบ 
การใหบ้ริการลูกคา้อยา่งรวดเร็ว 
 อุษา นภสินธ์ุ (2556) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของหอ้งสมุดคณะ 
สังคมศาสตร์ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ โดยมีวตัถุประสงคใ์นการศึกษา 1) เพื่อศึกษามาตรฐานคุณภาพ 
การใหบ้ริการของห้องสมุดคณะสังคมศาสตร์ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 2) เพื่อศึกษาความคาดหวงั
ของผูใ้ชบ้ริการท่ีตอ้งการไดรั้บบริการดา้นสารนิเทศจากหอ้งสมุดคณะสังคมศาสตร์ มหาวทิยาลยั 
เชียงใหม่ 3) เพื่อศึกษาสภาพปัญหาในการใชแ้ละใหบ้ริการดา้นบริการสารนิเทศของห้องสมุด 
คณะสังคมศาสตร์ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่  
 ผลการวจิยัพบวา่ มาตรฐานคุณภาพดา้นบริการสารนิเทศ ดา้นบุคลากร และดา้นสถานท่ี 
ของหอ้งสมุดคณะสังคมศาสตร์ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ รวมทุกดา้นอยูร่ะดบัดี ในดา้นความคาดหวงั 
ของผูใ้ชบ้ริการท่ีตอ้งการไดรั้บบริการ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความคาดหวงัค่อนขา้งมาก ต่อการจดั 
เคร่ืองมือในการสืบคน้ขอ้มูลท่ีตอ้งการไดทุ้กชนิด จดัท าเวบ็ไซดท่ี์สามารถใชง้านไดอ้ยา่งมี 
ประสิทธิภาพตลอดเวลา ส่วนสภาพปัญหาในการใชแ้ละใหบ้ริการ สภาพปัญหาโดยรวมอยูใ่น 
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ระดบัค่อนขา้งนอ้ย ในส่วนของผูใ้หบ้ริการ มีความเห็นวา่ ควรมีการปรับปรุง ดา้นการจดักิจกรรม 
หอ้งสมุดคณะเคร่ืองมือส่ือสารในห้องสมุดใหท้นัสมยั ส่วนบุคลากรควรมีการอบรมหรือการเรียน 
การสอนดา้นภาษาต่างประเทศใหแ้ก่บุคลากร เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัการเขา้สู่อาเซียน และควรมี 
เคร่ืองมือในดา้นการใหบ้ริการและเคร่ืองมือสืบคน้ทางดา้นเทคโนโลยใีหม่ ๆ ส าหรับใหบ้ริการ 
ภายในหอ้งสมุด เพื่อรองรับกบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพิ่มมากข้ึนต่อไป 
 ชญัญา มูลเมือง (2556) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรภูพิงคราชนิเวศน์ จงัหวดัเชียงใหม่ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรภูพิงคราชนิเวศน์ 
จงัหวดัเชียงใหม่ ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคือประชาชนท่ีมาใชบ้ริการสถานีต ารวจภูธร 
ภูพิงคราชนิเวศน์ จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการสถานี 
ต ารวจภูพิงค ์มีค่าเฉล่ียในระดบัมากทุกดา้นเรียงล าดบัคือ ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว  
ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ ดา้นความมัน่ใจ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 ดา้นความน่าเช่ือถือ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ เจา้หนา้ท่ี 
ต ารวจปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความซ่ือสัตย ์สุจริต และยติุธรรม ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว  
ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ เจา้หนา้ท่ีต ารวจท่ีปฏิบติัหนา้ท่ี ใหบ้ริการ 
ท่านดว้ยความเห็นอกเห็นใจและเขา้ใจถึงความเดือดร้อนของท่าน 
 ดา้นความมัน่ใจ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ เจา้หนา้ท่ีต ารวจ 
ท่ีปฏิบติัหนา้ท่ี มีความรู้ ความสามารถในการใหข้อ้มูลแก่ท่านเป็นอยา่งดี เจา้หนา้ท่ีต ารวจท่ีปฏิบติั 
หนา้ท่ี มีบุคลิกภาพ ท่าทาง วาจา และมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ ผูต้อบแบบสอบถาม 
มีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือเจา้หนา้ท่ีต ารวจท่ีปฏิบติัหนา้ท่ี มีความเขา้ใจถึงความตอ้งการ 
ของท่านอยา่งชดัเจน ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียสูงสุด  
คือ สถานท่ีรับแจง้ความร้องทุกข ์มีความสะอาดสะดวกสบาย อากาศถ่ายเทสะดวก และมีการ 
ตกแต่งท่ีสวยงาม 
 พินนะรัฎ  สุริยะโชติ (2556) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการ ดา้นสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั(มหาชน) สาขาตลาดประตู 
เชียงใหม่ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น 
สินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั ของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ โดยเก็บขอ้มูล  
จากลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ จ  านวน 205  
ราย  
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 ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสินเช่ือท่ีอยู ่
อาศยัของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ ในระดบัมาก ไดแ้ก่  
ดา้นความเช่ือมัน่วางใจได ้ดา้นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
ดา้นความปลอดภยัและดา้นความน่าเช่ือถือ ตามล าดบัส่วนคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีความพึงพอใจ 
อยูใ่นระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ดา้นการสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกัดา้นความสามารถในการใหบ้ริการ 
ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นความเขา้ใจและรู้จกักบัลูกคา้ ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรี หรือความสุภาพ 
และความเป็นมิตร และดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ ตามล าดบัโดยมีค่าเฉล่ียสูงสุดในแต่ละดา้น ดงัน้ี 
ดา้นความเช่ือมัน่วางใจได ้คือ ลูกคา้มีความเช่ือมัน่ในวงเงินท่ีขออนุมติัจะไดรั้บตามท่ีขออนุมติั 
เม่ือใชบ้ริการดา้นสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยักบัธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตู 
เชียงใหม่ ดา้นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ คือ พนกังานผูใ้ห้ 
บริการดา้นสินเช่ือ สามารถเสนอผลิตภณัฑสิ์นเช่ือท่ีอยูอ่าศยัท่ีตอบสนองความตอ้งการของ 
ลูกคา้ได ้ดา้นความปลอดภยั คือ พนกังานผูใ้หบ้ริการดา้นสินเช่ือ สามารถเก็บรักษาความลบัของ 
ลูกคา้ไม่น าขอ้มูล ลูกคา้ไปเปิดเผย ดา้นความน่าเช่ือถือ คือ พนกังานผูใ้หบ้ริการดา้นสินเช่ือ 
ใส่ชุดฟอร์มของธนาคาร ในขณะปฏิบติังานหรือใหบ้ริการลูกคา้ดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั 
คือ ช่ือของธนาคาร กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) และตราสัญญา ลกัษณ์เป็นท่ีรู้จกัและจดจ าง่าย 
ดา้นความสามารถในการให้บริการ คือ พนกังานผูใ้หบ้ริการดา้นสินเช่ือ มีความรู้ เช่น การคิดค่า 
ดอกเบ้ีย เอกสาร ประกอบการขอสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั การประเมินวงเงินสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัไดเ้ป็น 
อยา่งดี เป็นตน้ดา้นการติดต่อส่ือสาร คือพนกังานผูใ้หบ้ริการดา้นสินเช่ือ ใหข้อ้มูลบริการท่ีถูกตอ้ง 
และง่ายต่อความเขา้ใจ ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ คือ พนกังานผูใ้หบ้ริการดา้นสินเช่ือ  
สามารถทราบถึงความตอ้งการลูกคา้ได ้ตั้งแต่คร้ังแรก ท่ีมาขออนุมติัสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั  
ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรี หรือความสุภาพและความเป็นมิตร คือ พนกังานผูใ้หบ้ริการดา้นสินเช่ือ 
มีกิริยามารยาทท่ีดีกบลูกคา้และดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ คือ พนกังานมีการยดืหยุน่ต่อการใหบ้ริการ 
 ศจิการ์ จนัทาทอง (2556) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของสถานแสดงพนัธ์ุ 
สัตวน์ ้า สวนสัตวเ์ชียงใหม่โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาถึงคุณภาพการใหบ้ริการของ 
สถานแสดงพนัธ์ุ สัตวน์ ้าสวนสัตวเ์ชียงใหม่ 2) ศึกษาความคิดเห็นของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการท่ีไดรับในการเขา้ชมสถานแสดงพนัธ์ุสัตวน์ ้า สวนสัตวเ์ชียงใหม่  
 ผลการศึกษาพบวา่ ผลการใหบ้ริการของสถานแสดงพนัธ์ุสัตวน์ ้า สวนสัตวเ์ชียงใหม่ 
โดยรวมมีคุณภาพอยูใ่นระดบัสูง มีค่าเฉล่ีย 3.94 ซ่ึงเป็นไปตาม สมมติฐานท่ีก าหนดไวด้า้น 
มาตรฐานคุณภาพแหล่งท่องเท่ียวเพื่อนนัทนาการพบวามีความสัมพนัธ์ กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็น 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.84 และดา้นคุณภาพการใหบ้ริการตามแนวคิดคุณลกัษณะ 
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10 ประการพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.73 แสดงใหเ้ห็น 
วา่ ผลการใหบ้ริการมีส่วนช่วยสร้างคุณภาพการใหบ้ริการของสถานแสดงพนัธ์ุสัตวน์ ้า สวนสัตว ์
 หวงั ซิงล่ี (2556) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจในการส่ือสารและประสิทธิผลองคก์ร 
ตามการรับรู้ ของพยาบาลในโรงพยาบาลมหาวทิยาลยัเมืองคุนหมิง  
 ความพึงพอใจต่อการส่ือสารเป็นส่ิงส าคญัส าหรับพยาบาลและมีอิทธิพลต่อประสิทธิผล 
องคก์ร การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อหาระดบัความพึงพอใจในการส่ือสาร ระดบัประสิทธิผล 
องคก์ร และความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจในการส่ือสารและประสิทธิผลองคก์รตามการรับรู้  
ของพยาบาลในโรงพยาบาลมหาวทิยาลยั ในเมืองคุนหมิง ประเทศสาธารณรัฐประชาชนจีน  
 ผลการศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจในการส่ือสารอยู ่ในระดบัปานกลาง (X = 4.19,  
SD = 0.41) ประสิทธิผลองคก์รอยูใ่นระดบัปานกลาง (X = 3.27, SD = 0.48) ความพึงพอใจ 
ในการ ส่ือสารมีความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบัสูงกบประสิทธิผลองคก์ร (r = .51, p < .01) และ 
พบ ความสัมพนัธ์ทางบวกในระดบัปานกลางระหวา่งความพึงพอใจในการส่ือสารรายดา้นและ  
ประสิทธิผลองคก์ร ผลการศึกษาน้ีจะเป็นขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูบ้ริหารทางการพยาบาลและ  
ผูบ้ริหารโรงพยาบาลในการพฒันาและส่งเสริมความพึงพอใจในการส่ือสารของพยาบาลซ่ึงจะเป็น  
แนวทางในการพฒันาประสิทธิผลองคก์ร 
 อาภาพร พิมสาร (2556) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ตรวจเช็คและซ่อมบ ารุงรักษารถจกัรยานยนตข์อง บริษทั ตนัมอเตอร์ จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ 
การคน้ควา้แบบอิสระน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ตรวจเช็ค และซ่อมบ ารุงรักษารถจกัรยานยนตข์องบริษทั ตนัมอเตอร์ จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ 
 ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย อายตุ  ่ากวา่ 25 ปี  
สถานภาพโสด อาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา ระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า รายไดเ้ฉล่ีย 
ต่อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท แหล่งท่ีท าใหรู้้จกับริษทัมอเตอร์ จ  ากดั คือ เพื่อนหรือคนรู้จกัความถ่ี 
ในการใชบ้ริการท่ีบริษทั ตนัมอเตอร์ จ  ากดั คือ 2-3 คร้ังต่อปี ประเภทบริการท่ีเคยใชบ้ริการท่ี 
บริษทั ตนัมอเตอร์ จ  ากดั คือ เช็คระยะตามก าหนด ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการท่ีบริษทั ตนัมอเตอร์ 
จ  ากดัคือไม่เกิน 1 ปี และเหตุผลท่ีใชบ้ริการบริษทั ตนัมอเตอร์ จ  ากดั คืออยูใ่กลบ้า้น/ ท่ีท างาน 
ผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการตรวจเช็ค และซ่อมบ ารุงรักษา 
รถจกัรยานยนตข์องบริษทั ตนัมอเตอร์ จ  ากดั ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมาก 
เรียงล าดบัดงัน้ี ดา้นรูปลกัษณ์ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ดา้นการ ตอบสนอง ดา้นความน่าเช่ือถือ 
และดา้นการดูแลการเอาใจใส่ ส าหรับปัจจยัยอ่ยในแต่ละดา้นมีความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดดงัน้ี  
ดา้นความน่าเช่ือถือ ไดแ้ก่ พนกังานมีการออกเอกสารให้อยา่งถูกตอ้ง (เช่น ใบเสร็จรับเงิน) 
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ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ไดแ้ก่ พนกังานของบริษทัมีการแสดงออกทางบุคลิกลกัษณะท่าทางท่ีท าให ้
ลูกคา้มีความเช่ือมนัในการใหบ้ริการดา้นรูปลกัษณ์ ไดแ้ก่ พนกังานแต่งกายเรียบร้อยและสะอาด  
และหนา้ร้าน มีตราสัญลกัษณ์ของบริษทัท่ีชดัเจนและดูน่าเช่ือถือ ดา้นการดูแลการเอาใจใส่ ไดแ้ก่  
บริษทัมีการ เปิดใหบ้ริการในเวลาท่ีลูกคา้สะดวก (โดยเวลาท่ีบริษทัเปิดใหบ้ริการ คือวนัจนัทร์- 
วนัเสาร์ เวลา 8.00 น.-17.00 น.) ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ไดแ้ก่ บริษทัมีพนกังานพร้อมท่ีจะ 
ใหบ้ริการลูกคา้ได ้ทนัทีท่ีตอ้งการ   
 จิรวฒัน์ จึงตระกลู (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของร้านเจด้ารับซ้ือยาง สาขาแสนตุง้ อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราดโดยมีวตัถุประสงค ์
เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของร้านเจด้ารับซ้ือยาง สาขาแสนตุง้  
อ าเภอเขาสมิง จงัหวดัตราด และเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของร้านเจด้ารับซ้ือยาง สาขาแสนตุง้  
 ผลการศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของร้านเจด้า 
รับซ้ือยาง สาขาแสนตุง้ ในดา้นการตอบสนองของผูรั้บบริการและดา้นความเขา้ใจและ 
เห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมาก แต่มีความพึงพอใจเป็นอนัดบัสุดทา้ยผลการทดสอบ 
สมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้คุณภาพการใหบ้ริการของร้านเจด้ารับซ้ือยาง  
สาขา แสนตุง้ จ  าแนกตามเพศ อายรุะดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศและ 
รายไดต่้างกนัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของร้านเจด้ารับซ้ือยาง สาขาแสนตุง้ 
ไม่แตกต่างกนัส่วนลูกคา้ท่ีมีอาย ุการศึกษา และพื้นท่ีเพาะปลูกต่างกนัการมีความพึงพอใจของลูกคา้ 
ต่อคุณภาพการบริการของร้านเจด้ารับซ้ือยาง สาขาแสนตุง้ แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
0.05 
 เพญ็นภา จรัสพนัธ์ (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของศูนยบ์ริการลูกคา้ จีเนท โมบายเซอร์วสิ เซ็นเตอร์ จนัทบุรี การศึกษาคร้ังน้ี 
มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการลูกคา้  
จีเนท โมบายเซอร์วสิ เซ็นเตอร์ จนัทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของศูนยบ์ริการลูกคา้ จีเนท โมบายเซอร์วสิ เซ็นเตอร์ จนัทบุรี 
 ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง มีอายุต  ่ากวา่ 20 ปี  
คิดจบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท และประกอบอาชีพ 
รับจา้ง/ ลูกจา้ง ผลการวเิคราะห์ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการ 
ลูกคา้ จีเนท โมบายเซอร์วสิ เซ็นเตอร์ จนัทบุรี พบวา่ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็น 
รายดา้น พบวา่ลูกคา้พึงพอใจอนัดบัแรก คือดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมาก  
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รองลงมาคือดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมาก ดา้นความเป็นรูปธรรมของ 
การบริการอยูใ่นระดบัมาก ดา้นความน่าเช่ือถือ ไวใ้จในการบริการอยูใ่นระดบัมาก และอนัดบั 
สุดทา้ยดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริโภคอยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั ผลการทดสอบสมมติฐาน 
พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ  
ไม่แตกต่างกนั ส่วนลูกคา้ท่ีมีเพศ และอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 กลัยา มัง่คัง่ (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมีผลต่อสภาพแวดลอ้ม 
ทางการเรียนของวทิยาลยัเทคโนโลยดีาราสมุทรบริหารธุรกิจ จงัหวดัชลบุรีโดยมีวตัถุประสงค ์
เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมีต่อสภาพแวดลอ้มทางการเรียนของ 
วทิยาลยัเทคโนโลยดีาราสมุทรบริหารธุรกิจ จงัหวดัชลบุรี 
 ผลการวจิยัพบวา่ 
 1.  ความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมีต่อสภาพแวดลอ้มทางการเรียนของวทิยาลยั 
เทคโนโลยดีาราสมุทรบริหารธุรกิจ จงัหวดัชลบุรี โดยรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัมาก เรียงอนัดบั 
จากมากไปนอ้ย คือ ดา้นบุคลากร ดา้นการบริหารงาน ดา้นการจดัการเรียนการสอน ดา้นกลุ่มเพื่อน  
และดา้นอาคารสถานท่ี 
 2.  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมีต่อสภาพแวดลอ้มทางการเรียน 
ของวทิยาลยัเทคโนโลยดีาราสมุทรบริหารธุรกิจ จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามเพศ และระดบัชั้นเรียน  
โดยรวมและรายดา้นแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ ยกเวน้ดา้นกลุ่มเพื่อนแตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และจ าแนกตามสาขาวชิา โดยรวมและรายดา้นแตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 ปิยะ ลิขิตมณีชยั (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพบริการ 
ของส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อคุณภาพการบริการของส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจ 
ของประชาชนต่อคุณภาพบริการของส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี 
 ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพบริการของส านกังาน 
พาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก สรุปไดว้า่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อ 
คุณภาพบริการของส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี อนัดบัแรก คือ ดา้นการตอบสนองต่อ 
ผูรั้บบริการ รองลงมาคือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 
ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ และอนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้นความเป็นรูปธรรม 
ของบริการ ประเมินผลผลการทดสอบสมมุติฐานเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชน 
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ต่อคุณภาพบริการของส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
และรายได ้ต่างกนัมีความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพบริการของส านกังานพาณิชย ์
จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั ส่วนประชาชนท่ีมี อาชีพ ต่างกนัมีความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อคุณภาพบริการของส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั 0.05 
  



บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิยั 

 
 ในการด าเนินการวจิยัเร่ือง”คุณภาพการใหบ้ริการไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรีท่ีส่งผล 
ต่อภาพลกัษณ์ไปรษณียไ์ทย: ไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี” มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบั 
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของท่ีท าการไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี ผูว้ิจยั 
ไดศึ้กษา และรวบรวมขอ้มูล โดยการวิจยัแบบเชิงส ารวจ (Survey research) โดยมีการวิจยัแบบ 
ผสมผสาน (Mixed method) คือในเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ ซ่ึงเป็นการจดัท าแบบสอบถาม 
แบบปิด (Close question) โดยก าหนดตวัเลือกของค าตอบไวเ้รียบร้อย และแบบเปิด 
(Open question) โดยผูต้อบมีอิสระในการแสดงความคิดเห็น รวมทั้งการเลือกเก็บขอ้มูล และ 
ใชว้ธีิการทางสถิติในการตรวจสอบสมมติฐานท่ีตั้งข้ึนจากขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมดงักล่าว 
ส าหรับการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัใชว้ธีิการศึกษารายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 1.  การก าหนดประชากร 
 2.  วธีิการสุ่มตวัอยา่ง 
 3.  วธีิการรวบรวมขอ้มูล 
 4.  ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือในการวิจยั 
 5.  ลกัษณะของแบบสอบถาม 
 6. ความเช่ือถือไดข้องเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 7.  การจดัท าขอ้มูลและวเิคราะห์ผล 
 8.  สถิติท่ีใชใ้นการวจิยั 
 

การก าหนดประชากร 
 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี เป็นลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี  
 

วธีิการสุ่มตัวอย่าง 
 1.  การวจัิยเชิงปริมาณ 

 ประชากร (Population) ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีเป็นลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของ 
ไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี ผูใ้ชบ้ริการไปรษณียจ์นัทบุรีทั้งหมด 
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 กลุ่มเป้าหมายของการศึกษาเชิงปริมาณ คือ กลุ่มกลุ่มเป้าหมายซ่ึงเป็นผูใ้หข้อ้มูลหลกั 
ผูว้จิยัไดเ้ลือกกลุ่มเป้าหมายซ่ึงเป็นผูใ้หข้อ้มูลหลกั ของการศึกษาเชิงปริมาณ คือลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 
ของไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี โดยวธีิการเลือกแบบสะดวก โดยก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
ตามวธีิการของคอแครน (Cochran) ใชสู้ตรการหาจ านวนกลุ่มตวัอยา่งแบบไม่ทราบจ านวน 
ประชากร ก าหนดความเช่ือมัน่ท่ี 95% ความคลาดเคล่ือน + 5% (Cochran, 1977) ดงัน้ี 
                                    n =                                     (Z² pq) 
                                        e² 
 ใชสู้ตรน้ีในกรณีท่ีสัดส่วน p และ q เท่ากบั 0.5 เม่ือแทนค่าเขา้ไปในสูตรจะสามารถ 
ปรับสูตรได ้ดงัน้ี 
      n =          (Z² (0.5)(0.5)) 

           e² 
 หรือ 
     n  =               Z² 
         4e² 
 โดยท่ี 
   n  คือ  จ  านวนตวัอยา่ง 
      z  คือ  ค่า t = 1.96 ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
      p  คือ  โอกาสท่ีจะเกิดสูงสุด = 0.5 
      q  คือ  1-p (โอกาสท่ีจะไม่เกิดสูงสุด) 
      e  คือ  ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้
แทนค่าในสูตรจะได ้
   n =           (1.96)² 
                4(0.05)² 
   n =     384.16 หรือ 385 
 จากการค านวณจ านวนกลุ่มเป้าหมายซ่ึงเป็นผูใ้หข้อ้มูลหลกั มีค่าเท่ากบั 384.16 ชุด  
หรือ 385 ชุด ส าหรับการวจิยัคร้ังน้ี เพื่อใหเ้กิดความสะดวกในการค านวณผูว้ิจยัจึงขอก าหนด  
กลุ่มเป้าหมายซ่ึงเป็นผูใ้หข้อ้มูลหลกั จ านวน 400 คน ซ่ึงเป็นจ านวนท่ีมากกวา่ท่ีค  านวณไดด้งันั้น 
ผูว้จิยัจึงท าการเก็บกลุ่มเป้าหมายซ่ึงเป็นผูใ้หข้อ้มูลหลกั จ านวน 400 ชุด โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 3-1  การแจกแบบสอบถามเชิงปริมาณ 
 
ล าดับ สถานที่ จ านวนของแบบสอบถาม (ชุด) 
1 แผนกรับฝาก 200 200 
2 แผนกลูกคา้ธุรกิจ 100 100 
3 แผนกไปรษณียด่์วนพิเศษ 50 50 
4 แผนกงานรอจ่าย  ณ  ท่ีท าการ 50 50 

รวม 400 400 
  

 การวจัิยเชิงคุณภาพ 
 ประชากร (Population) กลุ่มเป้าหมายของการศึกษาเชิงคุณภาพ คือลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 
ของไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี ผูใ้ชบ้ริการไปรษณียจ์นัทบุรีทั้งหมด 
 กลุ่มเป้าหมายซ่ึงเป็นผูใ้หข้อ้มูลหลกั ผูว้จิยัไดเ้ลือกกลุ่มเป้าหมายซ่ึงเป็นผูใ้หข้อ้มูลหลกั 
ของการศึกษาเชิงคุณภาพ คือลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี และท าการ 
สัมภาษณ์เชิงลึก หรือจนกวา่ขอ้มูลจะอ่ิมตวั ซ่ึงผูว้จิยัเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยการสัมภาษณ์ 
แบบก่ึงโครงสร้าง ไม่มีจ  ากดัขอบเขตของแนวคิดผูถู้กสัมภาษณ์ ใชก้ารสัมภาษณ์แบบเปิด 
และไม่ช้ีน า ผูใ้หส้ัมภาษณ์มีโอกาสปรับปรุงเปล่ียนแปลงและแกไ้ข 
 โดยผูว้จิยัไดก้  าหนดหลกัเกณฑ ์ในการพิจารณาคดัเลือกกลุ่มเป้าหมายซ่ึงเป็นผูใ้ห้ 
ขอ้มูลหลกั ส าหรับน ามาใชใ้นกระบวนวธีิการวิจยัเชิงคุณภาพ  ดว้ยวธีิการสัมภาษณ์ 
แบบก่ึงโครงสร้างจนกวา่ขอ้มูลจะอ่ิมตวั โดยกลุ่มของลูกคา้ท่ีจะใชเ้ป็นตวัอยา่ง ไดแ้ก่ 
 1.  ลูกคา้รายใหญ่ 
 2.  ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเป็นประจ า 
 จึงก าหนดสถานท่ีในการแจกแบบสอบถาม ดงัน้ี 

 
ตารางท่ี 3-2  การแจกแบบสอบถามเชิงคุณภาพ 
 
ล าดับ สถานที่ จ านวนของแบบสอบถาม (ชุด) 
1 แผนกรับฝาก 10 10 
2 แผนกลูกคา้ธุรกิจ 10 10 

รวม 20 20 
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วธีิการรวบรวมข้อมูล 
 การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัโดยการส ารวจ (Survey) 
 1.  ใชแ้บบสอบถามในการเก็บขอ้มูลการวจิยัเชิงปริมาณ โดยวธีิการแจกแบบสอบถาม 
ใหก้บัลูกคา้ 
 จากนั้นเก็บรวบรวมขอ้มูลของกลุ่มเป้าหมายซ่ึงเป็นผูใ้หข้อ้มูลหลกั ท่ีไดจ้าก 
แบบสอบถามน ามารวบรวมตรวจสอบความถูกตอ้งเฉพาะขอ้มูลท่ีถูกตอ้งสมบูรณ์เท่านั้นท่ีผูว้จิยั 
จะน ามาวเิคราะห์และแปลผลขอ้มูลต่อไป 
 2.  ใชก้ารสัมภาษณ์เป็นการเก็บขอ้มูลเชิงคุณภาพเชิงลึก 
  2.1  คุณภาพบริการ 
  2.2  ความพึงพอใจ 
 

ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือในการวจิัย 
 การสร้างเคร่ืองมือการวจัิยเชิงปริมาณ 
 1.  ศึกษาทฤษฎี แนวคิด และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อก าหนดขอบเขตของการวจิยั 
และสร้างแบบสอบถาม ใหค้รอบคลุมวตัถุประสงคข์องการวจิยั 
 2.  น าขอ้มูลท่ีไดม้าสร้างแบบสอบถาม 
 3.  น าแบบสอบถามท่ีร่างได ้ทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหาโดยใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษา 
พิจารณาตรวจสอบและขอค าแนะน าในการแกไ้ข ปรับปรุงเพื่อใหอ่้านแลว้เขา้ใจง่ายและชดัเจน 
ตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั 
 4.  น าแบบสอบถามท่ีแกไ้ขตามค าแนะน ามาด าเนินการทดสอบกบักลุ่มตวัอยา่ง 
จ านวน 20 ชุด 
 5.  น าแบบสอบถามท่ีเก็บรวบรวมได ้มาทดสอบความเช่ือมัน่ 
 
 6.  ปรับปรุงรูปแบบสอบถามอีกคร้ัง แลว้น าเสนอาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อแกไ้ขปรับปรุง 
จนไดเ้คร่ืองมือท่ีมีประสิทธิภาพ 
 7.  น าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปสอบถามกลุ่มเป้าหมายซ่ึงเป็นผูใ้หข้อ้มูลหลกั 
 การสร้างเคร่ืองมือการวจัิยเชิงคุณภาพ 
 1.  ศึกษาทฤษฎี แนวคิด และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อก าหนดขอบเขตของการวจิยั 
และสร้างแบบสัมภาษณ์ ใหค้รอบคลุมวตัถุประสงคข์องการวจิยั 
 2.  น าขอ้มูลท่ีไดม้าสร้างแบบสัมภาษณ์ 
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 3.  น าแบบสัมภาษณ์ท่ีร่างไดใ้หอ้าจารยท่ี์ปรึกษาพิจารณาตรวจสอบและขอค าแนะน า 
ในการแกไ้ข ปรับปรุงเพื่อให้อ่านแลว้เขา้ใจง่ายและชดัเจนตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั 
 4.  น าแบบสัมภาษณ์ท่ีปรับปรุงแกไ้ขแลว้น าไปใหผู้เ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน เพื่อพิจารณา 
ความถูกตอ้งตามประเด็นท่ีสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์
 5.  ปรับปรุงรูปแบบสัมภาษณ์อีกคร้ัง แลว้น าเสนออาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อแกไ้ขปรับปรุง 
จนไดเ้คร่ืองมือท่ีมีประสิทธิภาพ 
 6.  น าแบบสัมภาษณ์ฉบบัสมบูรณ์ไปสอบถามกลุ่มเป้าหมายซ่ึงเป็นผูใ้หข้อ้มูลหลกั 
 

ลกัษณะของแบบสอบถาม 
 การวจิยัคร้ังน้ีใชว้ธีิแบบผสมผสานวธีิ (Mixed method) โดยมีเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บ 
รวบรวมขอ้มูลเพื่อการวิจยัในคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) และแบบสัมภาษณ์โดย 
การศึกษาคน้ควา้จากต ารา เอกสาร วารสาร และงานวิจยัต่าง ๆ มีลกัษณะเป็นค าถามปลายปิด 
ในการวจิยัเชิงปริมาณและปลายเปิดในการวจิยัเชิงคุณภาพ โดยแบ่งโครงสร้างค าถามออกเป็น 
4 ส่วน ไดแ้ก่ 
 แบบสอบถามการวจัิยเชิงปริมาณ 
 ส่วนที ่1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ การศึกษา  
อตัราเงินเดือน อาชีพหลกั E-Commerce มีลกัษณะเป็นค าถามแบบเลือกตอบ (Check list) โดยใช ้
มาตรานามบญัญติั (Nominal scale) และมาตราเรียงล าดบั (Ordinal scale) 
 ส่วนที ่2 แบบสอบถามเก่ียวกบัประเภทการบริการประกอบดว้ย  บริการส่ือสาร  
บริการขนส่ง บริการคา้ปลีก บริการ E-Commerce บริการการเงินบริการรับของจ่ายเงินปลายทาง 
 ส่วนที ่3 แบบสอบถามเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการประกอบดว้ย ความไวว้างใจ 
การตอบสนอง ความมัน่ใจ การเอาใจใส่ ส่ิงท่ีสัมผสัได ้
 ส่วนที ่4  แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ประกอบดว้ย เจา้หนา้ท่ี 
ผูใ้หบ้ริการ สถานท่ีท่ีใหบ้ริการ การรับรู้บริการและข่าวสาร ณ ท่ีท าการไปรษณีย ์ภาพรวม 
การบริการทัว่ไป 
 ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating scale)  
ตามรูปแบบของ Likert’s โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 
 เกณฑก์ารใหค้ะแนน 
 มากท่ีสุด     5 คะแนน 
 มาก      4 คะแนน 
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 ปานกลาง    3 คะแนน 
 นอ้ย      2 คะแนน 
 นอ้ยท่ีสุด     1 คะแนน 
 เกณฑก์ารวดัระดบั (ใชก้บัแบบสอบถามส่วนท่ี 2) 
 ระดบัคะแนน    ความหมาย 
 ระดบั 5 ค่าเฉล่ีย 4.51-5.00 ..............อยูใ่นเกณฑ ์มากท่ีสุด 
 ระดบั 4 ค่าเฉล่ีย 3.51-4.50 ..............อยูใ่นเกณฑ ์มาก 
 ระดบั 3 ค่าเฉล่ีย 2.51-3.50 ..............อยูใ่นเกณฑ ์ปานกลาง 
 ระดบั 2 ค่าเฉล่ีย 1.51-2.50 ..............อยูใ่นเกณฑ ์นอ้ย 
 ระดบั 1 ค่าเฉล่ีย 1.00-1.50 ..............อยูใ่นเกณฑ ์นอ้ยท่ีสุด 
 แบบสัมภาษณ์การวจัิยเชิงคุณภาพ 
 ส่วนที ่1 การสัมภาษณ์ผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัขอ้มูลพื้นฐานประเภทของการใชบ้ริการ 
ความถ่ีของการมาใชบ้ริการไปรษณียจ์นัทบุรี 
 ส่วนที ่2 แบบสัมภาษณ์เก่ียวกบัคุณภาพบริการของไปรษณียจ์นัทบุรี 
 ส่วนที ่3 แบบสัมภาษณ์เก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการของไปรษณียจ์นัทบุรี 
 ลกัษณะของแบบสัมภาษณ์ใชแ้บบมีโครงสร้าง (Structured interview) เพื่อใชส้ัมภาษณ์ 
ตามแนวทางแบบสัมภาษณ์ท่ีก าหนดไวแ้ต่ละประเด็นค าถาม โดยการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง 
เพื่อหาค าตอบตามความมุ่งหมายของการวจิยั 
 

ความเช่ือถือได้ของเคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 
 1.  การวจิยัเชิงปริมาณ ในการศึกษาคร้ังน้ีผูว้จิยัไดท้  าการทดสอบความเช่ือมัน่ 
ของเคร่ืองมือโดยไดมี้การทดสอบความเท่ียงตรง และความเช่ือมัน่ ดงัน้ี 
  1.1  ความเท่ียงตรง ผูว้จิยัน าแบบสอบถามท่ีไดจ้าการทบทวนเอกสารและงานวจิยั 
ท่ีเก่ียวขอ้งไปใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาพิจารณาและตรวจสอบความเท่ียงตรงตามเน้ือหา ความเหมาะสม 
ของภาษาท่ีใชแ้ละใหมี้ความถูกตอ้งสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวจิยั เพื่อน าไปปรับปรุง 
แกไ้ขและหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (IOC: Index of item-objective congruence) ก่อนน าไป 
สอบถามในการเก็บขอ้มูลจริง โดยค าถามแต่ละขอ้ตอ้งมีค่า IOC ไม่นอ้ยกวา่ 0.80 
 โดยการหาค่า IOC นั้น ผูว้จิยัไดน้ าไปตรวจสอบความเท่ียงตรง ตามเน้ือหาจาก 
ผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน (Rovinelli & Hambleton, 1977) 
 



45 

 โดยใชสู้ตร             IOC         =      ∑R 
               N 
 เม่ือ  IOC  หมายถึง ค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of item-objective congruence) 
   ∑R    หมายถึง ผลรวมของคะแนนการพิจารณาของผูเ้ช่ียวชาญ 
     N    หมายถึง จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 
 ใหค้ะแนน +1   หมายถึง  แน่ใจวา่ขอ้ค าถามสอดคลอ้งกบัประเด็นท่ีศึกษา 
 ใหค้ะแนน   0   หมายถึง  ไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามสอดคลอ้งกบัประเด็นท่ีศึกษา 
 ใหค้ะแนน -1    หมายถึง  แน่ใจวา่ขอ้ค าถามนั้นไม่สอดคลอ้งกบัประเด็นท่ีศึกษา 
  1.2  ความเช่ือมัน่ ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของ 
ผูเ้ช่ียวชาญไปท าการทดสอบ (Try-out) จ  านวน 30 ชุด จากนั้นจึงน าแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดม้า 
ทดสอบความเช่ือมัน่ โดยใชโ้ปรมแกรมส าเร็จรูป SPSS PC Windows โดยใชเ้กณฑส์ัมประสิทธ์ิ 
แอลฟ่า (Alpha coefficient) ท่ี Nunnally (1978) ไดน้ าเสนอ คือ ค่า α มากกวา่หรือเท่ากบั 0.7 
 2.  การวจิยัเชิงคุณภาพ ผูว้จิยัไดท้  าการทดสอบความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ เพียงเฉพาะ 
การทดสอบความเท่ียงตรง โดยน าแบบสัมภาษณ์ไปใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาพิจารณา และตรวจสอบ 
ความเท่ียงตรงตามเน้ือหา ความเหมาะสมของภาษาท่ีใช ้เพื่อใหมี้ความถูกตอ้งสอดคลอ้งกบั 
วตัถุประสงคข์องการวจิยั ทั้งน้ีเพื่อน าไปปรับปรุงแกไ้ข และหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง 
(IOC: Index of Item-objective congruence ) ก่อนน าไปสัมภาษณ์ในการเก็บขอ้มูลจริง 
โดยค าถามแต่ละขอ้ตอ้งมีค่า IOC ไม่ต ่ากวา่ 0.80 
 โดยการหาค่า IOC นั้น ผูว้จิยัไดน้ าไปตรวจสอบความเท่ียงตรง ตามเน้ือหาจาก 
ผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน (Rovinelli & Hambleton, 1977) 
 
 โดยใชสู้ตร   IOC         =      ∑R 
                 N 
  
 เม่ือ IOC หมายถึง ค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of item-objective congruence) 
  ∑R   หมายถึง ผลรวมของคะแนนการพิจารณาของผูเ้ช่ียวชาญ 
      N   หมายถึง จ  านวนผูเ้ช่ียวชาญ 
 ใหค้ะแนน +1   หมายถึง  แน่ใจวา่ขอ้ค าถามสอดคลอ้งกบัประเด็นท่ีศึกษา 
 ใหค้ะแนน   0    หมายถึง  ไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามสอดคลอ้งกบัประเด็นท่ีศึกษา 
 ใหค้ะแนน -1    หมายถึง  แน่ใจวา่ขอ้ค าถามนั้นไม่สอดคลอ้งกบัประเด็นท่ีศึกษา 
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การจัดท าข้อมูลและวเิคราะห์ผล 
 1.  การวจัิยเชิงปริมาณ 
 หลงัจากรวบรวมแบบสอบถามทั้งหมดท่ีไดเ้รียบร้อยแลว้ ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถาม 
ทั้งหมดมาด าเนินการดงัน้ี (ศรัณยา เลิศพุทธรักษ,์ 2556) 
  1.1  การตรวจสอบขอ้มูล ผูว้ิจยัตรวจสอบดูความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถาม 
และท าการแยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออก 
  1.2  น าแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งเรียบร้อยแลว้มาลงรหสั เพื่อประมวลผลขอ้มูลดว้ย 
โปรแกรมประมวลผลทางสถิติ 
 2.  การวจัิยเชิงคุณภาพ 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลโดยผูว้จิยัน าขอ้มูลต่าง ๆ จากเอกสารทฤษฏีท่ีเก่ียวขอ้งการสอบถาม 
และความรู้ประสบการณ์ของผูว้จิยั มาท าการวเิคราะห์เพื่อจดัหมวดหมู่ค  าหลกั เพื่ออภิปรายผล 
โดยวธีิการสรุปผลเชิงพรรณนาความ 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยักระท าโดยเม่ือสัมภาษณ์เชิงลึกกบัผูใ้ชบ้ริการของไปรษณีย ์
จนัทบุรี เสร็จส้ินแลว้ และสรุปแต่ละส่วนและรวบรวมบทสัมภาษณ์ดว้ยวธีิการสังเคราะห์เน้ือหา 
โดยวเิคราะห์ความหมายทางภาษา โดยตรงของตวับทและเน้ือหาในของบท และวเิคราะห์ 
ความหมาย ความรู้สึก หรือวิเคราะห์นยัส าคญัท่ีแอบแฝงอยู ่ซ่ึงจะรวมการตีความและนยัทางบริบท 
ของภาษาและผูใ้ชภ้าษาไวด้ว้ย (นิศา ชูโต, 2551, หนา้ 225) 
 

สถิติทีใ่ช้ในการวจิัย 
 การวจัิยเชิงปริมาณ 
 1.  การวเิคราะห์สถิติเชิงพรรณนา 
  1.1  การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพหรือเชิงกลุ่ม ไดแ้ก่ มาตราวดัแบบนามบญัญติั 
และมาตราวดัแบบเรียงล าดบั จะแสดงในรูปของค่าความถ่ี และค่าร้อยละ เพื่ออธิบายขอ้มูลปัจจยั 
เบ้ืองตน้ของปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ การศึกษา รายได ้อาชีพหลกัของ 
ท่านในปัจจุบนั E-Commerce และประเภทการบริการ ประกอบดว้ย บริการส่ือสาร บริการขนส่ง  
บริการคา้ปลีก บริการการเงินบริการรับของจ่ายเงินปลายทาง บริการ E-Commerce 
  1.2  การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ ไดแ้ก่ มาตราวดัแบบอนัตรภาคชั้นจะแสดงใน 
รูปแบบของค่ากลาง และการกระจายตวัของขอ้มูล เพื่ออธิบายการวเิคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการ 
ประกอบดว้ย ความไวว้างใจ การตอบสนอง ความมัน่ใจ การเอาใจใส่ ส่ิงท่ีสัมผสัได ้และ 
ความพึงพอใจประกอบดว้ยเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ สถานท่ีใหบ้ริการ การรับรู้บริการและข่าวสาร 
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ณ ท่ีท าการไปรษณีย ์ภาพรวมการบริการทัว่ไป เพื่อวดัการกระจายตวัของขอ้มูล และท าการ 
น าเสนอการสรุปขอ้มูลเบ้ืองตน้ตามลกัษณะกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  การวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมาน เพื่อทดสอบสมมติฐาน ดงันั้น เป็นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
จากกลุ่มตวัอยา่ง 
  2.1  ใชส้ถิติ t-test (Independent sample t-test) ในการหาความสัมพนัธ์ระหวา่ง 
ตวัแปร 2 ตวั และใชส้ถิติ F-test จากการวเิคราะห์ค่าแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of  
variance: One-way ANOVA) ในการหาความสัมพนัธ์ระหวา่ง 2 ตวัแปรข้ึนไป ท่ีระดบันยัส าคญั   
0.05 หรือระดบัความเช่ือมัน่ 95% เพื่อวิเคราะห์ความแตกต่างประเภทการบริการกบัความพึงพอใจ 
ของผูรั้บบริการไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี ประกอบดว้ย ดา้นบริการส่ือสาร บริการขนส่ง บริการ 
คา้ปลีก บริการการเงิน 
  2.2  ใชส้ถิติการวเิคราะห์ถดถอยพหุแบบปกติ  (Multiple regression analysis)  
เพื่อวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการประกอบดว้ยความไวว้างใจ  
การตอบสนอง ความมัน่ใจ การเอาใจใส่ ส่ิงท่ีสัมผสัได ้มีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
ไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี ประกอบดว้ยเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ สถานท่ีใหบ้ริการ การรับรู้บริการ 
และข่าวสาร ณ ท่ีท าการไปรษณีย ์ภาพรวมการบริการทัว่ไป 
 สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เขา้ใกล ้1.00 หรือมีค่าระหวา่ง 0.70-0.99 หมายความวา่ 
มีระดบัความสัมพนัธ์สูง 
 สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เขา้ใกล ้0.50 หรือมีค่าระหวา่ง 0.30-0.69 หมายความวา่ 
มีระดบัความสัมพนัธ์ปานกลาง 
 สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เขา้ใกล ้0.00 หรือมีค่าระหวา่ง 0.29 หมายความวา่   
มีระดบัความสัมพนัธ์ต ่า 



บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 
 การศึกษาวจิยัเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรีท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ 
ไปรษณียไ์ทย: ไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี” คร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลเชิงปริมาณ 
โดยการใชแ้บบสอบถาม (Questionnaires) จากลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการจ านวน 400 กลุ่มตวัอยา่ง และ 
รวบรวมขอ้มูลเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณ์จากลูกคา้รายใหญ่ จ านวน 20 ตวัอยา่ง แบบสอบถาม 
นั้นผา่นการตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามมาท าการวเิคราะห์ดว้ยวธีิทางสถิติและ 
ประมวลผลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสงคมศาสตร์ตามสมมติฐานการวิจยัโดยน าขอ้มูลดงักล่าว 
มาวเิคราะห์ร่วมกบัขอ้มูลท่ีได ้เพื่อน ามาใชป้ระกอบการศึกษาวจิยัใหส้มบรูณ์ โดยผูว้ิจยัไดแ้บ่ง 
ประเด็นการวเิคราะห์ผลการตอบแบบสอบถาม (Questionnaires) และการสัมภาษณ์ 
ซ่ึงประกอบดว้ย 3 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1  การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา โดยแสดงผลเป็นร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ประกอบดว้ย 
  ส่วนท่ี 1 คุณภาพการใหบ้ริการ 
  ส่วนท่ี 2 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
 ตอนท่ี 2  การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมาน เพื่อทดสอบสมมติฐานโดยใชว้ธีิการวิเคราะห์ 
ค่าสถิติ ประกอบดว้ย 
  ส่วนท่ี 1 ประเภทของการบริการท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั 
  ส่วนท่ี 2 คุณภาพการใหบ้ริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
 ตอนท่ี 3  การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ โดยใชเ้ทคนิคการวเิคราะห์เน้ือหา  
(Content analysis) 
  ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลพื้นฐานประเภทของการใชบ้ริการ และความถ่ี 
ของการมาใชบ้ริการเก่ียวกบัลูกคา้รายใหญ่ท่ีมาใชบ้ริการไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี 
  ส่วนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการของไปรษณีย ์
จงัหวดัจนัทบุรี 
  ส่วนท่ี 3 ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
ของไปรษณียจ์นัทบุรี 
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สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 เพื่อใหค้วามเขา้ใจในการแปลความหมายของผลการวเิคราะห์ขอ้มูลตรงกนัสัญลกัษณ์ 
ท่ีใชใ้นการน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลในบทน้ีมีความหมายดงัต่อไปน้ี 
  n    หมายถึง จ านวนคนในกลุ่มตวัอยา่ง 
    หมายถึง ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 
 SD   หมายถึง ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่ง 
 t    หมายถึง ค่าทดสอบของนยัส าคญัของค่าเฉล่ีย 2 กลุ่ม (ค่าสถิติ t) 
 F    หมายถึง ค่าทดสอบของนยัส าคญัของค่าเฉล่ียมากกวา่ 2 กลุ่ม (ค่าสถิติ F) 
 P-value  หมายถึง ความน่าจะเป็นไปในการยอมรับสมมติฐาน 
 Sig.   หมายถึง ค่าความน่าจะเป็นท่ีค านวณได ้
 R     หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุ 
 R square   หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ 
 Adjusted R square หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์เม่ือปรับแลว้ 
 B     หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ 
 Beta    หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐาน 
 H0    หมายถึง สมมติฐานหลกั (Null hypothesis) 
 H1    หมายถึง สมมติฐานรอง (Alternative hypothesis) 
 *    หมายถึง ระดบันยัส าคญัท่ีระดบั .05 
 **    หมายถึง ระดบันยัส าคญัท่ีระดบั .01 
 

ตอนที ่1  การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา 

 ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัขอ้มูลคุณภาพการใหบ้ริการ  
 การวเิคราะห์ระดบัความส าคญัของคุณภาพการใหบ้ริการโดยการใชค้่าเฉล่ีย (Mean)  
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ซ่ึงมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 4-1  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของผูต้อบแบบสอบถาม 
                     จ  าแนกตามขอ้มูลความไวว้างใจ 
 

ความไว้วางใจ 

ระดบัความคดิเห็น 

Χ  SD 

ระดบั 
ความ
คดิเห็น 

ล าดบั 
ที่ มาก 

ที่สุด 
มาก ปานกลาง น้อย น้อย 

ที่สุด 

1.  น าจ่ายเอกสาร/ ส่ิงของ
ถูกตอ้งตรงตามจ่าหน้า 

211 
52.80% 

149 
37.30% 

34 
8.50% 

2 
5.00% 

4 
1.00% 

4.40 0.75 มาก 4 

2.  พนกังานให้บริการ 
ดว้ยความซ่ือสตัยใ์นเร่ือง 
การคิดค่าบริการ 

212 
53.00% 

152 
38.00% 

33 
8.3% 

- 
- 

3 
0.8% 

4.43 0.71 มาก 4 

3.  พนกังานท างานถูกตอ้ง 
และรวดเร็ว 

196 
49.00% 

135 
33.80% 

62 
15.50% 

3 
0.8% 

4 
1.00% 

4.29 0.83 มาก 4 

รวม (n = 400)      13.12 1.58 มาก  

  
 จากตารางท่ี 4-1  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 400 คน มีระดบัความคิดต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการ ดา้นความไวว้างใจ ภาพรวมส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมาก ( = 13.12, SD = 1.58) 
 เม่ือพิจารณาตามรายขอ้ สามารถเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย โดยล าดบัท่ีหน่ึง ไดแ้ก่  
พนกังานใหบ้ริการดว้ยความซ่ือสัตยใ์นเร่ืองการคิดค่าบริการ ( = 4.43, SD = 0.71) ล าดบัท่ีสอง  
น าจ่ายเอกสาร/ ส่ิงของถูกตอ้งตรงตามจ่าหนา้ ( = 4.40, SD = 0.75) และรายไดแ้ละพนกังาน 
ท างานถูกตอ้งและรวดเร็ว ( = 4.29, SD = 0.83) ตามล าดบั 
 

ตารางท่ี 4-2  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของผูต้อบแบบสอบถาม 
                     จ  าแนกตามขอ้มูลการตอบสนอง 
 

การตอบสนอง 

ระดบัความคดิเห็น 

Χ  SD 
ระดบั 
ความ
คดิเห็น 

ล าดบั 
ที่ 

มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ที่สุด 

1.  ความรับผิดชอบและการชดใช้
ค่าเสียหายกรณีส่ิงของสูญหาย
หรือเสียหาย 

133 
33.30% 

188 
47.00% 

60 
15.00% 

12 
3.00% 

7 
1.80% 

4.07 0.87 มาก 4 

2.  สามารถตอบค าถามและ
ช่วยเหลือลูกคา้ไดท้นัที 

165 
41.30% 

160 
40.00% 

62 
15.50% 

10 
2.50% 

3 
0.8% 

4.19 0.84 มาก 4 

3. พนกังานมีความตั้งใจ 
และเตม็ใจในการให้บริการ 

207 
51.80% 

139 
34.80% 

44 
11.00% 

10 
2.50% 

- 
- 

4.36 0.78 มาก 4 

รวม (n = 400)      12.62 1.65 มาก  
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 จากตารางท่ี 4-2  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 400 คน มีระดบัความคิดต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนอง ภาพรวมส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมาก ( = 12.62, SD = 1.65) 
 เม่ือพิจารณาตามรายขอ้ สามารถเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย โดยล าดบัท่ีหน่ึง ไดแ้ก่ 
พนกังานมีความตั้งใจและเต็มใจในการใหบ้ริการ ( = 4.36, SD = 0.78) ล าดบัท่ีสอง สามารถ 
ตอบค าถามและช่วยเหลือลูกคา้ไดท้นัที ( = 4.19, SD = 0.84) และความรับผดิชอบและการชดใช้ 
ค่าเสียหายกรณีส่ิงของสูญหายหรือเสียหาย ( = 4.07, SD = 0.87) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-3  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของผูต้อบแบบสอบถาม 
                     จ  าแนกตามขอ้มูลความมัน่ใจ 
 

ความมั่นใจ 

ระดบัความคดิเห็น 

Χ  SD 
ระดบั 
ความ
คดิเห็น 

ล าดบั 
ที่ 

มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ที่สุด 

1.  เอกสาร/ ส่งของท่ีน าจ่ายถึง
ผูรั้บอยูใ่นสภาพดี ไม่ช ารุด
เสียหาย 

162 
40.50% 

165 
41.30% 

52 
13.00% 

17 
4.30% 

4 
1.00% 

4.16 0.88 มาก 4 

2.  พนกังานสามารถอธิบายถึง
รายละเอียดท่ีชดัเจนให้แก่ 
ผูม้าใชบ้ริการไดซ้กัถาม 

178 
44.50% 

163 
40.80% 

49 
12.30% 

8 
2.00% 

2 
0.50% 

4.27 0.79 มาก 4 

3.  เคร่ืองชัง่น ้าหนกัมีความ
เท่ียงตรงและราคามีความยติุธรรม
ต่อส่ิงของท่ีฝากส่ง 

202 
50.50% 

159 
39.80% 

34 
8.50% 

5 
1.30% 

- 
- 

4.40 0.70 มาก 4 

รวม (n = 400)      12.83 2.37 มาก  

  
 จากตารางท่ี 4-3  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 400 คน มีระดบัความคิดต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการ ดา้นความมัน่ใจอยูใ่นระดบัมาก ( = 12.83, SD = 2.37) 
 เม่ือพิจารณาตามรายขอ้ สามารถเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย โดยล าดบัท่ีหน่ึง 
ไดแ้ก่ เคร่ืองชัง่น ้าหนกัมีความเท่ียงตรงและราคามีความยติุธรรมต่อส่ิงของท่ีฝากส่ง ( = 4.40,  
SD = 0.70) ล าดบัท่ีสอง พนกังานสามารถอธิบายถึงรายละเอียดท่ีชดัเจนใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการ 
ไดซ้กัถาม ( = 4.27, SD = 0.79) และเอกสาร/ ส่งของท่ีน าจ่ายถึงผูรั้บอยูใ่นสภาพดี 
ไม่ช ารุด เสียหาย ( = 4.16, SD = 0.88) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-4  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของผูต้อบแบบสอบถาม 
                     จ  าแนกตามขอ้มูลดา้นการเอาใจใส่ 
 

การเอาใจใส่ 

ระดบัความคดิเห็น 

Χ  SD 
ระดบั 
ความ
คดิเห็น 

ล าดบั 
ที่ 

มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ที่สุด 

1.  ช่วยเหลือลูกคา้เม่ือลูกคา้
ร้องขอ 

181 
45.30% 

174 
43.50% 

39 
9.80% 

4 
1.00% 

2 
0.50% 

4.32 0.73 มาก 4 

2.  ให้ความสนใจลูกคา้ 
แต่ละราย 

176 
44.00% 

172 
43.00% 

42 
10.50% 

4 
1.00% 

6 
1.50% 

4.27 0.81 มาก 4 

3.  ปฏิบติัต่อลูกคา้ทุกคน 
อยา่งเท่าเทียมกนั 

178 
44.50% 

175 
43.80% 

39 
9.80% 

7 
1.80% 

1 
3% 

4.31 0.74 มาก 4 

รวม (n = 400)      12.90 2.28 มาก  

  
 จากตารางท่ี 4-4  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 400 คน มีระดบัความคิดต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการ ดา้นการเอาใจใส่ ภาพรวมส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมาก ( = 12.90, SD = 2.28) 
 เม่ือพิจารณาตามรายขอ้ สามารถเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย โดยล าดบัท่ีหน่ึง ไดแ้ก่ 
ช่วยเหลือลูกคา้เม่ือลูกคา้ร้องขอ ( = 4.32, SD = 0.73) ปฏิบติัต่อลูกคา้ทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั 
( = 4.31, SD = 0.74) และใหค้วามสนใจลูกคา้แต่ละราย ( = 4.32, SD = 0.73) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-5  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของผูต้อบแบบสอบถาม  
                     จ  าแนกตามขอ้มูลดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
 

ส่ิงที่สัมผสัได้ 
ระดบัความคดิเห็น 

Χ  SD 
ระดบั 
ความ
คดิเห็น 

ล าดบั 
ที่ 

มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ที่สุด 

1.  พนกังานแต่งกายถูกระเบียบ 235 
58.80% 

138 
34.50% 

22 
5.50% 

5 
1.30% 

- 
- 

4.51 0.66 มาก
ท่ีสุด 

5 

2.  ความพร้อมดา้นอุปกรณ์ 
ในการท างาน 

225 
56.30% 

135 
33.80% 

33 
8.30% 

7 
1.80% 

- 
- 

4.45 0.72 มาก 4 

3.  สถานท่ีให้บริการมีท่ีจอดรถ
เพียงพอ 

212 
53.00% 

144 
36.00% 

41 
10.30% 

3 
0.80% 

- 
- 

4.41 0.70 มาก 4 

รวม (n = 400)      13.37 2.08 มาก  
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 จากตารางท่ี 4-5  พบวา่ คุณภาพชีวติในการใหบ้ริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ 
ภาพรวมส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมาก ( = 13.37, SD = 2.08) 
 เม่ือพิจารณาตามรายขอ้ สามารถเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย โดยล าดบัท่ีหน่ึง 
ไดแ้ก่ พนกังานแต่งกายถูกระเบียบ ( = 4.51, SD = 0.66) ล าดบัท่ีสอง ความพร้อมดา้นอุปกรณ์ 
ในการท างาน ( = 4.45, SD = 0.72) และสถานท่ีใหบ้ริการมีท่ีจอดรถเพียงพอ ( = 4.41,  
SD = 0.70) ตามล าดบั 
 ส่วนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
 การวเิคราะห์ระดบัความส าคญัของความพึงพอใจของผูรั้บบริการโดยการใชค้่าเฉล่ีย 
(Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ซ่ึงมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4-6  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของผูต้อบแบบสอบถาม 
                     จ  าแนกตามขอ้มูลดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ระดบัความคดิเห็น 

Χ  SD 
ระดบั 
ความ
คดิเห็น 

ล าดบั 
ที่ 

มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ที่สุด 

1.  การแต่งกายและบุคลิกภาพ 235 
58.80% 

132 
33.00% 

26 
6.50% 

7 
1.80% 

- 
- 

4.49 0.70 มาก 4 

2.  การกล่าวตอ้นรับทกัทาย 
และกล่าวขอบคุณ 

214 
53.50% 

142 
35.50% 

33 
8.30% 

10 
2.50% 

1 
0.30% 

4.40 0.77 มาก 4 

3.  ความสุภาพและ 
ความเป็นมิตร 

216 
54.00% 

151 
37.80% 

24 
6.00% 

9 
2.30% 

- 
- 

4.44 0.71 มาก 4 

4.  ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น 
และความเตม็ใจให้บริการ 

195 
48.80% 

172 
43.00% 

24 
6.00% 

9 
2.30% 

- 
 

4.38 0.70 มาก 4 
 

5.  การให้ขอ้มูล/ค  าแนะน า 
และการตอบขอ้ซกัถาม 

196 
49.00% 

161 
40.30% 

31 
7.80% 

10 
2.50% 

2 
0.50% 

4.35 0.77 มาก 4 

รวม (n = 400)      22.06 3.65 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4-6  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 400 คน มีระดบัความคิดต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ภาพรวมส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมาก ( = 22.06,  
SD = 3.65) 
 เม่ือพิจารณาตามรายขอ้ สามารถเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย โดยล าดบัท่ีหน่ึง ไดแ้ก่  
การแต่งกายและบุคลิกภาพ ( = 4.49, SD = 0.70) ล าดบัท่ีสอง ความสุภาพและความเป็นมิตร 
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( = 4.44, SD = 0.71) และล าดบัท่ีสาม การกล่าวตอ้นรับทกัทายและกล่าวขอบคุณ ( = 4.40,  
SD = 0.77) ล าดบัท่ีส่ี ความเอาใจใส่ กระตือรือร้นและความเตม็ใจใหบ้ริการ ( = 4.38, 
SD = 0.70) และล าดบัสุดทา้ย การใหข้อ้มูล/ ค  าแนะน า และการตอบขอ้ซกัถาม (  = 4.35,  
SD = 0.77) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-7  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของผูต้อบแบบสอบถาม  
                     จ  าแนกตามขอ้มูลดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ 
  

ด้านสถานที่ให้บริการ 

ระดบัความคดิเห็น 

Χ  SD 
ระดบั 
ความ
คดิเห็น 

ล าดบั 
ที่ 

มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ที่สุด 

1.  จุดให้บริการตั้งอยู ่ณ 
ท าเลท่ีสะดวกมาใชบ้ริการ 

205 
51.30% 

162 
40.50% 

31 
7.80% 

2 
0.50% 

- 
- 

4.43 0.66 มาก 4 

2.  ความเป็นระเบียบ 
และความสะอาด 

207 
51.80% 

150 
37.50% 

43 
10.80% 

- 
- 

- 
- 

4.41 0.68 มาก 4 

3.  ป้ายหรือขอ้ความ
แสดงจุดให้บริการ 

212 
53.00% 

145 
36.30% 

40 
10.00% 

3 
0.80% 

- 
- 

4.42 0.70 มาก 4 

4.  ช่วงเวลาให้บริการ
เหมาะสม (เวลาเปิด-ปิด 
ณ ท่ีท าการไปรษณีย)์ 

203 
50.80% 

163 
40.80% 

30 
7.50% 

4 
1.00% 

- 
 

4.41 0.67 มาก 4 

รวม (n = 400)      17.67 2.71 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4-7  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 400 คน มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการดา้นสถานท่ีภาพรวมส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมาก (  = 17.67, SD = 2.71) 
 โดยล าดบัท่ีหน่ึง ไดแ้ก่ จุดใหบ้ริการตั้งอยู ่ณ ท าเลท่ีสะดวกมาใชบ้ริการ ( = 4.43,  
SD = 0.66) ล าดบัท่ีสอง ป้ายหรือขอ้ความแสดงจุดใหบ้ริการ (  = 4.42, SD = 0.70) ล าดบัท่ีสาม  
ความเป็นระเบียบและความสะอาด ( = 4.41, SD = 0.68) ล าดบัท่ีส่ี ช่วงเวลาใหบ้ริการเหมาะสม  
(เวลาเปิด-ปิด ณ ท่ีท าการไปรษณีย)์ ( = 4.41, SD = 0.67) เป็นล าดบัสุดทา้ย 
 
 
 
 
 

 














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ตารางท่ี 4-8  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของผูต้อบแบบสอบถาม  
     ดา้นการรับรู้บริการและข่าวสาร ณ ท่ีท าการไปรษณีย ์
 

ด้านการรับรู้บริการและ
ข่าวสาร ณ ที่ท าการไปรษณย์ี 

ระดบัความคดิเห็น 

Χ  SD 
ระดบั 
ความ 
คดิเห็น 

ล าดบั 
ที่ 

มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ที่สุด 

1.  บอร์ดประชาสมัพนัธ์ตั้งอยู ่
ณ จุดท่ีเขา้ถึงไดส้ะดวก  

153 
38.30% 

192 
48.00% 

50 
12.50% 

4 
1.00% 

1 
0.30% 

4.23 0.72 มาก 4 

2.  บริการและข่าวสารเป็น
ประโยชน์ต่อลูกคา้เป็นปัจจุบนั 

157 180 58 4 1 4.22 0.74 มาก 4 
39.30% 45.00% 14.50% 1.00% 0.30%     

3.  มีแผน่พบั/ โปสเตอร์ 
แนะน าบริการต่าง ๆ 

140 
35.00% 

180 
45.00% 

68 
17.00% 

8 
2.00% 

4 
1.00% 

4.11 0.82 มาก 4 

4.  การรับรู้บริการและข่าวสาร
ผา่นจอโทรทศัน์ 

149 
37.30% 

170 
42.50% 

64 
16.00% 

13 
3.30% 

4 
1.00% 

4.12 0.86 มาก 4 

รวม (n = 400)      16.68 3.14 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4-8  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 400 คน มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
บริการ ดา้นการรับรู้บริการและข่าวสาร ณ ท่ีท าการไปรษณียภ์าพรวมส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมาก 
( = 16.68, SD = 3.14) 
 เม่ือพิจารณาตามรายขอ้ สามารถเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย โดยล าดบัท่ีหน่ึง ไดแ้ก่ 
บอร์ดประชาสัมพนัธ์ตั้งอยู ่ณ จุดท่ีเขา้ถึงไดส้ะดวก ( = 4.23, SD = 0.72) ล าดบัท่ีสอง บริการ 
และข่าวสารเป็นประโยชน์ต่อลูกคา้เป็นปัจจุบนั ( = 4.22, SD = 0.74) ล าดบัท่ีสาม การรับรู้ 
บริการและข่าวสารผา่นจอโทรทศัน์ (  = 4.12, SD = 0.86) ล าดบัท่ีส่ี มีแผน่พบั/โปสเตอร์  
แนะน าบริการต่าง ๆ (  = 4.11, SD = 0.82) เป็นล าดบัสุดทา้ย 
 

ตอนที ่ 2 การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน  
 ส่วนท่ี 1 ประเภทของการบริการท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั 
 
 
 
 
 
 










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ตารางท่ี 4-9  การเปรียบเทียบความแปรปรวนระหวา่งประเภทบริการต่อความพึงพอใจของ 
                     ผูรั้บบริการ 
  
ประเภทบริการ จ านวน Χ  SD F P-value 
จดหมายธรรมดา 
ใช ้ 289 4.32 0.52 0.361 0.548 
ไม่ใช ้ 111 4.39 0.54   
ลงทะเบียน 
ใช ้ 166 4.41 0.53 0.132 0.717 
ไม่ใช ้ 234 4.29 0.52   
ของตีพิมพ ์
ใช ้ 369 4.41 4.36 7.142* 0.008* 
ไม่ใช ้ 31 4.29 4.11   
ไปรษณียบตัร 
ใช ้ 357 4.33 0.54 1.029 0.311 
ไม่ใช ้ 43 4.37 0.49   
พสัดุยอ่ย 
ใช ้ 295 4.33 0.53 0.2294 0.588 
ไม่ใช ้ 105 4.36 0.52   
ด่วนพิเศษ 
ใช ้ 106 4.24 0.57 1.788 0.182 
ไม่ใช ้ 294 4.37 0.51   
พสัดุไปรษณีย ์
ใช ้ 278 4.35 0.54 1.259 0.262 
ไม่ใช ้ 122 4.32 0.50   
โลจิสโพสต ์
ใช ้ 383 4.35 0.53 0.715 0.398 
ไม่ใช ้ 17 4.13 0.62   
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ตารางท่ี 4-9  (ต่อ) 
 

ประเภทบริการ จ านวน Χ  SD F P-value 
เก็บเงินปลายทาง 
ใช ้ 359 4.35 0.52 0.955 0.329 
ไม่ใช ้ 41 4.27 0.60   
ซ้ือกล่อง/ ซอง/ หุม้ห่อ 
ใช ้ 142 4.31 0.56 1.309 0.253 
ไม่ใช ้ 258 4.35 0.52   
แสตมป์สะสม 
ใช ้ 370 4.34 0.53 0.013 0.910 
ไม่ใช ้ 30 4.25 0.57   
อร่อยทัว่ไทย 
ใช ้ 390 4.34 0.53 0.004 0.950 
ไม่ใช ้ 10 4.28 0.59   
ซ้ือสินคา้ไปรษณีย ์
ใช ้ 335 4.34 0.54 0.364 0.547 
ไม่ใช ้ 65 4.34 0.50   
สินคา้อ่ืน 
ใช ้ 370 4.34 0.53 0.429 0.513 
ไม่ใช ้ 30 4.34 0.51   
ส่งธนาณติั 
ใช ้ 316 4.34 0.54 0.439 0.508 
ไม่ใช ้ 84 4.34 0.51   
รับเงินธนาณติั 
ใช ้ 338 4.34 0.53 1.115 0.292 
ไม่ใช ้ 62 4.31 0.55   
เวสเทิร์นยเูน่ียน 
ใช ้ 381 4.33 0.53 0.005 0.945 
ไม่ใช ้ 19 4.39 0.51   
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ตารางท่ี 4-9  (ต่อ) 
 

ประเภทบริการ จ านวน Χ  SD F P-value 
ค่าสาธารณูปโภค 
ใช ้ 323 4.37 0.52 0.004 0.950 
ไม่ใช ้ 77 4.21 0.54   
จดหมายธรรมดา 
ใช ้ 289 4.32 0.52 0.361 0.548 
ไม่ใช ้ 111 4.39 0.54   
ลงทะเบียน 
ใช ้ 166 4.41 0.53 0.132 0.717 
ไม่ใช ้ 234 4.29 0.52   
ของตีพิมพ ์
ใช ้ 369 4.41 4.36 7.142* 0.008* 
ไม่ใช ้ 31 4.29 4.11   
ไปรษณียบตัร 
ใช ้ 357 4.33 0.54 1.029 0.311 
ไม่ใช ้ 43 4.37 0.49   
พสัดุยอ่ย 
ใช ้ 295 4.33 0.53 0.2294 0.588 
ไม่ใช ้ 105 4.36 0.52   
ด่วนพิเศษ 
ใช ้ 106 4.24 0.57 1.788 0.182 
ไม่ใช ้ 294 4.37 0.51   
พสัดุไปรษณีย ์
ใช ้ 278 4.35 0.54 1.259 0.262 
ไม่ใช ้ 122 4.32 0.50   
โลจิสโพสต ์
ใช ้ 383 4.35 0.53 0.715 0.398 
ไม่ใช ้ 17 4.13 0.62   
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ตารางท่ี 4-9  (ต่อ) 
 

ประเภทบริการ จ านวน Χ  SD F P-value 
เก็บเงินปลายทาง 
ใช ้ 359 4.35 0.52 0.955 0.329 
ไม่ใช ้ 41 4.27 0.60   
ลูกคา้รายใหญ่ 
ใช ้ 365 4.34 0.52 1.608 0.206 
ไม่ใช ้ 35 4.30 0.66   
ร้านขายของ 
ใช ้ 302 4.33 0.53 0.031 0.860 
ไม่ใช ้ 98 4.35 0.54   
ผูซ้ื้อสินคา้ 
ใช ้ 288 4.33 0.53 0.233 0.630 
ไม่ใช ้ 112 4.34 0.54   
พ.ก.ง. 
ใช ้ 256 4.41 4.34 0.071 0.790 
ไม่ใช ้ 144 4.29 4.34   
ดีโพสต ์
ใช ้ 348 4.32 0.54 2.216 0.137 
ไม่ใช ้ 52 4.43 0.44   

 
 จากตารางท่ี 4-9  การเปรียบเทียบความแปรปรวนระหวา่งประเภทบริการต่อ 
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการภาพรวมพบวา่ จดหมายธรรมดา P-value เท่ากบั 0.548 ลงทะเบียน 
P-value เท่ากบั 0.717 ไปรษณียบตัร P-value เท่ากบั 0.311 พสัดุยอ่ย P-value เท่ากบั 0.588 
ไปรษณียด่์วนพิเศษ P-value เท่ากบั 0.182 พสัดุไปรษณีย ์P-value เท่ากบั 0.262 โลจิสโพสต ์
P-value เท่ากบั 0.398 เก็บเงินปลายทาง P-value เท่ากบั 0.329 ซ้ือกล่อง/ ซอง/ วสัดุหุม้ห่อ P-value 
เท่ากบั 0.253 แสตมป์สะสม P-value เท่ากบั 0.910 อร่อยทัว่ไทย P-value เท่ากบั 0.950 ซ้ือสินคา้ 
ไปรษณีย ์P-value เท่ากบั 0.547 สินคา้อ่ืน P-value เท่ากบั 0.513 ส่งธนาณติั P-value เท่ากบั 0.508 
รับเงินธนาณติั P-value เท่ากบั 0.292 เวสเทิร์นยเูน่ียน P-value เท่ากบั 0.945 ค่าสาธารณูปโภค 
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P-value เท่ากบั 0.950 ลูกคา้รายใหญ่ P-value เท่ากบั 0.206 ร้านขายของ P-value เท่ากบั 0.860 
ผูซ้ื้อสินคา้ P-value เท่ากบั 0.630 พ.ก.ง. P-value เท่ากบั 0.790 ดีโพสต ์P-value เท่ากบั 0.137 
ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่คือ ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั หมายความวา่มีผลท าให ้
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีเพียง 
การเปรียบเทียบความแปรปรวนระหวา่งของตีพิมพต่์อภาพลกัษณ์ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
พบวา่ P-value เท่ากบั 0.008 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นัน่คือ สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
หมายความวา่ ของตีพิมพมี์ผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั 
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ส่วนท่ี 2 คุณภาพการใหบ้ริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
 
ตารางท่ี 4-10  การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์โดยใชก้ารถดถอยพหุคูณแบบปกติ (Enter multiple  
                       regression analysis) ระหวา่งคุณภาพการให้บริการไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี 
                       ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
 

Model Unstandardized 
coefficients 

Standardized 
coefficients 

t Sig. Tole 
rance 

VIF 

  
B 

Std. 
error 

 
Beta 

    

ค่าคงท่ี 
ความไวว้างใจ (A1) 
การตอบสนอง (A2) 
ความมัน่ใจ (A3) 
การเอาใจใส่ (A4) 
ส่ิงท่ีสมัผสัได ้(A5) 

1.565 
0.069 
0.111 
0.163 
0.005 
0.423 

0.178 
0.034 
0.047 
0.054 
0.044 
0.042 

 
-0.103 
0.147 
0.205 
0.006 
0.461 

8.776 
2.058 
2.353 
3.002 
0.109 
10.046 

0.000* 
0.040* 
0.019* 
0.003* 
0.914 
0.000* 

 
0.602 
0.387 
0.327 
0.454 
0.721 

 
1.661 
2.582 
3.062 
2.205 
1.387 

R 
R square 
Adjusted R square 
F-ratio 
Durbin-watson 

0.633 
0.401 
0.393 

52.743 
1.716 

 
 
 

(0.000*) 

     

ตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

 
  



61 

 จากตารางท่ี 4-10  แสดงผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ของคุณภาพการใหบ้ริการกบั 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี โดยใชว้ธีิ Enter multiple linear regression 
เม่ือทดสอบแลว้ ตวัแปรดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ไม่เกิดปัญหา Multicollinearity ทดสอบค่า 
สถิติ F ปรากฏวา่ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 แสดงวา่มีตวัแปรอิสระ คือ  
ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ” อยา่งนอ้ย 1 ตวั ท่ีสามารถท านายผลการเปล่ียนแปลงของตวัแปรตาม 
คือ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี 
 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (R) ระหวา่งตวัแปรอิสระ “คุณภาพการใหบ้ริการ” และ 
ตวัแปรตาม “ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี” ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.633 หมายถึง 
ตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตามมีความสัมพนัธ์กนัร้อยละ 63.30% มีค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ 
(R square) เท่ากบั 0.401 หมายความวา่ การเปล่ียนแปลงของ “คุณภาพการใหบ้ริการ” ข้ึนอยูก่บั 
“ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ” ร้อยละ 40.10 อีกร้อยละ 59.90 เป็นผลจากตวัแปรอ่ืนท่ีไม่ไดศึ้กษา 
ส่วนค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์เม่ือปรับแลว้ (Adjusted R squarer) เท่ากบั 0.393 และ  
ค่า Durbin-watson เท่ากบั 1.716 
 พบวา่ ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ t-test ดว้ยวธีิการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ 
(Multiple regression analysis) ค่าคงท่ี (B0) เท่ากบั 1.565 หน่วย มีค่า t = 8.776 มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 และผลการทดสอบแต่ละตวัแปร มีดงัน้ี 
 1.  ความไวว้างใจมีค่า (A1) เท่ากบั 0.069 ค่า t = 2.058 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.040  
ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 
 2.  ดา้นการตอบสนอง มีค่า (A2) เท่ากบั 0.111 ค่า t = 2.353 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.019 
ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 
 3.  ดา้นความมัน่ใจ มีค่า (A3) เท่ากบั 0.163 ค่า t = 3.002มีค่า Sig. เท่ากบั 0.003 
ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 
 4.  ดา้นการเอาใจใส่ มีค่า (A4) เท่ากบั 0.005 ค่า t = 0.109 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.914 
ซ่ึงมากกวา่ 0.05 
 5.  ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้มีค่า (A5) เท่ากบั 0.423 ค่า t = 10.0446 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 
ซ่ึงมากกวา่ 0.05 
 สามารถแสดงสมการท านายความผกูพนัต่อองคก์รของคุณภาพชีวติในการท างานได ้ 
ดงัน้ี 
 Unstandardized Ŷ = 1.565 + 0.069(A1)* + 0.111(A2)* + 0.163(A3)* + 0.423(A5)* 
 Standaridezed    Ŷ = -0.103(A1)* + 0.147(A2)* + 0.205(A3)* + 0.461(A5)* 
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 เม่ือ Ŷ   = ความพึงพอใจของผูรั้บบริการไปรษณียจ์นัทบุรี 
   A1 = ความไวว้างใจ 
   A2 = ดา้นการตอบสนอง 
   A3 = ดา้นความมัน่ใจ 
   A4 = ดา้นการเอาใจใส่ 
   A5 = ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
 จากสมการขา้งตน้แสดงให้เห็นวา่ถา้ปัจจยัคุณภาพการให้บริการไปรษณียจ์นัทบุรี
เพิ่มข้ึน 1 หน่วย แลว้ความไวว้างใจเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 0.069 ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ 
ไปรษณียจ์นัทบุรีเพิ่มข้ึน 1 หน่วย แลว้การตอบสนอง จะเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 0.111 หน่วย 
ดา้นความมัน่ใจเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 0.163 ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการไปรษณียจ์นัทบุรีเพิ่มข้ึน 
1 หน่วย แลว้การเอาใจใส่ จะเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 0.005 หน่วยปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการไปรษณีย ์
จนัทบุรีเพิ่มข้ึน 1 หน่วย แลว้ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดเ้ปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 0.423 
 ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยมาตรฐานของตวัแปร ดงัน้ี 
 ค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรคุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นความไวว้างใจ เท่ากบั -0.103 
 ค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรคุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นการตอบสนอง เท่ากบั 0.147 
 ค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรคุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นความมัน่ใจ เท่ากบั 0.205 
 ค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรคุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นความเอาใจใส่ เท่ากบั 0.006 
 ค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรคุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้เท่ากบั 0.461 
 จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่มีตวัแปรอิสระดา้นคุณภาพการใหบ้ริการมีผลต่อ 
การพยากรณ์ และส่งผลต่อตวัแปรตาม “ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ” จ านวน 1 ตวัแปร คือ  
ตวัแปรอิสระ ดา้นการเอาใจใส่และน าตวัแปรดงักล่าว ไปทดสอบสมมติฐานอีกคร้ัง โดยใชว้ธีิ  
Multiple linear regression 
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ตารางท่ี 4-11  การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์โดยใชก้ารถดถอยพหุคูณแบบปกติ (Enter multiple  
                       regression analysis) ระหวา่งคุณภาพการให้บริการไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี 
                       ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
 

Model Unstandardized 
coefficients 

Standardized 
coefficients 

t Sig. Tole 
rance 

VIF 

  
B 

Std. 
error 

 
Beta 

    

ค่าคงท่ี 
ความไวว้างใจ 
การตอบสนอง 
ความมัน่ใจ 
ส่ิงท่ีสมัผสัได ้

1.567 
-0.069 
0.112 
0.166 
0.424 

.177 

.034 

.046 

.051 

.041 

 
-.104 
.149 
.207 
.463 

8.846 
-2.063 
2.470 
3.246 
10.349 

0.000* 
0.040* 
0.014* 
0.001* 
0.000* 

 
0.602 
0.416 
0.372 
0.759 

 
1.660 
2.406 
2.692 
1.317 

R 
R square 
Adjusted R square 
F-ratio 
Durbin-watson 

0.633 
0.401 
0.395 
66.091 
1.718 

 
 
 
(0.000*) 

     

ตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
  
 จากตารางท่ี 4-11  ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ของคุณภาพการใหบ้ริการไปรษณีย ์
จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นความไวว้างใจ การตอบสนอง ความมัน่ใจ ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ท่ีส่งผลต่อ 
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการโดยใชว้ธีิ Enter multiple linear regression เม่ือทดสอบแลว้  
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (R) ระหวา่งตวัแปรอิสระ “คุณภาพการใหบ้ริการ” และตวัแปรตาม 
“ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี” ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.633 หมายถึง ตวัแปร 
อิสระกบัตวัแปรตามมีความสัมพนัธ์กนัร้อยละ 63.30% มีค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ (R square)  
เท่ากบั 0.401หมายความวา่ การเปล่ียนแปลงของ “คุณภาพการใหบ้ริการ” ข้ึนอยูก่บั “ความพึงพอใจ 
ของผูรั้บบริการ” ร้อยละ 40.10 อีกร้อยละ 59.90 เป็นผลจากตวัแปรอ่ืนท่ีไม่ไดศึ้กษา ส่วนค่า 
สัมประสิทธ์ิการพยากรณ์เม่ือปรับแลว้ (Adjusted R squarer) เท่ากบั 0.3935และค่า Durbin-watson 
เท่ากบั 1.718 
 พบวา่ ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ t-test ดว้ยวธีิการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ  
(Multiple regression analysis) ค่าคงท่ี (B0) เท่ากบั 1.567 หน่วย มีค่า t = 8.846 มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 และผลการทดสอบแต่ละตวัแปร มีดงัน้ี 
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 1.  ความไวว้างใจมีค่า (A1) เท่ากบั -0.104 ค่า t = -2.063 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.040  
ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 
 2.  ดา้นการตอบสนอง มีค่า (A2) เท่ากบั 0.149 ค่า t = -2.470 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.014 
ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 
 3.  ดา้นความมัน่ใจ มีค่า (A3) เท่ากบั 0.207 ค่า t = 3.246 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 
ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 
 4.  ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้มีค่า (A5) เท่ากบั 0.463 ค่า t = 10.349 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 
ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 
 สามารถแสดงสมการท านายความผกูพนัต่อองคก์รของคุณภาพชีวติในการท างาน  
ไดด้งัน้ี 
 Unstandardized Ŷ = 1.567 + -0.069(A1)** + 0.112(A2)* *+ 0.166(A3)** + 
0.424(A4)**  
 Standaridezed    Ŷ = -0.104(A1)** + 0.149(A2)** + 0.207(A3)** + 0.463(A4)** 
 
 เม่ือ Ŷ   = ความพึงพอใจของผูรั้บบริการไปรษณียจ์นัทบุรี 
   A1 = ความไวว้างใจ 
   A2 = ดา้นการตอบสนอง 
   A3 = ดา้นความมัน่ใจ 
   A4 = ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
 จากสมการขา้งตน้แสดงให้เห็นวา่ถา้ปัจจยัคุณภาพการให้บริการไปรษณียจ์นัทบุรี 
เพิ่มข้ึน 1 หน่วย แลว้ความไวว้างใจเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 0.069 ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ 
ไปรษณียจ์นัทบุรีเพิ่มข้ึน 1 หน่วย แลว้การตอบสนอง จะเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 0.112 หน่วย 
ดา้นความมัน่ใจเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 0.166 ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการไปรษณียจ์นัทบุรีเพิ่มข้ึน 
1 หน่วย แลว้ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดเ้ปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน 0.424 
 ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยมาตรฐานของตวัแปร ดงัน้ี 
 ค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรคุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นความไวว้างใจ เท่ากบั -0.104 
 ค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรคุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นการตอบสนอง เท่ากบั 0.149 
 ค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความมัน่ใจ 
เท่ากบั 0.207 



65 

 ค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรคุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้เท่ากบั 0.463 
 แสดงใหเ้ห็นวา่มีขอ้มูลเพียงพอท่ีจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01 
จึงสรุปไดว้า่ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งนอ้ย 4 ดา้น ส่งผลต่อความพึงพอใจของ 
ผูรั้บบริการ ของผูใ้ชบ้ริการไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี 
 

ตอนที ่3  การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ  

 โดยใชเ้ทคนิคการวเิคราะห์เน้ือหา (Content analysis) ประกอบดว้ย 
 ส่วนท่ี 1  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลพื้นฐานประเภทของการใชบ้ริการและความถ่ี 
ของการมาใชบ้ริการของลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ประจ าท่ีมาใชบ้ริการไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี 
 ส่วนท่ี 2  ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี 
ของลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ประจ าท่ีมาใชบ้ริการไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี 
 ส่วนท่ี 3  ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการไปรษณีย ์
จงัหวดัจนัทบุรี ของลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ประจ าท่ีมาใชบ้ริการไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี 
 ผูว้จิยัไดก้  าหนดรหสัขอ้ความท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ ดงัน้ี 
 Cus 1 ยอ่มาจาก Customer 1 หมายถึง ลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเป็นประจ า 
คนท่ี 1 
 Cus 2 ยอ่มาจาก Customer 2 หมายถึง ลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเป็นประจ า 
คนท่ี 2 
 Cus 3 ยอ่มาจาก Customer 3 หมายถึง ลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเป็นประจ า 
คนท่ี 3 
 Cus 4 ยอ่มาจาก Customer 4 หมายถึง ลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเป็นประจ า 
คนท่ี 4 
 Cus 5 ยอ่มาจาก Customer 5 หมายถึง ลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเป็นประจ า 
คนท่ี 5 
 Cus 6 ยอ่มาจาก Customer 6 หมายถึง ลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเป็นประจ า 
คนท่ี 6 
 Cus 7 ยอ่มาจาก Customer 7 หมายถึง ลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเป็นประจ า 
คนท่ี 7 
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 Cus 8 ยอ่มาจาก Customer 8 หมายถึง ลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเป็นประจ า 
คนท่ี 8 
 Cus 9 ยอ่มาจาก Customer 9 หมายถึง ลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเป็นประจ า 
คนท่ี 9 
 Cus 10 ยอ่มาจาก Customer 10 หมายถึง ลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 
เป็นประจ าคนท่ี 10 
 Cus 11 ยอ่มาจาก Customer 11 หมายถึง ลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 
เป็นประจ าคนท่ี 11 
 Cus 12 ยอ่มาจาก Customer 12 หมายถึง ลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 
เป็นประจ าคนท่ี 12 
 Cus 13 ยอ่มาจาก Customer 13 หมายถึง ลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 
เป็นประจ าคนท่ี 13 
 Cus 14 ยอ่มาจาก Customer 14 หมายถึง ลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 
เป็นประจ าคนท่ี 14 
 Cus 15 ยอ่มาจาก Customer 15 หมายถึง ลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 
เป็นประจ าคนท่ี 15 
 Cus 16 ยอ่มาจาก Customer 16 หมายถึง ลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 
เป็นประจ าคนท่ี 16 
 Cus 17 ยอ่มาจาก Customer 17 หมายถึง ลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 
เป็นประจ าคนท่ี 17 
 Cus 18 ยอ่มาจาก Customer 18 หมายถึง ลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 
เป็นประจ าคนท่ี 18 
 Cus 19 ยอ่มาจาก Customer 19 หมายถึง ลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 
เป็นประจ าคนท่ี 19 
 Cus 20 ยอ่มาจาก Customer 20 หมายถึง ลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 
เป็นประจ าคนท่ี 20 
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ตารางท่ี 4-12  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลพื้นฐานประเภทของการใชบ้ริการและความถ่ีของการมาใช ้
                       บริการไปรษณียจ์นัทบุรี 
  

ประเภท
บริการ 

ต่าง 
ประเทศ 

พสัดุ ไปรษณีย์
ด่วนพเิศษ 

ลงทะเบียน ธนาณัต ิ กล่อง/ ซอง/
วสัดุหุ้มห่อ 

ค่า 
สาธารณูปโภค 

ประเภทการใช้บริการ 
Cus 1        
Cus 2        
Cus 3        
Cus 4        
Cus 5        
Cus 6        
Cus 7        
Cus 8        
Cus 9        
Cus 10        
Cus 11        
Cus 12        
Cus 13        
Cus 14        
Cus 15        
Cus 16        
Cus 17        
Cus 18        
Cus 19        
Cus 20        
รวม 10 8 14 9 6 6 7 

 
 จากตารางท่ี 4-12  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลพื้นฐานประเภทของการใชบ้ริการและความถ่ี 
ของการมาใชบ้ริการไปรษณียจ์นัทบุรี พบวา่ ประเภทการบริการท่ีลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ประจ า 
ส่วนใหญ่ท่ีใชคื้อบริการ ล าดบัท่ีหน่ึง คือไปรษณียด่์วนพิเศษ จ านวน 14 คน ล าดบัท่ีสอง คือ  
ต่างประเทศ จ านวน 10 คน ล าดบัท่ีสาม คือ ส่งลงทะเบียน จ านวน 9 คน ล าดบัท่ีส่ี คือ  
พสัดุไปรษณีย ์จ านวน 8 คน ล าดบัท่ีหา้ จ่ายค่าสาธารณูปโภค จ านวน 7 คน ล าดบัท่ีหก   
กล่อง/ ซอง/ วสัดุหุม้ห่อ และธนาณติั จ านวน 6 คน ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-13  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลพื้นฐานจ านวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการก่ีคร้ังต่อสัปดาห์ 
 
จ านวนคร้ังต่อสัปดาห์ 1 2 3 4 5 6 7 

ข้อมูลทัว่ไป 
Cus 1        
Cus 2        
Cus 3        
Cus 4        
Cus 5        
Cus 6        
Cus 7        
Cus 8        
Cus 9        
Cus 10        
Cus 11        
Cus 12        
Cus 13        
Cus 14        
Cus 15        
Cus 16        
Cus 17        
Cus 18        
Cus 19        
Cus 20        
รวม - 2 6 1 4 4 3 

 
 จากตารางท่ี 4-13  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลพื้นฐานจ านวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการก่ีคร้ังต่อ 
สัปดาห์ พบวา่ ลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเป็นประจ าจะมาใชบ้ริการ คร้ังละ 3 วนั 
ใน 1 สัปดาห์มากท่ีสุด มีจ านวน 6 คน ล าดบัท่ีสอง คร้ังละ 5 วนัใน 1 สัปดาห์ จ านวน 4 คน 
และคร้ังละ 6 วนั จ านวน 4 คน ล าดบัท่ีสาม มาใชบ้ริการทุกวนั มีจ านวน 3 คน ล าดบัท่ีส่ี  
มาใชบ้ริการ 2 วนัต่อสัปดาห์ จ านวน 2 คน ล าดบัท่ีหา้ มาใชบ้ริการ 4 คร้ังต่อสัปดาห์  
จ  านวน 1 คน ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-14  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเร่ือง บริการท่ีลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ประจ าเปิดเพิ่ม 
                       ดา้นคุณภาพบริการ 
 
ด้านคุณภาพ

บริการ 
มารับสินค้า
ทีบ้่าน 

ลดค่าส่ง 
ส าหรับ 

ลูกค้าประจ า 

พนักงาน 
ช่วยยกของ 

ถึงปลาย 
ทางเร็วขึน้ 

ช าระค่าบริการ 
ด้วยบัตรเครดติ 

ไม่ม ี
ความคดิเห็น 

Cus 1       
Cus 2       
Cus 3       
Cus 4       
Cus 5       
Cus 6       
Cus 7       
Cus 8       
Cus 9       
Cus 10       
Cus 11       
Cus 12       
Cus 13       
Cus 14       
Cus 15       
Cus 16       
Cus 17       
Cus 18       
Cus 19       
Cus 20       
รวม 1 1 1 2 1 15 

 
 จากตารางท่ี 4-14  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเร่ือง บริการท่ีลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ประจ า 
เปิดเพิ่ม ดา้นคุณภาพบริการ พบวา่ ล าดบัท่ีหน่ึง คือ ไม่มีความคิดเห็น จ านวน 15 คน ล าดบัท่ีสอง 
ลดระยะเวลาในการถึงปลายทาง จ านวน 2 คน และล าดบัท่ีสาม คือ มารับสินคา้ท่ีบา้น จ านวน 1 คน  
ลดค่าส่ง จ  านวน 1 คน บริการช่วยยกของ จ านวน 1 คน ช าระดว้ยบตัรเครดิต จ านวน 1 คน  
ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-15  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเร่ือง ส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้ากการมาใชบ้ริการไปรษณีย ์
                       ดา้นคุณภาพบริการ 
 
ด้านคุณภาพ
บริการ 

มรีะบบบริการทีด่ ีรวดเร็ว 
สะดวกและปลอดภัย 

พนักงานมกีารแนะน าบริการทีด่กีล่าวขอบคุณ 
และทกัทายเป็นกนัเองมรีอยยิม้ อบอุ่น 

ไม่มคีวาม
คดิเห็น 

Cus 1    
Cus 2    
Cus 3    
Cus 4    
Cus 5    
Cus 6    
Cus 7    
Cus 8    
Cus 9    
Cus 10    
Cus 11    
Cus 12    
Cus 13    
Cus 14    
Cus 15    
Cus 16    
Cus 17    
Cus 18    
Cus 19    
Cus 20    
รวม 11 7 2 

 
 จากตารางท่ี 4-15  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเร่ือง ส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้ากการมาใชบ้ริการ 
ไปรษณีย ์ดา้นคุณภาพบริการ พบวา่ ล าดบัท่ีหน่ึง คือ มีระบบบริการท่ีดี รวดเร็วสะดวกและ 
ปลอดภยั จ านวน 11 คน ล าดบัท่ีสอง พนกังานมีการแนะน าบริการท่ีดี กล่าวขอบคุณและทกัทาย  
เป็นกนัเองมีรอยยิม้ อบอุ่น จ านวน 7 คน และล าดบัท่ีสาม คือ ไม่มีความคิดเห็น จ านวน 2 คน  
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ตารางท่ี 4-16  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเร่ืองบริการท่ีลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ประจ าเก่ียวกบั 
                       การเอาใจใส่รวมถึงบริการหลงัการขายของพนกังาน ดา้นคุณภาพบริการ 
 
ด้านคุณภาพบริการ ภาพรวมบริการ 

ทัว่ไปดมีาก 
เจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการคอยตอบ

ค าถามได้ทนัท ีชัดเจน 
ไม่มคีวามคดิเห็น 

Cus 1    
Cus 2    
Cus 3    
Cus 4    
Cus 5    
Cus 6    
Cus 7    
Cus 8    
Cus 9    
Cus 10    
Cus 11    
Cus 12    
Cus 13    
Cus 14    
Cus 15    
Cus 16    
Cus 17    
Cus 18    
Cus 19    
Cus20    
รวม 16 2 2 

  
 จากตารางท่ี 4-16  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเร่ือง บริการท่ีลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ประจ า 
เก่ียวกบัการเอาใจใส่รวมถึงบริการหลงัการขายของพนกังาน ดา้นคุณภาพบริการ พบวา่ ล าดบั 
ท่ีหน่ึง ภาพรวมบริการทัว่ไปดีมาก 16 คน ล าดบัท่ีสอง คือ เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการคอยตอบค าถาม 
ไดท้นัที ชดัเจน จ านวน 5 คน และล าดบัท่ีสาม คือไม่มีความคิดเห็น จ านวน 2 คน 
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ตารางท่ี 4-17  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเร่ืองบริการท่ีลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ประจ าเก่ียวกบั 
                       ขอ้เสนอแนะ ดา้นคุณภาพบริการ 
 
ด้านคุณภาพบริการ ควรลดระยะเวลาในการขนส่ง 

ให้เร็วขึน้ 
ควรอบรมพนักงานในทุก ๆ วนั ไม่มคีวามคดิเห็น 

Cus 1    
Cus 2    
Cus 3    
Cus 4    
Cus 5    
Cus 6    
Cus 7    
Cus 8    
Cus 9    
Cus 10    
Cus 11    
Cus 12    
Cus 13    
Cus 14    
Cus 15    
Cus 16    
Cus 17    
Cus 18    
Cus 19    
Cus 20    
รวม 3 1 16 

 
 จากตารางท่ี 4-17  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเร่ือง บริการท่ีลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ประจ า 
เก่ียวกบัขอ้เสนอแนะ ดา้นคุณภาพบริการ พบวา่ ล าดบัท่ีหน่ึง ไม่มีความคิดเห็น จ านวน 16 คน  
ล าดบัท่ีสองคือ ควรลดระยะเวลาในการขนส่งใหเ้ร็วข้ึน จ านวน 3 คน และล าดบัท่ีสาม คือ  
ควรอบรมพนกังานในทุก ๆ วนั จ านวน 1 คน 
 ส่วนท่ี 3 แบบสัมภาษณ์เก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการไปรษณียข์อง 
จงัหวดัจนัทบุรี 
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 ผลการสัมภาษณ์ลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเป็นประจ าขอ้มูลเก่ียวกบั 
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการของไปรษณียจ์นัทบุรี สามารถแยกเป็นรายดา้น ไดด้งัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4-18  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเร่ือง บริการท่ีลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ประจ าเก่ียวกบัสถานท่ี 
                       ใหบ้ริการ 
 

ด้านความพงึพอใจ เหมาะสม ไม่เหมาะสม 

สถานทีใ่ห้บริการมคีวามเหมาะสมหรือไม่ 
Cus 1   
Cus 2   
Cus 3   
Cus 4   
Cus 5   
Cus 6   
Cus 7   
Cus 8   
Cus 9   
Cus 10   
Cus 11   
Cus 12   
Cus 13   
Cus 14   
Cus 15   
Cus 16   
Cus 17   
Cus 18   
Cus 19   
Cus20   
รวม 15 5 

 
 จากตารางท่ี 4-18  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเร่ือง บริการท่ีลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ประจ า 
เก่ียวกบัสถานท่ีใหบ้ริการ มีความเหมาะสมหรือไม่ พบวา่ ล าดบัท่ีหน่ึง เหมาะสม จ านวน 15 คน  
ล าดบัท่ีสอง ไม่เหมาะสม จ านวน 5 คน  
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ตารางท่ี 4-19  ผลการวเิคราะห์บริการท่ีลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ประจ าเก่ียวกบัภาพรวม 
                       การใหบ้ริการควรปรับปรุง 
 
ด้านความพงึพอใจ สถานที ่ เพิม่ช่องบริการ ทุกอย่างเหมาะสม 

ภาพรวมการให้บริการควรปรับปรุงเร่ืองใด 
Cus 1    
Cus 2    
Cus 3    
Cus 4    
Cus 5    
Cus 6    
Cus 7    
Cus 8    
Cus 9    
Cus 10    
Cus 11    
Cus 12    
Cus 13    
Cus 14    
Cus 15    
Cus 16    
Cus 17    
Cus 18    
Cus 19    
Cus 20    
รวม 1 5 14 

 
 จากตารางท่ี 4-19  ผลการวเิคราะห์บริการท่ีลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ประจ าเก่ียวกบั 
ภาพรวมการใหบ้ริการควรปรับปรุง พบวา่ ล าดบัท่ีหน่ึง ทุกอยา่งเหมาะสม จ านวน 14 คน  
ล าดบัท่ีสอง เพิ่มช่องบริการตอนวนัหยดุและช่วงพกักลางวนั จ านวน 5 คน ล าดบัท่ีสาม สถานท่ี 
จ านวน 1 คน 
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ตารางท่ี 4-20  ความพึงพอใจเร่ือง เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีจ านวนท่ีเหมาะสม กล่าวค าทกัทาย  
                       แต่งกายเป็นระเบียบเรียบร้อยหรือไม่ 
 
ด้านความพงึพอใจ ม ี ไม่ม ี

เจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการมจี านวนทีเ่หมาะสม กล่าวค าทกัทาย แต่งกายเป็นระเบียบเรียบร้อยหรือไม่ 
Cus 1   
Cus 2   
Cus 3   
Cus 4   
Cus 5   
Cus 6   
Cus 7   
Cus 8   
Cus 9   
Cus 10   
Cus 11   
Cus 12   
Cus 13   
Cus 14   
Cus 15   
Cus 16   
Cus 17   
Cus 18   
Cus 19   
Cus 20   
รวม 6 14 

 
 จากตารางท่ี 4-20  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเร่ือง บริการท่ีลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ประจ า 
เก่ียวกบัเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีจ านวนท่ีเหมาะสม กล่าวค าทกัทาย แต่งกายเป็นระเบียบเรียบร้อย 
หรือไม่ พบวา่ ล าดบัท่ีหน่ึง ไม่มี จ  านวน 14 คน ล าดบัท่ีสอง มี จ  านวน 6 คน 
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ตารางท่ี 4-21  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเร่ือง บริการท่ีลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ประจ าเก่ียวกบั 
                       ขอ้เสนอแนะในการใชบ้ริการ 
 
ด้านความพงึพอใจ ลฟิต์ขนส่งของด้านหน้า ลดระยะเวลาถึงปลายทาง ไม่มคีวามคดิเห็น 
Cus 1    
Cus 2    
Cus 3    
Cus 4    
Cus 5    
Cus 6    
Cus 7    
Cus 8    
Cus 9    
Cus 10    
Cus 11    
Cus 12    
Cus 13    
Cus 14    
Cus 15    
Cus 16    
Cus 17    
Cus 18    
Cus 19    
Cus 20    
รวม 2 3 15 

  

 จากตารางท่ี 4-21  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเร่ืองบริการท่ีลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ประจ า 
เก่ียวกบัขอ้เสนอแนะในการใชบ้ริการ พบวา่ ล าดบัท่ีหน่ึง ไม่มี จ  านวน 14 คน ล าดบัท่ีสอง 
ลดระยะเวลาถึงปลายทาง มีจ านวน 3 คน ล าดบัท่ีสาม ตอ้งการลิฟตข์นส่งของดา้นหนา้  
จ  านวน 2 คน ตามล าดบั 
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สรุปผลการสัมภาษณ์ 
 ดา้นขอ้มูลพื้นฐานของประเภทการใชบ้ริการ ความถ่ีของการมาใชบ้ริการท่ีลูกคา้ 
รายใหญ่และลูกคา้ประจ าใช ้พบวา่ ใชบ้ริการแทบทุกประเภท และส่วนใหญ่มาใชบ้ริการ 
เกือบทุกวนั 
 ดา้นคุณภาพการบริการ เร่ืองการเพิ่มประเภทบริการท่ีลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ประจ า 
พบวา่ ไม่ตอ้งการให้เปิดบริการใหม่ ๆ เพิ่ม เร่ืองส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้ากการมาใชบ้ริการท่ีลูกคา้รายใหญ่ 
และลูกคา้ประจ า พบวา่ มีระบบบริการท่ีดี สะดวก รวดเร็ว และปลอดภยั เร่ืองการเอาใจใส่รวมถึง 
การบริการหลงัการขายลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ประจ า พบวา่ พนกังานไดเ้อาใจใส่และมีการบริการ 
หลงัการขายท่ีเหมาะสม เร่ืองขอ้เสนอแนะคุณภาพการให้บริการลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ประจ า 
พบวา่ ส่วนใหญ่ไม่มีความคิดเห็นเพระระบบท่ีมีอยูดี่อยูแ่ลว้ แต่อยากใหล้ดระยะเวลาในการถึง 
ปลายทาง 
 ดา้นความพึงพอใจ เร่ืองความเหมาะสมของสถานท่ีขอ้มูลจากลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ 
ประจ า พบวา่ สถานท่ีท่ีตั้งมีความเหมาะสม เร่ืองภาพรวมดา้นการบริการลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ 
ประจ า พบวา่ มีความเหมาะสมเร่ืองจ านวนเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ การกล่าวค าทกัทาย และ 
การแต่งกายเป็นระเบียบเรียบร้อย ลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ประจ า พบวา่ ผูใ้หบ้ริการมีจ านวน 
ท่ีเหมาะสม ยกเวน้ตอนพกักลางวนัและวนัหยดุนกัขตัฤกษท่ี์ควรเพิ่มไม่ค่อยมีการกล่าวค าทกัทาย  
การแต่งกายเป็นระเบียบเรียบร้อย ดา้นขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัความพึงพอใจลูกคา้รายใหญ่และ 
ลูกคา้ประจ า พบวา่ ส่วนใหญ่ไม่มีความคิดเห็นเน่ืองจากระบบเดิมดีอยูแ่ลว้แต่อยากใหเ้พิ่ม 
ช่องบริการและสร้างลิฟตข์นของดา้นหนา้ เพื่อน าไปสู่วตัถุประสงคข์องการวจิยัในคร้ังน้ี 
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บทที ่5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวจิยัเร่ือง “คุณภาพการให้บริการไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรีท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ 
ไปรษณียไ์ทย : ไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี” เป็นการวิจยัเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ โดยมี 
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรีท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ 
ไปรษณียไ์ทย: ไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี ผูว้จิยัไดศึ้กษา และรวบรวมขอ้มูล โดยการวจิยัแบบ 
เชิงส ารวจ (Survey research) โดยมีการวิจยัแบบผสมผสาน (Mixed method) คือเชิงปริมาณ 
และเชิงคุณภาพ ใชแ้บบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ ท่ีไดม้าจากการทบทวนเอกสารงานวจิยั 
ท่ีเก่ียวขอ้งมาเป็นกรอบแนวคิดในการวจิยัและไดก้ าหนดสมมติฐานในการวจิยัไว ้ดงัน้ี 
 1.  ประเภทของการบริการท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั  
 2.  คุณภาพการใหบ้ริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีคือ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี 
โดยท าการเลือกกลุ่มตวัอยา่งจากกลุ่มประชากรน้ีดว้ยวธีิการเลือกขนาดกลุ่มตวัอยา่งของ 
Cochran ไดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 385 ตวัอยา่ง แต่เพื่อสะดวกในการวจิยัผูว้ิจยัจึงขอก าหนด 
ขนาดกลุ่มตวัอยา่งเป็น 400 ตวัอยา่ง และสัมภาษณ์ลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ประจ า จ  านวน 20 คน  
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ทั้งน้ีผูว้จิยั 
ไดน้ าแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ฉบบัร่างท่ีไดใ้หผู้เ้ช่ียวชาญ จ านวน 3 ท่าน เป็นผูพ้ิจารณา 
และตรวจสอบเร่ืองความถูกตอ้งและความชดัเจนของค าถาม หลงัจากนั้นจึงน ามาทดสอบกบั 
กลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 30 ชุด เพื่อหาค่าความน่าเช่ือถือ และปรับขอ้ค าถามเพื่อใหเ้กิดความสมบูรณ์ 
พร้อมท่ีจะน าไปใชเ้ก็บขอ้มูลจริง ซ่ึงแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์แบ่งออกเป็นแบบละ 3 ส่วน  
โดยมีค่าความน่าเช่ือถือ (Cronbach’s alpha) มากกวา่หรือเท่ากบั 0.7 
 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลจะใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ โดยมีสถิติท่ีเลือกใช้ 
ประกอบดว้ย ค่าความถ่ี, ค่าร้อยละ, ค่าเฉล่ีย, ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน, t-test (One-way ANOVA) 
และ Multiple regression analysis 
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สรุปผลการวจิัย 
 ตอนที ่1  การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา  
 โดยแสดงผลเป็นร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ประกอบดว้ย 
 ส่วนที ่1 ผลการวิเคราะห์เก่ียวกบัขอ้มูลประเภทการบริการจากกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน 
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี 
 บริการการส่ือสาร 
 ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบัขอ้มูลในส่วนท่ี 2 ประเภทการบริการ พบวา่ 
ภาพรวมกลุ่มบริการการส่ือสารท่ีลูกคา้ใชบ้ริการเยอะท่ีสุด ไดแ้ก่ การส่งของตีพิมพ ์บริการท่ีใช ้
นอ้ยท่ีสุด ไดแ้ก่ ไปรษณียภณัฑล์งทะเบียน 
 บริการขนส่ง 
 ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบัขอ้มูลในส่วนท่ี 2 ประเภทการบริการ พบวา่ 
ภาพรวมกลุ่มบริการขนส่งท่ีลูกคา้ใชบ้ริการเยอะท่ีสุด ไดแ้ก่ บริการโลจิสโพสต ์บริการท่ีใช ้
นอ้ยท่ีสุด ไดแ้ก่ ไปรษณียด่์วนพิเศษ 
 บริการค้าปลกี 
 ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบัขอ้มูลในส่วนท่ี 2 ประเภทการบริการ พบวา่ 
ภาพรวมกลุ่มบริการคา้ปลีกท่ีลูกคา้ใชบ้ริการเยอะท่ีสุด ไดแ้ก่ บริการอร่อยทัว่ไทย บริการท่ีใช ้
นอ้ยท่ีสุด ไดแ้ก่ บริการซ้ือกล่อง/ ซอง/ วสัดุหุม้ห่อ 
 บริการการเงิน 
 ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบัขอ้มูลในส่วนท่ี 2 ประเภทการบริการ พบวา่ 
ภาพรวมกลุ่มบริการการเงินท่ีลูกคา้ใชบ้ริการเยอะท่ีสุด ไดแ้ก่ บริการเวสเทิร์นยเูน่ียน บริการท่ีใช ้
นอ้ยท่ีสุด ไดแ้ก่ บริการฝากส่งธนาณติั 
 บริการอคีอมเมิส 
 ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบัขอ้มูลในส่วนท่ี 2 ประเภทการบริการ พบวา่ 
ภาพรวมกลุ่มบริการอีคอมเมิสประเภทกลุ่มท่ีลูกคา้มาใชบ้ริการเยอะท่ีสุด ไดแ้ก่ กลุ่มลูกคา้รายใหญ่ 
บริการท่ีใชน้อ้ยท่ีสุด ไดแ้ก่ กลุ่มผูซ้ื้อสินคา้ 
 บริการรับของจ่ายเงินปลายทาง 
 ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบัขอ้มูลในส่วนท่ี 2 ประเภทการบริการ พบวา่ 
ภาพรวมกลุ่มบริการอีคอมเมิสประเภทกลุ่มท่ีลูกคา้มาใชบ้ริการเยอะท่ีสุด ไดแ้ก่ บริการดีโพสต ์
บริการท่ีใชน้อ้ยท่ีสุดไดแ้ก่ บริการ พ.ก.ง. 
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 ส่วนที ่2 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัขอ้มูลคุณภาพการใหบ้ริการ  
 ผลการวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัขอ้มูลคุณภาพการใหบ้ริการของลูกคา้ 
รายใหญ่และลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเป็นประจ า ใหค้วามคิดเห็นเก่ียวกบัไปรษณียจ์นัทบุรี พบวา่ 
ภาพรวมทั้ง 5 ดา้น มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ดา้นความไวว้างใจล าดบัท่ีหน่ึง ไดแ้ก่ พนกังาน 
ใหบ้ริการดว้ยความซ่ือสัตยใ์นเร่ืองการคิดค่าบริการ ดา้นการตอบสนองล าดบัท่ีหน่ึง ไดแ้ก่  
พนกังานมีความตั้งใจและเต็มใจในการใหบ้ริการ ดา้นความมัน่ใจล าดบัท่ีหน่ึง ไดแ้ก่ เคร่ืองชัง่ 
น ้าหนกัมีความเท่ียงตรงและราคามีความยติุธรรมต่อส่ิงของท่ีฝากส่ง ดา้นการเอาใจใส่ล าดบัท่ีหน่ึง 
ไดแ้ก่ ช่วยเหลือลูกคา้เม่ือลูกคา้ร้องขอ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดล้ าดบัท่ีหน่ึง ไดแ้ก่ พนกังานแต่งกาย 
ถูกระเบียบ 
 ส่วนที ่3 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัขอ้มูลความพึงพอใจในการใช ้
บริการ 
 ผลการวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัขอ้มูลความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
ของลูกคา้ท่ีมีต่อไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ภาพรวมทั้ง 3 ดา้น มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก 
โดยมีรายละเอียดตามล าดบั ดงัน้ี ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการล าดบัท่ีหน่ึง ไดแ้ก่ การแต่งกาย 
และบุคลิกภาพ ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการล าดบัท่ีหน่ึง ไดแ้ก่ จุดใหบ้ริการตั้งอยู ่ณ ท าเลท่ีสะดวก 
มาใชบ้ริการ ดา้นการรับรู้บริการและข่าวสาร ณ ท่ีท าการไปรษณียล์ าดบัท่ีหน่ึง ไดแ้ก่ 
บอร์ดประชาสัมพนัธ์ตั้งอยู ่ณ จุดท่ีเขา้ถึงไดส้ะดวก 
 ตอนที ่2  การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน 
 เพื่อทดสอบสมมติฐานโดยใชว้ธีิการวเิคราะห์ค่าสถิติ ประกอบดว้ย 
 ส่วนที ่1 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานที ่1 ประเภทของการบริการท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจ 
ท่ีแตกต่างกนั 
  สมมติฐานที ่1.1 บริการการส่ือสารท่ีแตกต่างกนั มีผลท าใหค้วามพึงพอใจของผูรั้บ 
แตกต่างกนั 
  ปัจจยัของบริการต่าง ๆ มีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ แตกต่างกนั เม่ือจ าแนก 
ตามประเภทบริการการส่ือสาร ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ จดหมายธรรมดา ไปรษณียภณัฑ ์
ลงทะเบียน ไปรษณียบตัร พสัดุยอ่ยมีผลท าใหค้วามพึงพอใจของผูรั้บบริการไม่แตกต่างกนั  
ของตีพิมพผ์ลท าใหค้วามพึงพอใจของผูรั้บบริการแตกต่างกนั 
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  สมมติฐานที ่1.2 บริการขนส่งท่ีแตกต่างกนั มีผลท าใหค้วามพึงพอใจแตกต่างกนั 
  ปัจจยัของบริการต่าง ๆ มีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ แตกต่างกนั เม่ือจ าแนก 
ตามประเภทบริการขนส่ง ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ ไปรษณียด่์วนพิเศษ พสัดุไปรษณีย ์ 
โลจิสโพสต ์เก็บเงินปลายทาง มีผลท าใหค้วามพึงพอใจของผูรั้บบริการไม่แตกต่างกนั 
  สมมติฐานที ่1.3 บริการคา้ปลีกท่ีแตกต่างกนั มีผลท าใหค้วามพึงพอใจแตกต่างกนั 
  ปัจจยัของบริการต่าง ๆ มีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ แตกต่างกนั เม่ือจ าแนก 
ตามประเภทบริการคา้ปลีกท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ ซ้ือกล่อง/ ซอง/ วสัดุหุม้ห่อ ซ้ือแสตมป์ 
สะสม สั่งอร่อยทัว่ไทย สินคา้ไปรษณีย ์ซ้ือสินคา้อ่ืน ไม่แตกต่างกนั 
  สมมติฐานที ่1.4 บริการการเงินท่ีแตกต่างกนั มีผลท าใหค้วามพึงพอใจแตกต่างกนั 
  ปัจจยัของบริการต่าง ๆ มีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ แตกต่างกนั เม่ือจ าแนก 
ตามประเภทบริการการเงินระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ ฝากส่งธนาณติั รับเงินธนาณติั เวสเทิร์น 
ยเูน่ียน ช าระจ่ายค่าสาธารณูปโภค ไม่แตกต่างกนั 
  สมมติฐานที ่1.5 บริการอีคอมเมิสท่ีแตกต่างกนั มีผลท าใหค้วามพึงพอใจแตกต่างกนั 
  ปัจจยัของบริการต่าง ๆ มีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการแตกต่างกนั เม่ือจ าแนก 
ตามประเภทบริการอีคอมเมิสระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ ลูกคา้รายใหญ่ ร้านขายของ ผูซ้ื้อสินคา้ 
ไม่แตกต่างกนั 
  สมมติฐานที ่1.6 บริการรับของจ่ายเงินปลายทางท่ีแตกต่างกนั มีผลท าให ้
ความพึงพอใจแตกต่างกนั 
  ปัจจยัของบริการต่าง ๆ มีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ แตกต่างกนั เม่ือจ าแนก 
ตามประเภทบริการรับของจ่ายเงินปลายทางท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ พ.ก.ง. และดีโพสต ์
ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที ่2 คุณภาพการใหบ้ริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความไวว้างใจ  
การตอบสนอง ความมัน่ใจ ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการไปรษณียจ์นัทบุรีส่งผล 
ต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 ตอนที ่3  การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ 
 โดยใชเ้ทคนิคการวเิคราะห์เน้ือหา (Content analysis) 
 ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบัขอ้มูลคุณภาพการให้บริการสามารถสรุปได ้
ทั้งหมด 3 ส่วน ดงัมีรายละเอียด คือ 
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 ส่วนที ่1 ขอ้มูลพื้นฐานของผูม้าใชบ้ริการในเร่ืองของประเภทการใชบ้ริการและความถ่ี 
ของการมาใชบ้ริการ 
 1.  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลพื้นฐานประเภทของการใชบ้ริการและความถ่ีของการมาใช ้
บริการไปรษณียจ์นัทบุรี พบวา่ ประเภทการบริการท่ีลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ประจ าส่วนใหญ่ 
ท่ีใชบ้ริการ ล าดบัท่ีหน่ึง คือ ไปรษณียด่์วนพิเศษ 
 2.  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลพื้นฐานพื้นฐานจ านวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการก่ีคร้ังต่อสัปดาห์  
ส่วนใหญ่แลว้ลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเป็นประจ าจะมาใชบ้ริการ คร้ังละ 3 วนั  
ใน 1 สัปดาห์มากท่ีสุด 
 ส่วนที ่2 เก่ียวกบัคุณภาพบริการของไปรษณียจ์นัทบุรี 
 1.  ผลการวเิคราะห์ลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเป็นประจ าไม่มีความคิดเห็นวา่ 
ตอ้งเปิดบริการใหม่เพิ่ม 
 2.  ผลการวเิคราะห์ลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเป็นประจ า พบวา่ ส่ิงท่ีสัมผสั 
ไดจ้ากการมาใชบ้ริการไปรษณีย ์ล าดบัท่ีหน่ึง ไดแ้ก่ มีระบบบริการท่ีดี รวดเร็วสะดวก 
และปลอดภยั 
 3.  ผลการวเิคราะห์ลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเป็นประจ า พบวา่ 
การเอาใจใส่ของพนกังานในการดูแลของพนกังานรวมถึงการบริการหลงัการขาย พบวา่ ดีมาก 
 4.  ผลการวเิคราะห์ลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเป็นประจ าเก่ียวกบั 
ขอ้เสนอแนะ พบวา่ ส่วนใหญ่แลว้ไม่มีความคิดเห็นเพิ่มเติม และมีบางส่วนตอ้งการใหล้ดระยะเวลา 
ในการถึงปลายทางใหเ้ร็วข้ึน 
 ส่วนที ่3 แบบสัมภาษณ์เก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี 
 1.  ผลการวเิคราะห์ลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเป็นประจ าเก่ียวกบั 
เร่ืองสถานท่ี พบวา่ สถานท่ีใหบ้ริการมีความเหมาะสม 
 2.  ผลการวเิคราะห์ลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเป็นประจ าเก่ียวกบั 
เร่ืองภาพรวมการปรับปรุงการใหบ้ริการ พบวา่ ระบบเดิมดีอยูแ่ลว้แต่ควรเพิ่มช่องบริการ 
ใหเ้พียงพอในบางช่วงเวลา เช่น ตอนพกักลางวนั 
 3.  ผลการวเิคราะห์ลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเป็นประจ าเก่ียวกบั 
เร่ืองเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการในดา้นจ านวน การแต่งกาย การกล่าวค าทกัทาย พบวา่ เหมาะสม 
 4.  ผลการวเิคราะห์ลูกคา้รายใหญ่และลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเป็นประจ าในดา้น 
ขอ้เสนอแนะ พบวา่ ระบบเดิมดีอยูแ่ลว้ ควรเพิ่มเติมบางส่วน เช่น ลิฟตข์นของดา้นหนา้ 
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อภิปรายผลการวจิัย 
 จากผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรีท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ 
ไปรษณียไ์ทย: ไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี สามารถอภิปรายผลตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั ดงัน้ี 
 ตอนที ่1  การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา โดยแสดงผลเป็นร้อยละ ค่าเฉล่ีย และ 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานประกอบดว้ย 
 ส่วนที ่1 ผลการวิเคราะห์เก่ียวกบัขอ้มูลปัจจยัประเภทการใหบ้ริการ จ าแนกตามประเภท 
การบริการเป็นบริการส่ือสาร บริการขนส่ง บริการคา้ปลีก บริการทางการเงิน บริการอีคอมเมิส  
และบริการรับของจ่ายเงินปลายทาง 
 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่กลุ่มบริการการส่ือสารท่ีลูกคา้ 
ใชบ้ริการเยอะท่ีสุด ไดแ้ก่ การส่งของตีพิมพ ์ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบัขอ้มูลในส่วนท่ี 
2 ประเภทการบริการ พบวา่ ภาพรวมกลุ่มบริการขนส่งท่ีลูกคา้ใชบ้ริการเยอะท่ีสุด ไดแ้ก่ บริการ 
โลจิสโพสต ์ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบัขอ้มูลในส่วนท่ี 2 ประเภทการบริการ พบวา่ 
ภาพรวมกลุ่มบริการคา้ปลีกท่ีลูกคา้ใชบ้ริการเยอะท่ีสุด ไดแ้ก่ บริการอร่อยทัว่ไทย ผลการวเิคราะห์ 
ความคิดเห็นเก่ียวกบัขอ้มูลในส่วนท่ี 2 ประเภทการบริการ พบวา่ ภาพรวมกลุ่มบริการการเงิน 
ท่ีลูกคา้ใชบ้ริการเยอะท่ีสุด ไดแ้ก่ บริการเวสเทิร์นยเูน่ียน ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบั 
ขอ้มูลในส่วนท่ี 2 ประเภทการบริการ พบวา่ ภาพรวมกลุ่มบริการอีคอมเมิสประเภทกลุ่มท่ีลูกคา้ 
มาใชบ้ริการเยอะท่ีสุด ไดแ้ก่ กลุ่มลูกคา้รายใหญ่ ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบัขอ้มูล 
ในส่วนท่ี 2 ประเภทการบริการ พบวา่ ภาพรวมกลุ่มบริการอีคอมเมิส ประเภทกลุ่มท่ีลูกคา้มาใช ้
บริการเยอะท่ีสุด ไดแ้ก่ บริการดีโพสต ์ซ่ึงส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ โดยสอดคลอ้ง 
กบัผลงานวจิยัของจรรนิยา อินตะ๊เอย้ (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง การศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจ 
ในการใชบ้ริการทางการเงินผา่นเคร่ืองใหบ้ริการดา้นการเงินอตัโนมติั ของนกัศึกษา พบวา่  
การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาพฤติกรรมในการใชบ้ริการทางการเงินผา่นเคร่ืองใหบ้ริการ 
ดา้นการเงินอตัโนมติัของนกัศึกษาระดบั ปริญญาตรีมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ตลอดจนเพื่อศึกษาปัจจยั 
ทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการ และเพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการทางการเงิน 
ผา่นเคร่ืองใหบ้ริการดา้นการเงินอตัโนมติัอีกดว้ย ผา่นเคร่ืองใหบ้ริการดา้นการเงินอตัโนมติัเฉล่ีย 
แต่ละคร้ังดว้ยจ านวนเงิน 500-1,000 บาท อีกทั้งมีระดบัความพึงพอใจในปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ 
ปัจจยัดา้นราคาและปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายอยูใ่นระดบัมากจึงท าใหท้ราบวา่ประเภท 
เคร่ืองใหบ้ริการดา้นการเงินอตัโนมติัส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการมากกวา่ประเภทของ 
เคาน์เตอร์ปกติแต่ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดนั้นมีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง  
ซ่ึงเป็นผลท าใหธ้นาคารควรมีการปรับปรุงในดา้นน้ีเพื่อใหเ้กิดบริการท่ีมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 
และเพื่อใหต้รงต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการอีกดว้ย 
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 ส่วนที ่2 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัขอ้มูลคุณภาพการใหบ้ริการ 
 ผลการวเิคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถามจากลูกคา้รายใหญ่และ 
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเป็นประจ าท่ีไปรษณียจ์นัทบุรี พบวา่ ภาพรวมทั้ง 5 ดา้น มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั 
มาก โดยดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดลู้กคา้ใหค้วามส าคญัมากท่ีสุด และการตอบสนองลูกคา้ใหค้วามส าคญั 
เป็นล าดบัสุดทา้ย ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมบติั โพธ์ิศิริ (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของ 
ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ของหน่วยงานบริการบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้าสาขา ธนาคาร 
กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา ความพึงพอใจ 
ของผูรั้บบริการต่อ คุณภาพการใหบ้ริการของหน่วยงานบริการบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้าสาขา 
ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  
 ผลการศึกษาองคป์ระกอบคุณภาพการใหบ้ริการ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ 
ความส าคญัทุกปัจจยัมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก เรียงล าดบัค่าเฉล่ียคือ ดา้นความมัน่ใจ และดา้น 
การสนองตอบลูกคา้เท่ากนั ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งไดด้า้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ  
 ส่วนที ่3 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัขอ้มูลความพึงพอใจของผูต้อบ 
แบบสอบถามจาก ลูกคา้พบวา่ ภาพรวมทั้ง 3 ดา้น มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก โดยมีดา้นเจา้หนา้ท่ี 
ผูใ้หบ้ริการท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัสูงสุดดา้นการรับรู้บริการและข่าวสาร ณ ท่ีท าการไปรษณีย ์
ลูกคา้ใหค้วามส าคญัล าดบัสุดทา้ยซ่ึงสอดคลอ้งกบัสุกญัญา มีแกว้ (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง  
ความพึงพอใจของประชาชนในการใชบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล เขตอ าเภอท่าชนะ  
จงัหวดัสุราษฎร์ธานี โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนในการใช้ 
บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขตอ าเภอท่าชนะ จงัหวดัสุราษฎร์ธานี เปรียบเทียบระดบั
ความพึงพอใจของประชาชนในการใชบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล เขตอ าเภอท่าชนะ 
จงัหวดัสุราษฎร์ธานี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และศึกษาความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของ 
ประชาชน ผลการวจิยัพบวา่ โดยภาพรวมและรายดา้นความพึงพอใจในการใชบ้ริการ อยูใ่นระดบั 
ปานกลาง โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นอาคาร/ สถานท่ี 
ดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ตามล าดบั  
ผลการทดสอบสมมติฐานการวจิยั พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นอาย ุอาชีพ จ านวนสมาชิกใน 
ครอบครัว และประเภทการใชบ้ริการ ต่างกนัท าใหค้วามพึงพอใจของประชาชนในการใชบ้ริการ  
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ตอนที ่2  การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน เพื่อทดสอบสมมติฐานโดยใชว้ธีิการวิเคราะห์
ค่าสถิติ  
 ส่วนที ่1 ผลการทดสอบสมมติฐาน  
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 วตัถุประสงค์ข้อที ่1 เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการไปรษณียจ์นัทบุรีท่ีส่งผลต่อ 
ภาพลกัษณ์ไปรษณียไ์ทย: ไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี 
 ผลการทดสอบสมมติฐานที ่1 ประเภทบริการการท่ีแตกต่างกนั มีผลท าใหค้วามพึงพอใจ 
ของผูรั้บบริการท่ีแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ จรรนิยา อินตะ๊เอย้ 
(2555) ไดศึ้กษาเร่ือง การศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจในการใชบ้ริการทางการเงินผา่น 
เคร่ืองใหบ้ริการดา้นการเงินอตัโนมติัของนกัศึกษา พบวา่ การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 
พฤติกรรมในการใชบ้ริการทางการเงินผา่นเคร่ืองใหบ้ริการดา้นการเงินอตัโนมติัของนกัศึกษา 
ระดบัปริญญาตรี มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ ตลอดจนเพื่อศึกษาปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อ 
การใชบ้ริการ และเพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการทางการเงินผา่นเคร่ืองใหบ้ริการดา้น 
การเงินอตัโนมติัอีกดว้ย ผา่นเคร่ืองใหบ้ริการดา้นการเงินอตัโนมติัเฉล่ียแต่ละคร้ังดว้ยจ านวนเงิน  
500-1,000 บาท อีกทั้งมีระดบัความพึงพอใจในปัจจยัดา้นผลิตภณัฑปั์จจยัดา้นราคาและปัจจยั 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายอยูใ่นระดบัมาก จึงท าใหท้ราบวา่ประเภทเคร่ืองใหบ้ริการดา้นการเงิน 
อตัโนมติัส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการมากกวา่ประเภทของเคาน์เตอร์ปกติแต่ปัจจยัดา้น 
การส่งเสริมการตลาดนั้นมีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ซึงเป็นผลท าใหธ้นาคารควรมี 
การปรับปรุงในดา้นน้ีเพื่อให้เกิดบริการท่ีมีประสิทธิภาพมากท่ีสุดและเพื่อใหต้รงต่อความตอ้งการ 
ของผูใ้ชบ้ริการอีกดว้ย 
 ผลการทดสอบสมมติฐานที ่2 คุณภาพการใหบ้ริการส่งผลต่อความพึงพอใจของ 
ผูรั้บบริการผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัขอ้มูลความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม 
จากลูกคา้ พบวา่ ภาพรวมทั้ง 3 ดา้น มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก โดยมีดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ 
ท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัสูงสุด ดา้นการรับรู้บริการและข่าวสาร ณ ท่ีท าการไปรษณียลู์กคา้ให ้
ความส าคญัล าดบัสุดทา้ย ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสุกญัญา มีแกว้ (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของ 
ประชาชนในการใชบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล เขตอ าเภอท่าชนะ จงัหวดัสุราษฎร์ธานี  
โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนในการใชบ้ริการขององคก์าร 
บริหารส่วนต าบลเขตอ าเภอท่าชนะ จงัหวดัสุราษฎร์ธานี เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของ 
ประชาชนในการใชบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล เขตอ าเภอท่าชนะ จงัหวดัสุราษฎร์ธานี  
จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และศึกษาความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของประชาชน ผลการวจิยั 
พบวา่ โดยภาพรวมและรายดา้นความพึงพอใจในการใชบ้ริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง โดย 
เรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นอาคาร/ สถานท่ี ดา้นพนกังาน 
ผูใ้หบ้ริการ ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ตามล าดบั ผลการทดสอบ 
สมมติฐานการวิจยั พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นอาย ุอาชีพ จ านวนสมาชิกในครอบครัว และ 
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ประเภทการใชบ้ริการ ต่างกนัท าใหค้วามพึงพอใจของประชาชนในการใชบ้ริการ แตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

ข้อเสนอแนะจากการวจิัย 
 จากการศึกษาวจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรีท่ีส่งผลต่อ 
ภาพลกัษณ์ไปรษณียไ์ทย: ไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี คร้ังน้ี ไดค้น้พบวา่ ควรเพิ่มช่องบริการ 
และสร้างลิฟตข์นของดา้นหนา้ ผูว้จิยัขอเสนอแนะโดยเรียงตามล าดบัความส าคญั ดงัน้ี  
 1.  ขอ้เสนอแนะเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการ มีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
  1.1  ดา้นความไวใ้จ 
   1.1.1  ควรก าชบัใหพ้นกังานน าจ่ายน าจ่ายเอกสาร/ ส่ิงของถูกตอ้งตรงตามจ่าหนา้ 
   1.1.2  ควรอบรมพนกังานรับฝากใหท้ างานถูกตอ้งและรวดเร็วข้ึน 
  1.2  ดา้นการตอบสนอง 
   1.2.1  ไปรษณียค์วรรับผดิชอบการชดใชค้่าเสียหายกรณีของสูญหายหรือเสียหาย 
ใหม้ากข้ึนกวา่เดิม 
   1.2.2  ควรอบรมพนกังานในทุกดา้นเพื่อตอบค าถามและช่วยเหลือลูกคา้ไดท้นัที 
  1.3  ดา้นความมัน่ใจ 
   1.3.1  ควรเพิ่มความระมดัระวงัในการขนส่งใหส่ิ้งของอยูใ่นสภาพดีไม่ช ารุด 
  1.4  ดา้นการเอาใจใส่ 
   1.4.1  พนกังานควรมีทกัษะในทุก ๆ ดา้นเพื่อท่ีจะไดช่้วยเหลือเม่ือลูกคา้ร้องขอ 
ไดท้นัที 
  1.5  ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
   1.5.1  ในทุก ๆ เชา้ควรเตรียมอุปกรณ์ต่าง ๆ ไวใ้หพ้ร้อมเพื่อบริการลูกคา้ 
 2.  ขอ้เสนอแนะดา้นความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
  2.1  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
   2.1.1  พนกังานควรเพิ่มการกล่าวตอ้นรับทกัทายและขอบคุณ 
   2.1.2  ควรเพิ่มช่องบริการ 
  2.2  ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ 
   2.2.1  เวลาในการเปิด-ปิดท่ีท าการไปรษณียย์งัไม่ค่อยเหมาะสม ควรอยูท่ี่ช่วงเวลา 
ประมาณ 08.30 น.-16.00 น. 
   2.2.2  ควรเพิ่มลิฟตข์นของดา้นหนา้ 
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  2.3  ดา้นการรับรู้บริการและข่าวสาร ณ ท่ีท าการไปรษณีย ์
   2.3.1  ควรเพิ่มการโฆษณาข่าวสารผา่นจอโทรทศัน์ 
 

ข้อเสนอแนะในการวจิัยคร้ังต่อไป 
 จากการวจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี ท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ 
ไปรษณียไ์ทย : ไปรษณียจ์งัหวดัจนัทบุรี ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะในการวจิยัคร้ังต่อไป ดงัน้ี 
 ควรศึกษาเร่ืองส่ิงท่ีส่งเสริมปัจจยัดา้นการตลาดของไปรษณียว์า่ควรเป็นไปในทิศทางใด 
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169 ถนนลงหาดบางแสน ต าบลแสนสุข อ าเภอเมือง จังหวดัชลบุรี 
 

 
 
 
 

แบบสัมภาษณ์ 
เร่ือง แนวทางการวางแผนเพื่อตอบสนองต่อสภาพแวดล้อมทางธุรกจิร้านผ้าทอพืน้เมือง 

กบัลูกค้าชาวจีนในเขตจังหวัดชลบุรี 
แบบสัมภาษณ์ชุดน้ีจดัท าข้ึนเพื่อใชใ้นการประกอบการท างานนิพนธ์ในหลกัสูตรบริหารธุรกิจ
มหาบณัฑิต วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา ผูว้จิยัขอความอนุเคราะห์จากท่าน 
ในการตอบแบบสัมภาษณ์ของท่าน และทางผูว้จิยัใคร่ขอบคุณในความร่วมมือท่ีดีของท่าน 
 
ค าช้ีแจง  
1.  การสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth interview) ประกอบดว้ย 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลประชากรศาสตร์ของผูใ้หส้ัมภาษณ์ จ านวน 7 ขอ้  
ส่วนท่ี 2  ค  าถามในการสัมภาษณ์เพื่อการวิเคราะห์ปัจจยัภายในธุรกิจและภายนอกธุรกิจ 

2.  ผูว้จิยัขอรับรองวา่ขอ้มูลจากแบบสอบถามดงักล่าวจะถูกเก็บเป็นความลบั และใชป้ระโยชน์ 
เฉพาะงานวจิยัเท่านั้น 
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ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง        และขอ้มูลของท่านในแต่ละค าถาม 
แบบสอบถาม แนวทางการวางแผนเพื่อตอบสนองต่อสภาพแวดลอ้มทางธุรกิจร้านผา้ทอพื้นเมือง 
กบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี 
ส่วนที ่1.1  ปัจจัยส่วนบุคคลบุคคลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ผู้ประกอบธุรกจิ 
ร้านผ้าทอพืน้เมือง 
1..  เพศ       ชาย    หญิง 
2.  อาย ุ     ………………… 
3.  สถานภาพ      โสด 

  สมรส 
       หยา่ร้าง/ หมา้ย/ แยกกนัอยู ่
4.  ระดบัการศึกษา   
   ต ่ากวา่ปริญญาตรี 

  ปริญญาตรี 
  สูงกวา่ปริญญาตรี 

5.  ช่ือร้านผา้ทอพื้นเมือง   ………………………………………………………. 
6.  ต าแหน่งปัจจุบนัของผูใ้ห้สัมภาษณ์ ……………………………………………………….. 
7.  รายละเอียดร้านผา้ทอพื้นเมือง  
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
ส่วนที ่1.2  ค  าถามงานวิจยัแนวทางการวางแผนเพื่อตอบสนองต่อสภาพแวดลอ้มทางธุรกิจ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี 
 ค าถามน้ีเป็นค าถามโดยวธีิการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth interview) แบบตวัต่อตวั 
เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการสนทนาของผูใ้หข้อ้มูล ซ่ึงเป็นบุคคลกลุ่มตวัอยา่ง ลูกคา้ชาวจีน 
ในเขตจงัหวดัชลบุรี ทั้งหมด 8 คน หรือจนขอ้มูลอ่ิมตวั และ ผูป้ระกอบการซ่ึงด าเนินธุรกิจผา้ทอ 
พื้นเมือง ในเขตจงัหวดัชลบุรี ทั้งหมด 8 ราย หรือจนขอ้มูลอ่ิมตวั โดยจดัใหมี้การสัมภาษณ์ 
แบบตวัต่อ (Informal interview) เพื่อใหป้ระชากรกลุ่มตวัอยา่งเกิดแนวคิดและแสดงความคิดเห็น 
ต่อประเด็นหรือค าถาม เพื่อเปิดเผยถึงส่ิงจูงใจ ความเช่ือ และทศันคติของผูต้อบ 
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 ค าถามการสัมภาษณ์แบบเจาะลกึ (In-depth interview) ร้านผ้าทอพืน้เมือง 
 1.  การวเิคราะห์ทรัพยากรภายในธุรกจิ (Resource-based view of the firm: RBV) 
 จุดแข็ง 
  1.1  ท่านคิดวา่อะไรคือจุดแข็งขององคก์รในการแข่งขนังานดา้นการตลาดของ 
โครงการร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองของสินทรัพยท่ี์จบัตอ้งได ้
(Tangible assets) เช่น ผลิตภณัฑ ์ท าเลท่ีตั้งธุรกิจ ผูป้ระกอบการและอ่ืน ๆ 
  1.2  ท่านคิดวา่อะไรคือจุดแข็งของธุรกิจในการแข่งขนัดา้นการตลาดของโครงการ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองของสินทรัพยจ์บัตอ้งไม่ได ้
(Intangible assets) ไดแ้ก่ ความรู้ของผูป้ระกอบการ ระยะเวลาในการประกอบการ ความมีช่ือเสียง 
และเทคโนโลยกีารผลิตสินคา้ท่ีมีคุณภาพ 
  1.3  ท่านคิดวา่อะไรคือจุดแข็งของธุรกิจในการแข่งขนังานบริการดา้นการตลาดของ 
โครงการร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองของความสามารถของ 
การด าเนินธุรกิจ (Capabilities) เช่น ทกัษะ (Skills) สินทรัพย ์(Assets) ผูป้ระกอบการ (People)  
กระบวนการ (Processes) ความน่าเช่ือถือของธุรกิจ ความมีมนุษยส์ัมพนัธ์ประสิทธิภาพของ 
การด าเนินธุรกิจ และประสิทธิภาพการส่งมอบผลิตภณัฑต์ามระยะเวลา 
 จุดอ่อน 
  1.4  ท่านคิดวา่อะไรคือจุดอ่อนขององคก์รในการแข่งขนังานดา้นการตลาดของ 
โครงการร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองของสินทรัพยท่ี์จบัตอ้งได ้
(Tangible assets) เช่น ผลิตภณัฑ ์ท าเลท่ีตั้งธุรกิจ ผูป้ระกอบการและอ่ืน ๆ 
  1.5  ท่านคิดวา่อะไรคือจุดอ่อนของธุรกิจในการแข่งขนัดา้นการตลาดของโครงการ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองของสินทรัพยจ์บัตอ้งไม่ได ้
(Intangible assets) ไดแ้ก่ ความรู้ของผูป้ระกอบการ ระยะเวลาในการประกอบการ ความมีช่ือเสียง 
และเทคโนโลยกีารผลิตสินคา้ท่ีมีคุณภาพ 
  1.6  ท่านคิดวา่อะไรคือจุดอ่อนของธุรกิจในการแข่งขนังานบริการดา้นการตลาดของ 
โครงการร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองของความสามารถของ 
การด าเนินธุรกิจ (Capabilities) เช่น ทกัษะ (Skills) สินทรัพย ์(Assets) ผูป้ระกอบการ (People)  
กระบวนการ (Processes) ความน่าเช่ือถือของธุรกิจ ความมีมนุษยส์ัมพนัธ์ประสิทธิภาพของ 
การด าเนินธุรกิจ และประสิทธิภาพการส่งมอบผลิตภณัฑต์ามระยะเวลา 
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 2.  การน า SWOT มาช่วยในการวเิคราะห์ปัจจัยภายนอกธุรกจิโดยใช้ Porter's five  
forces model  
 โอกาส 
  2.1  ท่านคิดวา่อะไรคือโอกาสของธุรกิจในการแข่งขนัดา้นการตลาดของโครงการ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในส่วนของการแข่งขนัท่ีมีอยูร่ะหวา่ง 
ผูป้ระกอบการดว้ยกนัเอง 
  2.2  ท่านคิดวา่อะไรคือโอกาสของธุรกิจในการแข่งขนัทางการตลาดของโครงการ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองการคุกคามของผูเ้ขา้ตลาดใหม ่
  2.3  ท่านคิดวา่อะไรคือโอกาสของธุรกิจในดา้นการแข่งขนัทางการตลาดของ 
โครงการร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองการอ านาจการต่อรอง 
ของผูซ้ื้อ 
  2.4  ท่านคิดวา่อะไรคือโอกาสของธุรกิจในการแข่งขนัทางการตลาดของโครงการ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองอ านาจการต่อรองของซพัพลายเออร์ 
  2.5  ท่านคิดวา่อะไรคือโอกาสขององคก์รในการแข่งขนัทางการตลาดของโครงการ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองการการคุกคามของสินคา้ทดแทน 
(รวมถึงการเปล่ียนแปลงเทคโนโลย)ี 
 อุปสรรค 
  2.6  ท่านคิดวา่อะไรคืออุปสรรคของธุรกิจในการแข่งขนัดา้นการตลาดของโครงการ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในส่วนของการแข่งขนัท่ีมีอยูร่ะหวา่ง 
ผูป้ระกอบการดว้ยกนัเอง 
  2.7  ท่านคิดวา่อะไรคืออุปสรรคของธุรกิจในการแข่งขนัทางการตลาดของโครงการ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองการคุกคามของผูเ้ขา้ตลาดใหม่ 
  2.8  ท่านคิดวา่อะไรคืออุปสรรคของธุรกิจในดา้นการแข่งขนัทางการตลาดของ
โครงการร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองการอ านาจการต่อรอง 
ของผูซ้ื้อ 
  2.9  ท่านคิดวา่อะไรคืออุปสรรคของธุรกิจในการแข่งขนัทางการตลาดของโครงการ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองอ านาจการต่อรองของซพัพลายเออร์ 
  ท่านคิดวา่อะไรคืออุปสรรคขององคก์รในการแข่งขนัทางการตลาดของโครงการ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองการการคุกคามของสินคา้ทดแทน 
(รวมถึงการเปล่ียนแปลงเทคโนโลย)ี 
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 3.  การน า SWOT มาช่วยในการวเิคราะห์ปัจจัยภายนอกองค์กรโดยใช้ PEST 
 โอกาส 
  3.1  ท่านคิดวา่อะไรคือโอกาสของธุรกิจในการแข่งขนัดา้นการตลาดของโครงการ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองสถานการณ์การเมือง เช่น  
กฎหมายลิขสิทธ์ิ กฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภค 
  3.2  ท่านคิดวา่อะไรคือโอกาสของธุรกิจในการแข่งขนัดา้นการตลาดของโครงการ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองสถานการณ์เศรษฐกิจปัจจุบนั  
เช่น แนวโนม้เศรษฐกิจท่ีบา้น เศรษฐกิจต่างประเทศและแนวโนม้ ปัญหาการจดัเก็บภาษีทัว่ไป 
การจดัเก็บภาษีเฉพาะกบัผลิตภณัฑ/์ บริการ ฤดูกาล/ ปัญหาสภาพอากาศ ตลาดและวงจรการคา้ 
ปัจจยัเฉพาะอุตสาหกรรมเส้นทางของตลาดและแนวโนม้การกระจายลูกคา้ อตัราดอกเบ้ียและ 
อตัราแลกเปล่ียน การคา้ระหวา่งประเทศ ปัญหาทางการเงิน 
  3.3  ท่านคิดวา่อะไรคือโอกาสของธุรกิจในการแข่งขนัการตลาดของโครงการ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ดา้นสังคม เช่นแนวโนม้การด าเนินชีวติ  
กลุ่มผูเ้ขา้ชม ทศันคติของผูบ้ริโภคและความคิดเห็น มุมมองส่ือ การเปล่ียนแปลงกฎหมายท่ีมีผล 
ต่อปัจจยัทางสังคม แบรนดข์องธุรกิจ รูปแบบการซ้ือของผูบ้ริโภค กิจกรรมท่ีส าคญัและมีอิทธิพล  
การเขา้ถึงการซ้ือและแนวโนม้ ปัจจยัเช้ือชาติ/ศาสนา การโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์  
ประเด็นดา้นจริยธรรม 
  3.4  ท่านคิดวา่อะไรคือโอกาสของธุรกิจในการแข่งขนัการตลาดของโครงการ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ดา้นเทคโนโลยกีารผลิตสินคา้บา้ง 
 อุปสรรค 
  3.5  ท่านคิดวา่อะไรคืออุปสรรคของธุรกิจในการแข่งขนัดา้นการตลาดของโครงการ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองสถานการณ์การเมือง เช่น  
กฎหมายลิขสิทธ์ิ กฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภค 
  3.6  ท่านคิดวา่อะไรคืออุปสรรคของธุรกิจในการแข่งขนัดา้นการตลาดของโครงการ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองสถานการณ์เศรษฐกิจปัจจุบนั  
เช่น แนวโนม้เศรษฐกิจท่ีบา้น เศรษฐกิจต่างประเทศและแนวโนม้ ปัญหาการจดัเก็บภาษีทัว่ไป  
การจดัเก็บภาษีเฉพาะกบัผลิตภณัฑ/์ บริการ ฤดูกาล/ ปัญหาสภาพอากาศ ตลาดและวงจรการคา้ 
ปัจจยัเฉพาะอุตสาหกรรมเส้นทางของตลาดและแนวโนม้การกระจาย ลูกคา้ อตัราดอกเบ้ีย 
และอตัราแลกเปล่ียน การคา้ระหวา่งประเทศ ปัญหาทางการเงิน 
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  3.7  ท่านคิดวา่อะไรคืออุปสรรคของธุรกิจในการแข่งขนัการตลาดของโครงการ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ดา้นสังคม เช่นแนวโนม้การด าเนินชีวติ 
กลุ่มผูเ้ขา้ชม ทศันคติของผูบ้ริโภคและความคิดเห็น มุมมองส่ือ การเปล่ียนแปลงกฎหมายท่ีมีผล 
ต่อปัจจยัทางสังคม แบรนดข์องธุรกิจ รูปแบบการซ้ือของผูบ้ริโภค กิจกรรมท่ีส าคญัและมีอิทธิพล 
การเขา้ถึงการซ้ือและแนวโนม้ ปัจจยัเช้ือชาติ/ ศาสนา การโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ 
ประเด็นดา้นจริยธรรม 
  3.8  ท่านคิดวา่อะไรคืออุปสรรคของธุรกิจในการแข่งขนัการตลาดของโครงการ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ดา้นเทคโนโลยกีารผลิตสินคา้บา้ง 
 
** ผู้วจัิยขอขอบคุณทุกท่านทีใ่ห้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามมาไว้ ณ โอกาสนี ้** 
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วทิยาลยัพาณชิยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
Graduate school of Commerce Burapha University 

169 ถนนลงหาดบางแสน ต าบลแสนสุข อ าเภอเมือง จังหวดัชลบุรี 
 

 
 
 
 

แบบสัมภาษณ์ 
เร่ือง แนวทางการวางแผนเพื่อตอบสนองต่อสภาพแวดล้อมทางธุรกจิร้านผ้าทอพืน้เมือง 

กบัลูกค้าชาวจีนในเขตจังหวัดชลบุรี 
 

แบบสัมภาษณ์ชุดน้ีจดัท าข้ึนเพื่อใชใ้นการประกอบการท างานนิพนธ์ในหลกัสูตรบริหารธุรกิจ 
มหาบณัฑิต วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา ผูว้จิยัขอความอนุเคราะห์จากท่าน 
ในการตอบแบบสัมภาษณ์ของท่าน และทางผูว้จิยัใคร่ขอบคุณในความร่วมมือท่ีดีของท่าน 
 
ค าช้ีแจง  
1.  การสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth interview) ประกอบดว้ย 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลประชากรศาสตร์ของผูใ้หส้ัมภาษณ์ จ านวน 7 ขอ้ 
 ส่วนท่ี 2 ค าถามในการสัมภาษณ์การวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค (6Ws, 1H) 
2.  ผูว้จิยัขอรับรองวา่ขอ้มูลจากแบบสอบถามดงักล่าวจะถูกเก็บเป็นความลบั และใชป้ระโยชน์
เฉพาะงานวจิยัเท่านั้น 
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ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย    ลงในช่อง   และขอ้มูลของท่านในแต่ละค าถาม 
แบบสอบถาม งานวจิยัการวางแผนกลยทุธ์ทางการตลาดของโครงการร้านผา้ทอพื้นเมือง 
กบัลูกคา้ชาวจีน ในเขตจงัหวดัชลบุรี 
ส่วนที ่1.3 ปัจจัยส่วนบุคคลบุคคลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ลูกค้าชาวจีน ผู้บริโภค 
ผ้าทอพืน้เมือง 

1..  เพศ       ชาย    หญิง 
2.  อาย ุ     ………………… 
3.  สถานภาพ      โสด 

  สมรส 
       หยา่ร้าง/ หมา้ย/ แยกกนัอยู ่
4.  ระดบัการศึกษา   
   ต ่ากวา่ปริญญาตรี 

  ปริญญาตรี 
  สูงกวา่ปริญญาตรี 

5.  ช่ือร้านผา้ทอพื้นเมือง   …………………………………………….................. 
6.  ต าแหน่งปัจจุบนัของผูใ้ห้สัมภาษณ์ …………………………………………….................. 
7.  รายละเอียดร้านผา้ทอพื้นเมือง  
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
 
ส่วนที ่1.4  ค  าถามงานวจิยัการวางแผนกลยทุธ์ทางการตลาดของโครงการร้านผา้ทอพื้นเมืองกบั 
ลูกคา้ชาวจีน ในเขตจงัหวดัชลบุรี 
 ค  าถามน้ีเป็นค าถามโดยวธีิการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth interview) แบบตวัต่อตวั  
เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการสนทนาของผูใ้หข้อ้มูล ซ่ึงเป็นบุคคลกลุ่มตวัอยา่ง ลูกคา้ชาวจีน 
ในเขตจงัหวดัชลบุรี ทั้งหมด 8 คน หรือจนขอ้มูลอ่ิมตวั และ ผูป้ระกอบการซ่ึงด าเนินธุรกิจผา้ทอ 
พื้นเมือง ในเขตจงัหวดัชลบุรี ทั้งหมด 8 ราย หรือจนขอ้มูลอ่ิมตวั โดยจดัใหมี้การสัมภาษณ์แบบ 
ตวัต่อ (Informal interview) เพื่อใหป้ระชากรกลุ่มตวัอยา่งเกิดแนวคิดและแสดงความคิดเห็น 
ต่อประเด็นหรือค าถาม เพื่อเปิดเผยถึงส่ิงจูงใจ ความเช่ือ และทศันคติของผูต้อบ 



84 

 ค าถามการสัมภาษณ์แบบเจาะลกึ (In-depth interview)  
 ค าถามในการสัมภาษณ์เพือ่การวเิคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค (6Ws, 1H) 
ส าหรับสัมภาษณ์ลูกค้าชาวจีน ผู้บริโภคผ้าทอพืน้เมือง 
 1.  ท่านซ้ือผา้ทอพื้นเมืองเพื่อจุดประสงคใ์ด (ส าหรับตนเอง หรือเป็นของฝาก  
เพราะอะไร) (Who) 
 2.  ท่านชอบผา้ทอพื้นเมืองลายอะไร อยา่งไร (What) 
 3.  ท่านซ้ือผา้ทอพื้นเมือง (ต่อผนื) ในราคาเท่าใด และโดยปกติท่านซ้ือผา้ทอพื้นเมือง 
คร้ังละก่ีผนื และเพราะเหตุใด (What) 
 4.  สาเหตุหลกัท่ีท าใหท้่านซ้ือผา้ทอพื้นเมือง คืออะไร เพราะเหตุใด (Why) 
 5.  กลุ่มหรือบุคคลใดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือผา้ทอพื้นเมืองของท่าน 
(Who participate) 
 6.  ท่านนิยมซ้ือผา้ทอพื้นเมืองในช่วงใดมากท่ีสุด (When) 
 7.  ท่านซ้ือผา้ทอพื้นเมืองบ่อยแค่ไหน และท่านเคยซ้ือผา้ทอพื้นเมืองซ ้ าหรือไม่  
หากท่านซ้ือช ้าท่านเลือกซ้ือผา้ทอพื้นเมืองแบบไหน บ่อยท่ีสุด (When) 
 8.  ท่านซ้ือผา้ทอพื้นเมืองจากแหล่งใด และเพราะเหตุใดถึงเลือกซ้ือจากแหล่งนั้น ๆ  
(Where) 
 9.  ท่านซ้ือผา้ทอพื้นเมืองโดยผา่นช่องทางไหน และพฤติกรรมการเลือกซ้ือ 
ผา้ทอพื้นเมืองของท่านเป็นอยา่งไร (How) 
 10.   เม่ือท่านตอ้งการซ้ือผา้ทอพื้นเมืองท่านคน้หาขอ้มูลของผา้ทอ ก่อนหรือไม่ (How) 
 
** ผู้วจัิยขอขอบคุณทุกท่านทีใ่ห้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามมาไว้ ณ โอกาสนี ้** 
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ภาคผนวก ข 
ขอ้มูลการสัมภาษณ์ 
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การสัมภาษณ์แบบเจาะลกึ (In-depth interview) 
 ส่วนที ่1 ผลการสัมภาษณ์ของผู้ประกอบธุรกจิร้านผ้าทอพืน้เมือง 
 A1 คือ ผูป้ระกอบธุรกิจร้านผา้ทอพื้นเมือง ลกัษณะของผูใ้หส้ัมภาษณ์ เพศชาย 
อายปุระมาณ 60 ปี จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี ประสบการณ์การประกอบธุรกิจ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองทั้งหมดประมาณ 15 ปี 
 A2 คือ ผูป้ระกอบธุรกิจร้านผา้ทอพื้นเมือง ลกัษณะของผูใ้หส้ัมภาษณ์ เพศหญิง 
อายปุระมาณ 48 ปี จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี ประสบการณ์การประกอบธุรกิจ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองทั้งหมดประมาณ 5 ปี 
 A3 คือ ผูป้ระกอบธุรกิจร้านผา้ทอพื้นเมือง ลกัษณะของผูใ้หส้ัมภาษณ์ เพศชาย 
อายปุระมาณ 54 ปี จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี ประสบการณ์การประกอบธุรกิจ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองทั้งหมดประมาณ 20 ปี  
 A4 คือ ผูป้ระกอบธุรกิจร้านผา้ทอพื้นเมือง ลกัษณะของผูใ้หส้ัมภาษณ์ เพศชาย 
อายปุระมาณ 56 ปี จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี ประสบการณ์การประกอบธุรกิจ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองทั้งหมดประมาณ 5 ปี  
 แนวค าถามงานวจิยัเก่ียวกบัปัจจยัส าคญัในการสร้างแนวทางการวางแผนเพื่อตอบสนอง 
ต่อสภาพแวดลอ้มของร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีน ในเขตจงัหวดัชลบุรี 
 การวเิคราะห์ทรัพยากรภายในธุรกิจ (Resource-based view of the firm: RBV) 
 การวเิคราะห์และประเมินศกัยภาพในการแข่งขนัในองคก์ร บริษทั หรือธุรกิจโดยใช ้ 
Porter's five forces model การวเิคราะห์ปัจจยัภายนอกธุรกิจโดยใช ้Porter's five forces model  
และการวเิคราะห์ปัจจยัภายนอกองคก์รโดยใช ้PEST เพื่อวเิคราะห์โอกาสและอุปสรรคของธุรกิจ 
ในการสร้างแนวทางการวางแผนเพื่อตอบสนองต่อสภาพแวดลอ้มของร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ 
ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี 
 ผู้ประกอบธุรกจิร้านผ้าทอพืน้เมือง A1 
 ผูว้จิยั: สวสัดีค่ะ ขอเร่ิมสัมภาษณ์ในขอ้แรกเลยนะคะ ท่านเจา้ของกิจการร้านผา้ทอ 
พื้นเมืองคิดวา่อะไรคือจุดแข็งของร้านผา้ทอพื้นเมืองในส่วนของทรัพยสิ์นท่ีจบัตอ้งได ้(Tangible  
assets) อยา่งเช่น ผลิตภณัฑ ์ท าเลท่ีตั้งธุรกิจ ผูป้ระกอบการและอ่ืน ๆ 
 A1: มนัก็ตอ้งเป็นตวัผา้ทอพื้นเมืองท่ีตอ้งสวยงามมีเอกลกัษณ์เป็นท่ีถูกในของลูกคา้ 
ชาวจีน อนัน้ีเป็นส่ิงส าคญัอยา่งแรกเลย 
 ผูว้จิยั: แลว้อยา่งอ่ืนมีส่วนไหมคะ อยา่งเช่น ท าเลท่ีตั้งร้าน 
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 A1: จริง ๆ แลว้ท าเลก็ส าคญั การตั้งร้านในท าเลท่ีเป็นแหล่งท่องเท่ียวของนกัท่องเท่ียว 
ชาวจีนเป็นส่ิงหน่ึงท่ีส าคญั ซ่ึงสามารถเพิ่มยอดขายใหก้บัร้านผา้ทอได ้แต่ส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุด 
คือ ผา้ทอพื้นเมืองท่ีมีความสวยงามก็เป็นอยา่งหน่ึงท่ีท าใหลู้กคา้ชาวจีนตดัสินใจซ้ือไดง่้ายข้ึน 
 ผูว้จิยั: แลว้คุณคิดวา่อะไรคือจุดแขง็ของธุรกิจร้านผา้ทอพื้นเมืองซ่ึงลูกคา้เป็นชาวจีน 
ในเร่ืองของสินทรัพยจ์บัตอ้งไม่ได ้(Intangible assets) อยา่งเช่น ความรู้ของผูป้ระกอบการ 
ระยะเวลาในการประกอบการ ความมีช่ือเสียง และเทคโนโลยกีารผลิตสินคา้ท่ีมีคุณภาพ 
 A1: ลูกคา้เขาจะชอบใจผา้ทอพื้นเมืองท่ีท าดว้ยมือมากกวา่ผา้พิมพน์ะครับ 
 ผูว้จิยั: คุณวา่อะไรคือจุดแขง็ของธุรกิจร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีน ในเร่ืองของ 
ความสามารถของการด าเนินธุรกิจ (Capabilities) เช่น ทกัษะ (Skills) สินทรัพย ์(Assets) 
ผูป้ระกอบการ (People) กระบวนการ (Processes) ความน่าเช่ือถือของธุรกิจ ความมีมนุษยส์ัมพนัธ์ 
ประสิทธิภาพของการด าเนินธุรกิจ และประสิทธิภาพการส่งมอบผลิตภณัฑต์ามระยะเวลา 
 A1: ลูกคา้มาเราก็ตอ้งตอ้นรับ ยิง่เขาต่างบา้นต่างเมืองบริการเขาดีเขาก็ประทบัใจครับ 
 ผูว้จิยั: แลว้คุณคิดวา่อะไรคือจุดอ่อนของร้านผา้ทอพื้นเมืองในเร่ืองของสินทรัพย ์
ท่ีจบัตอ้งได ้(Tangible assets) เช่น ผลิตภณัฑ ์ท าเลท่ีตั้งธุรกิจ ผูป้ระกอบการหรือเป็นอยา่งอ่ืนคะ 
 A1: ผา้ทอท่ีทอดว้ยมือตอ้งยอมรับวา่ราคาสูง บางคร้ังลูกคา้ท่ีเป็นคนจีนเขาก็สู้ราคา 
ไม่ไหว เขาก็ซ้ืออนัท่ีมนัลดตน้ทุนลงมาหน่อย หรือบางคร้ังเขาก็มาแค่จบั ๆ ถาม ๆ ก็ไม่ซ้ือ 
 ผูว้จิยั: คุณคิดวา่อะไรคือจุดอ่อนของร้านผา้ทอพื้นเมืองในเร่ืองของสินทรัพยจ์บัตอ้ง 
ไม่ได ้(Intangible assets) อยา่งเช่น ความรู้ของผูป้ระกอบการ ระยะเวลาในการประกอบการ  
ความมีช่ือเสียง และเทคโนโลยกีารผลิตสินคา้ท่ีมีคุณภาพ 
 A1: คงจะเป็นอยา่งหลงัการผลิตผา้ทอพื้นเมือง เพราะงานหตักรรมมนัใชเ้วลาท า  
และคนรุ่นใหม่ก็ไม่สานต่ออีกแลว้ 
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคือจุดอ่อนของร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีน ในเขตจงัหวดัชลบุรี 
ในเร่ืองของความสามารถของการด าเนินธุรกิจ (Capabilities) เช่น ทกัษะ (Skills) สินทรัพย ์(Assets) 
ผูป้ระกอบการ (People) กระบวนการ (Processes) ความน่าเช่ือถือของธุรกิจ ความมีมนุษยส์ัมพนัธ์ 
ประสิทธิภาพของการด าเนินธุรกิจ และประสิทธิภาพการส่งมอบผลิตภณัฑต์ามระยะเวลา 
 A1: อยา่งสุดทา้ยครับ งานทอผา้เป็นศิลปะ ตอ้งใชเ้วลาท า ตอ้งใหเ้วลาช่างทอผา้เยอะ 
จะเอางานละเอียดก็เร่งไม่ได ้
 ผูว้จิยั: ต่อไปเป็นเร่ืองโอกาสและอุปสรรคนะคะ 
 A1: ครับ 
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 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคือโอกาสของธุรกิจร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีน ในส่วนของ 
การแข่งขนัท่ีมีอยูร่ะหวา่งผูป้ระกอบการดว้ยกนัเอง 
 A1: จริง ๆ ร้านผา้ทอก็มีเยอะนะ แต่ถา้หากวา่ผา้ทอของร้านไหนสวยก็เป็นโอกาสของ 
ร้านผา้ทอนั้นเอง เพราะลูกคา้เขาก็จะเดินดู เปรียบเทียบราคา ลายผา้ แลว้ถา้ผา้เราสวยกวา่เขา  
เขาก็ซ้ือกลบัไปอยูดี่ 
 ผูว้จิยั: คุณคิดวา่อะไรคือโอกาสของธุรกิจร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีน 
ในเขตจงัหวดัชลบุรีในเร่ืองการคุกคามของผูเ้ขา้ตลาดใหม่ 
 A1: เขา้ตลาดใหม่ก็คือเปิดร้านใหม่ ตอ้งท าอะไรอีกเยอะแยะกวา่จะเป็นเร่ืองเป็นราวได ้
เวลานั้นร้านเก่าของผมก็ยงัอยูไ่ดเ้พราะเราก็ขายของดีมาตลอดครับ 
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคือโอกาสของธุรกิจร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีน 
ในเขตจงัหวดัชลบุรีในเร่ืองการอ านาจการต่อรองของผูซ้ื้อ 
 A1: ลูกคา้คนจีนเขาไม่ไดต่้อรองอะไรมากมาย อยา่งมากก็ต่อแค่ราคาเท่านั้น  
เพราะเขาก็ซ้ือไม่เยอะ เราก็ลดใหเ้ขาตามท่ีลดไดเ้ท่านั้น 
 ผูว้จิยั: คุณคิดวา่อะไรคือโอกาสของธุรกิจในการแข่งขนัดา้นการตลาดของโครงการ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองการอ านาจการต่อรองของ 
ซพัพลายเออร์ 
 A1: ไม่ไดไ้ปกดดนัอะไรเขาเร่ืองเวลาส่งงานเลย เพราะวา่แต่ละลายผา้มนัมีความยากง่าย 
ต่างกนั ส่วนใหญ่ก็ตกลงเวลาใหเ้ป็นท่ีแน่นอนแลว้ก็ไปรับงานเขาแค่นั้นเอง 
 ผูว้จิยั: คุณคิดวา่อะไรคือโอกาสของธุรกิจในการแข่งขนัดา้นการตลาดของโครงการ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองการการคุกคามของสินคา้ทดแทน 
(รวมถึงการเปล่ียนแปลงเทคโนโลย)ี 
 A1: งานผา้ทอพื้นเมืองแบบโบราณมนัขายไดด้ว้ยตวัมนัเองอยูแ่ลว้ เทคโนโลยสู้ีไม่ได ้
เพราะประณีตไม่เท่ากนั 
 ผูว้จิยั: คุณคิดวา่อะไรคืออุปสรรคในการแข่งขนัดา้นการตลาดของโครงการร้าน 
ผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในส่วนของการแข่งขนัท่ีมีอยูร่ะหวา่ง 
ผูป้ระกอบการดว้ยกนัเอง อยา่งเช่น การบริการ ราคา และผลิตภณัฑ์ 
 A1: ก็ทุกอยา่งครับ เพราะวา่ร้านผา้ทอมนัก็เยอะเราก็ตอ้งพยายามดึงดูดลูกคา้เรา 
ใหม้ากท่ีสุดน่ะครับ 
 ผูว้จิยั: คุณคิดวา่อะไรคืออุปสรรคของการแข่งขนัทางการตลาดของโครงการร้าน 
ผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองการคุกคามของผูเ้ขา้ตลาดใหม่ 
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 A1: คนท่ีเขา้ตลาดมาใหม่ก็ตอ้งท าการบา้นหนกัหน่อยครับ เพราะวา่คนท่ีเขาขาย 
อยูก่่อนแลว้มีประสบการณ์มีลูกคา้เดิมมาอยูแ่ลว้ทั้งนั้น 
 ผูว้จิยั: คุณคิดวา่อะไรคืออุปสรรคของธุรกิจในดา้นการแข่งขนัทางการตลาดของ 
โครงการร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองการอ านาจการต่อรอง 
ของผูซ้ื้อ 
 A1: ก็ขายใหลู้กคา้เท่าท่ีขายไดน่้ะครับ เขาต่อราคามาก็ลดเท่าท่ีได ้เพราะลดมากไป 
เราก็ไม่ไดอ้ะไรเลย 
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคืออุปสรรคในการแข่งขนัดา้นการตลาดของโครงการร้านผา้ทอ 
พื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองการอ านาจการต่อรองต่อรองของ 
ซพัพลายเออร์ 
 A1: ก็อยา่งท่ีบอกครับ ขอ้น้ีตอ้งเขา้ใจช่างทอ ผา้ทอพื้นเมืองเป็นเร่ืองศิลปะ  
จะเร่งมากก็คงไม่ได ้
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคืออุปสรรคของธุรกิจในการแข่งขนัทางการตลาดของโครงการ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองการการคุกคามของสินคา้ทดแทน 
(รวมถึงการเปล่ียนแปลงเทคโนโลย)ี 
 A1: สินคา้ทดแทน คือ ผา้ป้ัมน่ะเหรอ 
 ผูว้จิยั: ก็ใช่ค่ะ 
 A1: ไม่มีทางแทนไดเ้ลย ผา้ทอคือผา้ทอ เป็นงานศิลปะของช่างทอมีความประณีต  
สวยมากกวา่ 
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคือโอกาสของธุรกิจในการแข่งขนัดา้นการตลาดของโครงการ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองสถานการณ์การเมือง อยา่งเช่น  
กฎหมายลิขสิทธ์ิ กฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภค 
 A1: เร่ืองลิขสิทธ์ิไม่ไดมี้ผลอะไรกบัลายผา้ทอพื้นเมืองเลย เพราะวา่ผา้เป็นลายโบราณ 
เราท าเน่ียเราก็ไดอ้นุรักษข์องบรรพบุรุษใหอ้ยูต่ลอดไปดว้ยครับ 
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคือโอกาสของธุรกิจในการแข่งขนัดา้นการตลาดของโครงการ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองสถานการณ์เศรษฐกิจปัจจุบนั 
อยา่งเช่น แนวโนม้เศรษฐกิจท่ีบา้น เศรษฐกิจต่างประเทศและแนวโนม้ ปัญหาการจดัเก็บภาษีทัว่ไป 
การจดัเก็บภาษีเฉพาะกบัผลิตภณัฑ/์ บริการ ฤดูกาล/ ปัญหาสภาพอากาศ ตลาดและวงจรการคา้  
ปัจจยัเฉพาะอุตสาหกรรมเส้นทางของตลาดและแนวโนม้การกระจาย ลูกคา้ อตัราดอกเบ้ีย 
และอตัราแลกเปล่ียน การคา้ระหวา่งประเทศ ปัญหาทางการเงิน 
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 A1: ก็ท่ีส่งเสริมการท่องเท่ียวใหค้นจีนเขาไดม้าเท่ียวมากข้ึน ผมก็ไดลู้กคา้ชาวจีน 
เพิ่มมากข้ึนดว้ย เขามาเท่ียวก็หาของฝากกลบัไปดว้ย 
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคือโอกาสของธุรกิจในการแข่งขนัการตลาดของโครงการร้านผา้ทอ 
พื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ทางดา้นสังคม เช่น แนวโนม้การด าเนินชีวติ  
กลุ่มผูเ้ขา้ชม ทศันคติของผูบ้ริโภคและความคิดเห็น มุมมองส่ือ การเปล่ียนแปลงกฎหมายท่ีมีผลต่อ 
ปัจจยัทางสังคม แบรนดข์องธุรกิจ รูปแบบการซ้ือของผูบ้ริโภค กิจกรรมท่ีส าคญัและมีอิทธิพล 
การเขา้ถึงการซ้ือและแนวโนม้ ปัจจยัเช้ือชาติ/ ศาสนา การโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ 
ประเด็นดา้นจริยธรรม 
 A1: เขาก็มีคติความเช่ือเร่ืองสีนะ อยา่งท่ีเรารู้กนั ผา้สีแดง สีทอง เน่ียขายดี 
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคือโอกาสของธุรกิจในการแข่งขนัการตลาดของโครงการ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ดา้นเทคโนโลยกีารผลิตสินคา้บา้ง 
 A1: เอกลกัษณ์อีกอยา่งหน่ึงของการทอผา้ดว้ยมือคือบางคร้ังลายเส้นอาจจะไม่เท่ากนั 
ทุกเส้น ซ่ึงผมก็บอกลูกคา้ไปวา่น่ีแหละผา้ทอมือของแทถ้า้ทอผา้ดว้ยเคร่ืองจกัรจะไม่ไดผ้า้ทอ 
ท่ีใหค้วามรู้สึกแบบน้ี 
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคืออุปสรรคของธุรกิจในการแข่งขนัดา้นการตลาดของโครงการ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองสถานการณ์การเมือง เช่น  
กฎหมายลิขสิทธ์ิ กฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภค 
 A1: การออกบูธ ออกร้านตอนน้ีไม่ค่อยเยอะเหมือนสมยัรัฐบาลชุดก่อนนะ  
เหมือนรัฐตอนน้ีไม่ไดส่้งเสริมร้านผา้ทอใหอ้อกร้านมาก 
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคืออุปสรรคของธุรกิจในการแข่งขนัดา้นการตลาดของโครงการ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองสถานการณ์เศรษฐกิจปัจจุบนั  
เช่น แนวโนม้เศรษฐกิจท่ีบา้น เศรษฐกิจต่างประเทศและแนวโนม้ ปัญหาการจดัเก็บภาษีทัว่ไป 
การจดัเก็บภาษีเฉพาะกบัผลิตภณัฑ/์ บริการ ฤดูกาล/ ปัญหาสภาพอากาศ ตลาดและวงจรการคา้  
ปัจจยัเฉพาะอุตสาหกรรมเส้นทางของตลาดและแนวโนม้การกระจาย ลูกคา้ อตัราดอกเบ้ีย 
และอตัราแลกเปล่ียน การคา้ระหวา่งประเทศ ปัญหาทางการเงิน 
 A1: ช่างทอผา้น่ีแหละท่ีหายากมาก การสืบทอดไปรุ่นต่อไปก็ท าไดไ้ม่มาก 
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคืออุปสรรคของธุรกิจในการแข่งขนัการตลาดของโครงการร้าน 
ผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ทางดา้นสังคม เช่นแนวโนม้การด าเนินชีวติ 
กลุ่มผูเ้ขา้ชม ทศันคติของผูบ้ริโภคและความคิดเห็น มุมมองส่ือ การเปล่ียนแปลงกฎหมายท่ีมีผลต่อ 
ปัจจยัทางสังคม แบรนดข์องธุรกิจ รูปแบบการซ้ือของผูบ้ริโภค กิจกรรมท่ีส าคญัและมีอิทธิพล 
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การเขา้ถึงการซ้ือและแนวโนม้ ปัจจยัเช้ือชาติ/ศาสนา การโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ 
ประเด็นดา้นจริยธรรม 
 A1: ขอ้น้ีก็จะเป็นเร่ืองการคา้แบบคา้ส่งใหก้บัลูกคา้ชาวจีนเขา ผา้มนัราคาแพงเขาก็ไม่ได ้
ซ้ือไปเยอะมาก ถา้หากจะคา้ส่งก็ตอ้งสร้างแบรนด ์สร้างอะไรอีกเยอะแยะเลย ตรงน้ีแหละยงัไม่มี 
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคืออุปสรรคของธุรกิจในการแข่งขนัการตลาดของโครงการร้าน 
ผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ดา้นเทคโนโลยกีารผลิตสินคา้บา้ง 
 A1: เราผลิตผา้ทอดว้ยเคร่ืองโบราณอยูแ่ลว้ การผลิตสมยัใหม่คงไม่ใช่ปัญหา 
 ผูว้จิยั: ผูว้ิจยัขอจบการสัมภาษณ์เพียงเท่าน้ีค่ะ ขอบคุณมากนะคะ 
 A1: ครับ สวสัดีครับ 
 ผู้ประกอบธุรกจิร้านผ้าทอพืน้เมือง A2 
 ผูว้จิยั: สวสัดีค่ะ ขอเร่ิมสัมภาษณ์ในขอ้แรกเลยนะคะ ท่านเจา้ของกิจการร้านผา้ทอ 
พื้นเมือง คิดวา่อะไรคือจุดแข็งของร้านผา้ทอพื้นเมืองในส่วนของทรัพยสิ์นท่ีจบัตอ้งได ้
(Tangible assets) อยา่งเช่น ผลิตภณัฑ ์ท าเลท่ีตั้งธุรกิจ ผูป้ระกอบการและอ่ืน ๆ 
 A2: อยา่งแรกเป็นผา้ทอพื้นเมืองท่ีมีลวดลายสวยงามค่ะ เร่ืองท าเลร้านอนัน้ีก็มีส่วนนะคะ  
อยา่งถา้ตั้งร้านในแหล่งท่องเท่ียวก็เป็นท่ีรู้จกักบัลูกคา้มากกวา่ 
 ผูว้จิยั: แลว้คิดวา่อะไรคือจุดแขง็ของธุรกิจร้านผา้ทอพื้นเมืองซ่ึงลูกคา้เป็นชาวจีน 
ในเร่ืองของสินทรัพยจ์บัตอ้งไม่ได ้(Intangible assets) อยา่งเช่น ความรู้ของผูป้ระกอบการ  
ระยะเวลาในการประกอบการ ความมีช่ือเสียง และเทคโนโลยกีารผลิตสินคา้ท่ีมีคุณภาพ 
 A2: ก็น่าจะเป็นการผลิตผา้ทอพื้นเมืองแบบโบราณท่ีทอมือน่ีแหละค่ะ เทคโนโลย ี
สมยัใหม่ไม่ไดมี้ผลอะไร 
 ผูว้จิยั: คุณวา่อะไรคือจุดแขง็ของธุรกิจร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีน ในเร่ืองของ 
ความสามารถของการด าเนินธุรกิจ (Capabilities) เช่น ทกัษะ (Skills) สินทรัพย ์(Assets) 
ผูป้ระกอบการ (People) กระบวนการ (Processes) ความน่าเช่ือถือของธุรกิจ ความมีมนุษยส์ัมพนัธ์ 
ประสิทธิภาพของการด าเนินธุรกิจ และประสิทธิภาพการส่งมอบผลิตภณัฑต์ามระยะเวลา 
 A2: พี่วา่การบริการการขายเป็นส่วนช่วยเพิ่มยอดขายทุกอยา่งแหละ แต่วา่หากเรา 
ยิง่ดูแลเขาดี ลูกคา้ชาวจีนก็ยิง่ชอบนะ 
 ผูว้จิยั: แลว้คุณคิดวา่อะไรคือจุดอ่อนของร้านผา้ทอพื้นเมืองในเร่ืองของสินทรัพย ์
ท่ีจบัตอ้งได ้(Tangible assets) เช่น ผลิตภณัฑ ์ท าเลท่ีตั้งธุรกิจ ผูป้ระกอบการหรือเป็นอยา่งอ่ืนคะ 
 A2: ตวัผา้ทอท่ีมีราคาท่ีสูงนัน่แหละค่ะ ราคาสูงมากลูกคา้ก็มีสีหนา้ละ เขาสู้ไม่ไหว  
บางทีเราก็ตอ้งเลือกกลุ่มลูกคา้เหมือนกนั 
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 ผูว้จิยั: คุณคิดวา่อะไรคือจุดอ่อนของร้านผา้ทอพื้นเมือง ในเร่ืองของสินทรัพย ์
จบัตอ้งไม่ได ้(Intangible assets) อยา่งเช่น ความรู้ของผูป้ระกอบการ ระยะเวลาในการประกอบการ 
ความมีช่ือเสียง และเทคโนโลยกีารผลิตสินคา้ท่ีมีคุณภาพ 
 A2: คงจะเป็นอยา่งหลงัการผลิตผา้ทอพื้นเมือง เพราะงานหตักรรมมนัใชเ้วลาท า  
และคนรุ่นใหม่ก็ไม่สานต่ออีกแลว้ 
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคือจุดอ่อนของร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี 
ในเร่ืองของความสามารถของการด าเนินธุรกิจ (Capabilities) เช่น ทกัษะ (Skills) สินทรัพย ์(Assets) 
ผูป้ระกอบการ (People) กระบวนการ (Processes) ความน่าเช่ือถือของธุรกิจ ความมีมนุษยส์ัมพนัธ์ 
ประสิทธิภาพของการด าเนินธุรกิจ และประสิทธิภาพการส่งมอบผลิตภณัฑต์ามระยะเวลา 
 A2: การส่งมอบผลิตภณัฑท่ี์ตรงเวลาค่ะ เพราะวา่งานทอมนัใชเ้วลา เร่งมากไม่ได ้
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคือโอกาสของธุรกิจร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในส่วนของ 
การแข่งขนัท่ีมีอยูร่ะหวา่งผูป้ระกอบการดว้ยกนัเอง 
 A2: ผูป้ระกอบการดว้ยกนัเอง บางคร้ังก็ซ้ือผา้จากกนัเองมาขายในร้าน อยา่งพี่น่ี 
ก็บางคร้ังไม่ไดรั้บซ้ือจากกลุ่มแม่บา้นท่ีทอกนัโดยตรง พี่ก็ซ้ือจากร้านดว้ยกนัเองน่ีแหละ 
แต่ไม่ไดซ้ื้อแถวน้ีนะ ไปหามาจากอีกทีนึงก็ท าใหพ้ี่ไดมี้สินคา้ขายในร้านน้ีดว้ย 
 ผูว้จิยั: คุณคิดวา่อะไรคือโอกาสของธุรกิจร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีน 
ในเขตจงัหวดัชลบุรีในเร่ืองการคุกคามของผูเ้ขา้ตลาดใหม่ 
 A2: เขา้ตลาดใหม่ก็ตอ้งเก็บเก่ียวประสบการณ์อีกเยอะเนาะ ยงัยากถา้จะมาแข่งกบัร้าน 
ท่ีมีอยูเ่ดิมอยูแ่ลว้ 
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคือโอกาสของธุรกิจร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขต 
จงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองการอ านาจการต่อรองของผูซ้ื้อ 
 A2: ผา้ทอพี่น่ีจะเจาะกลุ่มลูกคา้ท่ีเขาพอมีเงินเขา้มาหน่อย พี่ตั้งราคาไวเ้ผือ่ต่ออยูแ่ลว้ล่ะ 
แต่มนัก็ยงัขายไดน้ะ เป็นกลยทุธ์ขายของอยา่งหน่ึงน่ะ 
 ผูว้จิยั: คุณคิดวา่อะไรคือโอกาสของธุรกิจในการแข่งขนัดา้นการตลาดของโครงการ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองการอ านาจการต่อรองของ 
ซพัพลายเออร์ 
 A2: พี่ตอ้งท าใจเลยขายของประเภทน้ี ขายงานศิลปะมนัก็มีเวลาท างานของมนั  
ตอ้งคุยกนัเร่ืองเวลาทอ ส่วนใหญ่ก็ตกลงกนัไดอ้ยูน่ะ 
 ผูว้จิยั: คุณคิดวา่อะไรคือโอกาสของธุรกิจในการแข่งขนัดา้นการตลาดของโครงการ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองการการคุกคามของสินคา้ทดแทน  
(รวมถึงการเปล่ียนแปลงเทคโนโลย)ี 
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 A2: การทอผา้พื้นเมืองโดยเป็นงานฝีมือเน่ียขายไดดี้นะ ผา้ท่ีใชเ้คร่ืองจกัรทอยงัไม่นิยม 
เท่าไหร่นะเท่าท่ีพี่ขายของมาเน่ียถึงมนัจะราคาถูกก็ยงัสู้งานผา้ทอท่ีเป็นงานฝีมือไม่ได ้
 ผูว้จิยั: คุณคิดวา่อะไรคืออุปสรรคในการแข่งขนัดา้นการตลาดของโครงการร้าน 
ผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในส่วนของการแข่งขนัท่ีมีอยูร่ะหวา่ง 
ผูป้ระกอบการดว้ยกนัเอง อยา่งเช่น การบริการ ราคา และผลิตภณัฑ์ 
 A2: ก็แข่งขนักนัสูงพอสมควรค่ะ พี่ก็พยายามหาสินคา้มาลงใหถู้กใจลูกคา้มากท่ีสุด 
ถา้หากสินคา้ไหนขายดีพี่ก็ตอ้งหามาเพิ่มใหไ้วนะ ตอ้งรีบหามาแต่เน่ิน ๆ 
 ผูว้จิยั: คุณคิดวา่อะไรคืออุปสรรคของการแข่งขนัทางการตลาดของโครงการร้าน 
ผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองการคุกคามของผูเ้ขา้ตลาดใหม่ 
 A2: อยา่งท่ีบอกแหละ คนท่ีเปิดร้านใหม่เขา้ตลาดใหม่ก็ท  าการบา้นเยอะหน่อย 
คนท่ีเขาเปิดร้านมานานก็ยอ่มตอ้งมีประสบการณ์เยอะ 
 ผูว้จิยั: คุณคิดวา่อะไรคืออุปสรรคของธุรกิจในดา้นการแข่งขนัทางการตลาดของ 
โครงการร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองการอ านาจการต่อรอง 
ของผูซ้ื้อ 
 A2: ลูกคา้คนจีนเขาไม่ไดซ้ื้อยกโหลหรอกนะ ซ้ือไม่ค่อยมาก พี่ก็ลดใหเ้ขาไม่มาก 
เท่าไหร่อยูแ่ลว้ 
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคืออุปสรรคในการแข่งขนัดา้นการตลาดของโครงการร้านผา้ทอ 
พื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองการอ านาจการต่อรองของซพัพลายเออร์ 
 A2: ก็คิดวา่เป็นเร่ืองท่ีเป็นปัญหาพอสมควรเลยล่ะ ช่างทอไม่ค่อยมี ตอ้งคอยวางแผน 
ใหดี้กบัช่างเขาค่ะ 
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคืออุปสรรคของธุรกิจในการแข่งขนัทางการตลาดของโครงการ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองการการคุกคามของสินคา้ทดแทน 
(รวมถึงการเปล่ียนแปลงเทคโนโลย)ี 
 A2: ยงัแทนไม่ไดค้่ะ ผา้ทอพื้นเมืองท่ีทอดว้ยมือจะขายดีกวา่ เป็นแบบน้ีตลอด 
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคือโอกาสของธุรกิจในการแข่งขนัดา้นการตลาดของโครงการร้าน 
ผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองสถานการณ์การเมือง อยา่งเช่น  
กฎหมายลิขสิทธ์ิ กฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภค 
 A2: เร่ืองลิขสิทธ์ิน่ีมนัไม่มีนะคะ มนัจดไม่ได ้เป็นลวดลายแต่เดิมตั้งแต่สมยับรรพบุรุษ 
ยิง่เราท าก็เหมือนเราสืบทอดใหอ้ยูคู่่กบัคนไทยเราตลอดไป 
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 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคือโอกาสของธุรกิจในการแข่งขนัดา้นการตลาดของโครงการ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองสถานการณ์เศรษฐกิจปัจจุบนั  
อยา่งเช่น แนวโนม้เศรษฐกิจท่ีบา้น เศรษฐกิจต่างประเทศและแนวโนม้ ปัญหาการจดัเก็บภาษีทัว่ไป 
การจดัเก็บภาษีเฉพาะกบัผลิตภณัฑ/์ บริการ ฤดูกาล/ ปัญหาสภาพอากาศ ตลาดและวงจรการคา้  
ปัจจยัเฉพาะอุตสาหกรรมเส้นทางของตลาดและแนวโนม้การกระจาย ลูกคา้ อตัราดอกเบ้ีย 
และอตัราแลกเปล่ียน การคา้ระหวา่งประเทศ ปัญหาทางการเงิน 
 A2: ก็เร่ืองส่งเสริมการท่องเท่ียวใหมี้ทวัร์จีนมากข้ึนน่ะค่ะ พี่ก็ไดลู้กคา้จากกลุ่มน้ี 
เพิ่มข้ึนดว้ย พวกนกัธุรกิจเขาก็มีซ้ือฝากกนัอยูแ่ลว้นะ 
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคือโอกาสของธุรกิจในการแข่งขนัการตลาดของโครงการร้านผา้ทอ 
พื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรีทางดา้นสังคม เช่น แนวโนม้การด าเนินชีวติ  
กลุ่มผูเ้ขา้ชม ทศันคติของผูบ้ริโภคและความคิดเห็น มุมมองส่ือ การเปล่ียนแปลงกฎหมายท่ีมีผลต่อ 
ปัจจยัทางสังคม แบรนดข์องธุรกิจ รูปแบบการซ้ือของผูบ้ริโภค กิจกรรมท่ีส าคญัและมีอิทธิพล 
การเขา้ถึงการซ้ือและแนวโนม้ ปัจจยัเช้ือชาติ/ ศาสนา การโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ ประเด็น 
ดา้นจริยธรรม 
 A2: เร่ืองสีของผา้น่ีก็เป็นจุดขายไดน้ะ เพราะคนจีนเขาก็มีความเช่ือเร่ืองสีเหมือน ๆ 
เราเหมือนกนันะ เอาสีท่ีเขาชอบโชวไ์วห้นา้ร้านน่ีก็ดึงดูดเขาไดดี้เหมือนกนัค่ะ 
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคือโอกาสของธุรกิจในการแข่งขนัการตลาดของโครงการร้าน 
ผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ดา้นเทคโนโลยกีารผลิตสินคา้บา้ง 
 A2: งานผา้ทอมือเลย ท่ีเป็นโอกาสท่ีดี เพราะงานผา้ป้ัมท่ีเป็นเคร่ืองจกัรยงัสู้ไม่ได ้
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคืออุปสรรคของธุรกิจในการแข่งขนัดา้นการตลาดของโครงการ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองสถานการณ์การเมือง เช่น  
กฎหมายลิขสิทธ์ิ กฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภค 
 A2: การออกร้านท่ีสนบัสุนนจากภาครัฐตอนน้ีมนัไม่ค่อยเยอะ บ่อยคร้ังเหมือนตอน 
ก่อน ๆ ค่อนขา้งจะเงียบมาก 
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคืออุปสรรคของธุรกิจในการแข่งขนัดา้นการตลาดของโครงการ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองสถานการณ์เศรษฐกิจปัจจุบนั  
เช่น แนวโนม้เศรษฐกิจท่ีบา้น เศรษฐกิจต่างประเทศและแนวโนม้ ปัญหาการจดัเก็บภาษีทัว่ไป 
การจดัเก็บภาษีเฉพาะกบัผลิตภณัฑ/์ บริการ ฤดูกาล/ ปัญหาสภาพอากาศ ตลาดและวงจรการคา้  
ปัจจยัเฉพาะอุตสาหกรรมเส้นทางของตลาดและแนวโนม้การกระจาย ลูกคา้ อตัราดอกเบ้ีย 
และอตัราแลกเปล่ียน การคา้ระหวา่งประเทศ ปัญหาทางการเงิน 
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 A2: เศรษฐกิจท่ีฝืดแบบน้ีท าใหช่้างทอผา้ไม่ค่อยจะมาทอผา้กนัละ ช่างทอก็จะหายากมาก 
เขาไปท าอาชีพอ่ืนก็จะมีรายไดม้นัคงมากกวา่น้ี 
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคืออุปสรรคของธุรกิจในการแข่งขนัการตลาดของโครงการร้าน 
ผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ทางดา้นสังคม เช่น แนวโนม้การด าเนินชีวิต 
กลุ่มผูเ้ขา้ชม ทศันคติของผูบ้ริโภคและความคิดเห็น มุมมองส่ือ การเปล่ียนแปลงกฎหมายท่ีมีผล 
ต่อปัจจยัทางสังคม แบรนดข์องธุรกิจ รูปแบบการซ้ือของผูบ้ริโภค กิจกรรมท่ีส าคญัและมีอิทธิพล 
การเขา้ถึงการซ้ือและแนวโนม้ ปัจจยัเช้ือชาติ/ศาสนา การโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์  
ประเด็นดา้นจริยธรรม 
 A2: การซ้ือผา้ทอของเขาเน่ียจะเป็นไปในแบบซ้ือเป็นของฝาก จะไม่ไดซ้ื้อ 
เป็นจ านวนมาก อาจจะเป็นเพราะยงัไม่แพร่หลาย หรือวา่ร้านผา้ทอไทยยงัไม่ไดเ้ป็นท่ีรู้จกัมากนกั 
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคืออุปสรรคของธุรกิจในการแข่งขนัการตลาดของโครงการร้าน 
ผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ดา้นเทคโนโลยกีารผลิตสินคา้บา้ง 
 A2: เทคโนโลยสีมยัสมยัใหมย่งัเขา้มาแทนท่ีการทอผา้ดว้ยมือไม่ไดค้่ะ 
 ผูว้จิยั: ผูว้ิจยัขอจบการสัมภาษณ์เพียงเท่าน้ีค่ะ ขอบคุณมากนะคะ 
 A2: ค่ะขอบคุณมากค่ะ สวสัดีค่ะ 
 ผู้ประกอบธุรกจิร้านผ้าทอพืน้เมือง A3 
 ผูว้จิยั: สวสัดีค่ะ ขอเร่ิมสัมภาษณ์ในขอ้แรกเลยนะคะ ท่านเจา้ของกิจการร้าน 
ผา้ทอพื้นเมือง คิดวา่อะไรคือจุดแขง็ของร้านผา้ทอพื้นเมืองในส่วนของทรัพยสิ์นท่ีจบัตอ้งได ้
(Tangible assets) อยา่งเช่น ผลิตภณัฑ ์ท าเลท่ีตั้งธุรกิจ ผูป้ระกอบการและอ่ืน ๆ 
 A3: ก็เป็นตวัผา้ทอแบบพื้นเมืองโบราณครับ ผมเลือกมาเป็นอกลกัษณ์ของร้านเลย 
 ผูว้จิยั: แลว้คุณคิดวา่อะไรคือจุดแขง็ของธุรกิจร้านผา้ทอพื้นเมืองซ่ึงลูกคา้เป็นชาวจีน 
ในเร่ืองของสินทรัพยจ์บัตอ้งไม่ได ้(Intangible assets) อยา่งเช่น ความรู้ของผูป้ระกอบการ 
ระยะเวลาในการประกอบการ ความมีช่ือเสียง และเทคโนโลยกีารผลิตสินคา้ท่ีมีคุณภาพ 
 A3: ลูกคา้คนจีนจะชอบลายผา้ทอท่ีเป็นงานหตัถกรรมมากกวา่งานผา้ทอแบบพิมพ ์
หรือป้ัม ลูกคา้จะบอกเสมอวา่ผา้ท่ีทอดว้ยมือสวยกวา่ 
 ผูว้จิยั: คุณวา่อะไรคือจุดแขง็ของธุรกิจร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเร่ืองของ 
ความสามารถของการด าเนินธุรกิจ (Capabilities) เช่น ทกัษะ (Skills) สินทรัพย ์(Assets) 
ผูป้ระกอบการ (People) กระบวนการ (Processes) ความน่าเช่ือถือของธุรกิจ ความมีมนุษยส์ัมพนัธ์ 
ประสิทธิภาพของการด าเนินธุรกิจ และประสิทธิภาพการส่งมอบผลิตภณัฑต์ามระยะเวลา 
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 A3: การบริการท่ีดีใหเ้กียรติตอ้นรับลูกคา้เป็นอยา่งดี แลว้ก็มีความรู้ในเร่ืองผา้ทอ 
ถ่ายทอดใหเ้ขาดว้ยเขาก็ประทบัใจเหมือนกนันะ 
 ผูว้จิยั: แลว้คุณคิดวา่อะไรคือจุดอ่อนของร้านผา้ทอพื้นเมืองในเร่ืองของสินทรัพย ์
ท่ีจบัตอ้งได ้(Tangible ssets) เช่น ผลิตภณัฑ ์ท าเลท่ีตั้งธุรกิจ ผูป้ระกอบการหรือเป็นอยา่งอ่ืนคะ 
 A3: งานผา้ทอบางผนืก็ราคาแพงครับ ราคาของผา้ทอบางทีก็สูงพอควรอยูเ่หมือนกนั 
 ผูว้จิยั: คุณคิดวา่อะไรคือจุดอ่อนของร้านผา้ทอพื้นเมือง ในเร่ืองของสินทรัพยจ์บัตอ้ง 
ไม่ได ้(Intangible assets) อยา่งเช่น ความรู้ของผูป้ระกอบการ ระยะเวลาในการประกอบการ  
ความมีช่ือเสียง และเทคโนโลยกีารผลิตสินคา้ท่ีมีคุณภาพ 
 A3: การผลิตผา้ทอครับ เพราะผา้ทอพื้นเมืองเป็นงานฝีมือ ตอ้งมีความรู้ความสามารถ 
เฉพาะดา้น ทุกวนัน้ีคนสืบทอดก็นอ้ยลงไป 
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคือจุดอ่อนของร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี 
ในเร่ืองของความสามารถของการด าเนินธุรกิจ (Capabilities) เช่น ทกัษะ (Skills) สินทรัพย ์(Assets) 
ผูป้ระกอบการ (People) กระบวนการ (Processes) ความน่าเช่ือถือของธุรกิจ ความมีมนุษยส์ัมพนัธ์ 
ประสิทธิภาพของการด าเนินธุรกิจ และประสิทธิภาพการส่งมอบผลิตภณัฑต์ามระยะเวลา 
 A3: การส่งมอบงานผา้ทอให้ตรงเวลาครับ งานทอผา้เหมือนงานศิลปะตอ้งใหเ้วลา 
ในการสร้างผลงานข้ึนมา อนัน้ีเราเปิดร้านก็ตอ้งท าใจ 
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคือโอกาสของธุรกิจร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในส่วนของ 
การแข่งขนัท่ีมีอยูร่ะหวา่งผูป้ระกอบการดว้ยกนัเอง 
 A3: ร้านผา้ทอท่ีอยูร่วมกนัหลายร้าน ๆ เหมือนเป็นแหล่งดึงดูดลูกคา้ต่างชาติอยา่งคนจีน 
เหมือนกนันะ เพราะมนัก็ดูหลากหลายเขามีตวัเลือก ยิง่ผา้ในร้านผมน่ีผมพยายามสร้างอะไร 
ท่ีแตกต่าง มนัก็ขายไดต้ลอด 
 ผูว้จิยั: คุณคิดวา่อะไรคือโอกาสของธุรกิจร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีน 
ในเขตจงัหวดัชลบุรีในเร่ืองการคุกคามของผูเ้ขา้ตลาดใหม่ 
 A3: ผมไม่กลวัคนท่ีเขาเขา้ตลาดมาใหม่ เขาตอ้งเรียนรู้อีกเยอะ ธุรกิจน้ียิง่นานก็ยิง่ขลงั 
มากข้ึน 
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคือโอกาสของธุรกิจร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขต 
จงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองการอ านาจการต่อรองของผูซ้ื้อ 
 A3: ก็ตั้งราคาไวเ้ผือ่ครับ ขอ้น้ีก็น่าจะเป็นทุกธุรกิจอยูแ่ลว้ พอเขาต่อราคาเราก็ลดใหต้าม 
Target ท่ีเราตั้งไว ้ผมมองลูกคา้ท่ีเป็นพอจะมีเงินจ่ายไวก่้อน 
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 ผูว้จิยั: คุณคิดวา่อะไรคือโอกาสของธุรกิจในการแข่งขนัดา้นการตลาดของโครงการ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีน ในเขตจงัหวดัชลบุรีในเร่ืองการอ านาจการต่อรองของ 
ซพัพลายเออร์ 
 A3: แทบจะไม่ไดต่้อรองอะไรเลยล่ะ เพราะตอ้งให้เวลากบัช่างทอเขา อยา่งท่ีบอก 
ไปครับ 
 ผูว้จิยั: คุณคิดวา่อะไรคือโอกาสของธุรกิจในการแข่งขนัดา้นการตลาดของโครงการ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองการการคุกคามของสินคา้ทดแทน  
(รวมถึงการเปล่ียนแปลงเทคโนโลย)ี 
 A3: งานทอผา้ท่ีเป็นเคร่ืองจกัรมนัเขา้มาแทนผา้ทอพื้นเมืองท่ีเป็นผา้ทอมือไม่ไดเ้ลย 
ถา้เราบอกลูกคา้ชาวจีนไปวา่ผา้น้ีเป็นผา้ทอมือเขาจะยิง่ชอบเลย 
 ผูว้จิยั: คุณคิดวา่อะไรคืออุปสรรคในการแข่งขนัดา้นการตลาดของโครงการร้าน 
ผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในส่วนของการแข่งขนัท่ีมีอยูร่ะหวา่ง 
ผูป้ระกอบการดว้ยกนัเอง อยา่งเช่น การบริการ ราคา และผลิตภณัฑ์ 
 A3: ก็สถานการณ์ปัจจุบนัเศรษฐกิจเป็นแบบน้ีเนาะ ทุกร้านท่ีเป็นคู่แข่งก็ต่างพากนั 
เพิ่มยอดขาย ผา้ผนืไหนสวยเขาก็พยายามเลียบแบบก็มีเหมือนกนั 
 ผูว้จิยั: คุณคิดวา่อะไรคืออุปสรรคของการแข่งขนัทางการตลาดของโครงการร้าน 
ผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองการคุกคามของผูเ้ขา้ตลาดใหม่ 
 A3: ยงัไม่เป็นอุปสรรคเท่าไหร่นะครับ ท าธุรกิจน้ีมานานก็ยงัมีฐานกลุ่มลูกคา้บา้ง 
 ผูว้จิยั: คุณคิดวา่อะไรคืออุปสรรคของธุรกิจในดา้นการแข่งขนัทางการตลาดของ 
โครงการร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองการอ านาจการต่อรอง 
ของผูซ้ื้อ 
 A3: ผา้สวยเขาชอบเขาก็ไม่ต่อหรอก ส่วนใหญ่ซ้ือเป็นของฝากก็ไม่ซ้ือถึง 20-30 ผนื  
หรอกครับ 
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคืออุปสรรคในการแข่งขนัดา้นการตลาดของโครงการร้านผา้ทอ 
พื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองการอ านาจการต่อรองของซพัพลายเออร์ 
 A3: ก็ท  าธุรกิจน้ีก็ตอ้งเขา้ในตวัผา้ทอนะ เพราะวา่เป็นงานศิลปะ งานฝีมือมนัมีเวลา 
ท่ีใชท้  า จะใหไ้ปเร่งรัดเอาก็คงไม่ไดง้านท่ีสวย ท าแบบรีบ ๆ ก็ไม่ละเอียดอีก เราก็ตอ้งตกลงกนัวา่ 
ใชเ้วลานานแค่ไหน เท่าน้ีพอไหม เพื่อใหไ้ดผ้า้ท่ีสวยงามขายไดร้าคาท่ีสุด 
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคืออุปสรรคของธุรกิจในการแข่งขนัทางการตลาดของโครงการ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองการการคุกคามของสินคา้ทดแทน  
(รวมถึงการเปล่ียนแปลงเทคโนโลย)ี 
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 A3: สินคา้ทดแทนผา้ทอยงัไม่มีนะ ลูกคา้ท่ีจะซ้ือผา้ทอมือคือผา้ทอมืออยา่งเดียวไม่ไดซ้ื้อ 
ผา้แบบอ่ืน 
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคือโอกาสของธุรกิจในการแข่งขนัดา้นการตลาดของโครงการ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองสถานการณ์การเมือง อยา่งเช่น  
กฎหมายลิขสิทธ์ิ กฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภค 
 A3: เร่ืองลิขสิทธ์ิคงจดไม่ไดเ้พราะเป็นลวดลายมาแต่โบราณ ส่วนเร่ืองกฎหมายคุม้ครอง 
ผูบ้ริโภคผมยงัไม่โดนนะผมขายผา้ทอมือมานานไม่เคยขายหลอกขายลูกคา้อยูแ่ลว้ครับ 
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคือโอกาสของธุรกิจในการแข่งขนัดา้นการตลาดของโครงการ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองสถานการณ์เศรษฐกิจปัจจุบนั 
อยา่งเช่น แนวโนม้เศรษฐกิจท่ีบา้น เศรษฐกิจต่างประเทศและแนวโนม้ ปัญหาการจดัเก็บภาษีทัว่ไป 
การจดัเก็บภาษีเฉพาะกบัผลิตภณัฑ/์ บริการ ฤดูกาล/ ปัญหาสภาพอากาศ ตลาดและวงจรการคา้ 
ปัจจยัเฉพาะอุตสาหกรรมเส้นทางของตลาดและแนวโนม้การกระจาย ลูกคา้ อตัราดอกเบ้ีย 
และอตัราแลกเปล่ียน การคา้ระหวา่งประเทศ ปัญหาทางการเงิน 
 A3: ตอนน้ีลูกคา้ชาวจีนเยอะข้ึนนะ นกัท่องเท่ียวก็มีมากข้ึน คนท่ีท าธุรกิจท่ีน่ีก็มาซ้ือ 
กบัผมบา้งเหมือนกนั เวลาญาติเขามาเยีย่มเขาอยากไดก้็มาซ้ือซ ้ าท่ีผมอีกเหมือนกนั 
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคือโอกาสของธุรกิจในการแข่งขนัการตลาดของโครงการร้านผา้ทอ 
พื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ทางดา้นสังคม เช่นแนวโนม้การด าเนินชีวติ  
กลุ่มผูเ้ขา้ชม ทศันคติของผูบ้ริโภคและความคิดเห็น มุมมองส่ือ การเปล่ียนแปลงกฎหมายท่ีมีผล 
ต่อปัจจยัทางสังคม แบรนดข์องธุรกิจ รูปแบบการซ้ือของผูบ้ริโภค กิจกรรมท่ีส าคญัและมีอิทธิพล 
การเขา้ถึงการซ้ือและแนวโนม้ ปัจจยัเช้ือชาติ/ ศาสนา การโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ 
ประเด็นดา้นจริยธรรม 
 A3: ผมวา่รสนิยมของคนจีนกบัคนไทยค่อนขา้งมีความคลา้ยกนันะ ผา้ทอสีท่ีเขาชอบ 
จะเป็นสีแดง หรือสีทองท่ีเป็นแบบสีมงคล ลวดลายสวย ๆ หน่อย แบบท่ีดูมีรสนิยมน่ะ 
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคือโอกาสของธุรกิจในการแข่งขนัการตลาดของโครงการร้าน 
ผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ดา้นเทคโนโลยกีารผลิตสินคา้บา้ง 
 A3: การผลิตผา้ทอพื้นเมืองดว้ยการทอมือแบบโบราณน้ีแหละท่ีเป็นโอกาสท่ีดี 
เร่ืองน้ีเราเอามาน าเสนอน ามาโฆษณาให้เขาหนัมาสนใจซ้ือไดเ้ลยครับ 
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคืออุปสรรคของธุรกิจในการแข่งขนัดา้นการตลาดของโครงการ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองสถานการณ์การเมือง เช่น  
กฎหมายลิขสิทธ์ิ กฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภค 
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 A3: การสนบัสนุนจากรัฐตอนน้ีมีไม่มากเท่ากบัเม่ือก่อนครับ เร่ืองลิขสิทธ์ิก็ไม่มี 
เพราะผมไม่ไดคิ้ดลวดลายใหม่ ๆ ข้ึนเอง แต่อาศยัประยกุตเ์อาเท่านั้น 
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคืออุปสรรคของธุรกิจในการแข่งขนัดา้นการตลาดของโครงการ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองสถานการณ์เศรษฐกิจปัจจุบนั 
เช่น แนวโนม้เศรษฐกิจท่ีบา้น เศรษฐกิจต่างประเทศและแนวโนม้ ปัญหาการจดัเก็บภาษีทัว่ไป 
การจดัเก็บภาษีเฉพาะกบัผลิตภณัฑ/์ บริการ ฤดูกาล/ ปัญหาสภาพอากาศ ตลาดและวงจรการคา้ 
ปัจจยัเฉพาะอุตสาหกรรมเส้นทางของตลาดและแนวโนม้การกระจาย ลูกคา้ อตัราดอกเบ้ีย 
และอตัราแลกเปล่ียน การคา้ระหวา่งประเทศ ปัญหาทางการเงิน 
 A3: ก็ภาวะแบบน้ี ท าใหย้ิง่ขาดแคลนคนทอผา้ครับ อาชีพอ่ืนดูจะมัน่คงมากกวา่ 
ตอนน้ีช่างทอมีแต่คนสูงอาย ุแม่บา้นในชนบทเท่านั้น 
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคืออุปสรรคของธุรกิจในการแข่งขนัการตลาดของโครงการร้าน 
ผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ทางดา้นสังคม เช่นแนวโนม้การด าเนินชีวติ 
กลุ่มผูเ้ขา้ชม ทศันคติของผูบ้ริโภคและความคิดเห็น มุมมองส่ือ การเปล่ียนแปลงกฎหมายท่ีมีผลต่อ 
ปัจจยัทางสังคม แบรนดข์องธุรกิจ รูปแบบการซ้ือของผูบ้ริโภค กิจกรรมท่ีส าคญัและมีอิทธิพล  
การเขา้ถึงการซ้ือและแนวโนม้ ปัจจยัเช้ือชาติ/ศาสนา การโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์  
ประเด็นดา้นจริยธรรม 
 A3: ก็แมว้า่เขาจะมาซ้ือผา้ทอพื้นเมืองท่ีน่ีแต่ก็ไม่ไดซ้ื้อกลบัไปในปริมาณท่ีมาก 
เท่าไหร่นะ หากวา่จะต่อยอดใหม้ากข้ึนอาจจะตอ้งเขา้มาดูความชอบกบัเขาแบบจริงจงัมาข้ึนครับ 
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคืออุปสรรคของธุรกิจในการแข่งขนัการตลาดของโครงการร้าน 
ผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีน ในเขตจงัหวดัชลบุรี ดา้นเทคโนโลยกีารผลิตสินคา้บา้ง 
 A3: การผลิตผา้ทอแบบสมยัใหม่คงไม่สามารถเอาช่ือผา้ทอพื้นเมืองมาขายไดค้รับ 
เร่ืองเทคโนโลยสีมยัใหม่คงเขา้มาแทนไม่ไดค้รับ 
 ผูว้จิยั: ผูว้ิจยัขอจบการสัมภาษณ์เพียงเท่าน้ีค่ะ ขอบคุณมากนะคะ 
 A3: ครับ 
 ผู้ประกอบธุรกจิร้านผ้าทอพืน้เมือง A4 
 ผูว้จิยั: สวสัดีค่ะ ขอเร่ิมสัมภาษณ์ในขอ้แรกเลยนะคะ ท่านเจา้ของกิจการร้าน 
ผา้ทอพื้นเมืองคิดวา่อะไรคือจุดแขง็ของร้านผา้ทอพื้นเมืองในส่วนของทรัพยสิ์นท่ีจบัตอ้งได ้ 
(Tangible assets) อยา่งเช่น ผลิตภณัฑ ์ท าเลท่ีตั้งธุรกิจ ผูป้ระกอบการและอ่ืน ๆ 
 A4: ตวัผา้ทอพื้นเมืองเองครับ และอาจารยก์็เลือกตั้งร้านในแหล่งช็อปป้ิง เพราะเป็นท่ี 
รู้จกัดว้ย 
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 ผูว้จิยั: แลว้อาจารยคิ์ดวา่อะไรคือจุดแขง็ของธุรกิจร้านผา้ทอพื้นเมืองซ่ึงลูกคา้เป็นชาวจีน 
ในเร่ืองของสินทรัพยจ์บัตอ้งไม่ได ้(Intangible assets) อยา่งเช่น ความรู้ของผูป้ระกอบการ 
ระยะเวลาในการประกอบการ ความมีช่ือเสียง และเทคโนโลยกีารผลิตสินคา้ท่ีมีคุณภาพ 
 A4: อาจารยว์า่การท่ีตวัผา้ทอพื้นเมืองเป็นผา้ทอท่ีทอดว้ยมือน่ีแหละเป็นส่ิงท่ีท าใหลู้กคา้ 
ช่ืนชอบ 
 ผูว้จิยั: คุณวา่อะไรคือจุดแขง็ของธุรกิจร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเร่ืองของ 
ความสามารถของการด าเนินธุรกิจ (Capabilities) เช่น ทกัษะ (Skills) สินทรัพย ์(Assets) 
ผูป้ระกอบการ (People) กระบวนการ (Processes) ความน่าเช่ือถือของธุรกิจ ความมีมนุษยส์ัมพนัธ์ 
ประสิทธิภาพของการด าเนินธุรกิจ และประสิทธิภาพการส่งมอบผลิตภณัฑต์ามระยะเวลา 
 A4: การท่ีเรามีภูมิความรู้ในตวัสินคา้น้ีแหละท่ีท าใหลู้กคา้ประทบัใจการบริการของเรา 
ดว้ยครับ 
 ผูว้จิยั: แลว้คุณคิดวา่อะไรคือจุดอ่อนของร้านผา้ทอพื้นเมืองในเร่ืองของสินทรัพย ์
ท่ีจบัตอ้งได ้(Tangible assets) เช่น ผลิตภณัฑ ์ท าเลท่ีตั้งธุรกิจ ผูป้ระกอบการหรือเป็นอยา่งอ่ืนคะ 
 A4: ผา้ทอพื้นเมืองของอาจารยบ์างผนืก็ราคาสูงเหมือนกนั ก็ตอ้งเลือกขายใหก้บัลูกคา้ 
ท่ีมีรายไดสู้งพอจะซ้ือหน่อย 
 ผูว้จิยั: คุณคิดวา่อะไรคือจุดอ่อนของร้านผา้ทอพื้นเมือง ในเร่ืองของสินทรัพยจ์บัตอ้ง 
ไม่ได ้(Intangible assets) อยา่งเช่น ความรู้ของผูป้ระกอบการ ระยะเวลาในการประกอบการ  
ความมีช่ือเสียง และเทคโนโลยกีารผลิตสินคา้ท่ีมีคุณภาพ 
 A4: สมยัน้ีช่างทอหายากมาก เพราะคนหนุ่มสาวเขาก็ไม่ค่อยสืบทอด เด็กท่ีมาของขอ้มูล 
อาจารยส่์วนใหญ่ก็ท าแบบอาจารยส์ั่ง พอเขาเรียนจบเขาก็ไปท างานกบัเอกชน รายไดแ้น่นอนกวา่ 
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคือจุดอ่อนของร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี 
ในเร่ืองของความสามารถของการด าเนินธุรกิจ (Capabilities) เช่น ทกัษะ (Skills) สินทรัพย ์(Assets) 
ผูป้ระกอบการ (People) กระบวนการ (Processes) ความน่าเช่ือถือของธุรกิจ ความมีมนุษยส์ัมพนัธ์ 
ประสิทธิภาพของการด าเนินธุรกิจ และประสิทธิภาพการส่งมอบผลิตภณัฑต์ามระยะเวลา 
 A4: บางทีผา้ผนืนึงเราเอาแบบไปใหเ้ขาทอตอ้งใชเ้วลาเดือนกวา่ถึงจะได ้เพราะ 
งานศิลปะจะไปเร่งเขาก็ไม่ได ้เราก็ตอ้งเขา้ใจท าใจในส่วนน้ีเหมือนกนั 
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคือโอกาสของธุรกิจร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีน ในส่วนของ 
การแข่งขนัท่ีมีอยูร่ะหวา่งผูป้ระกอบการดว้ยกนัเอง 
 A4: อาจารยไ์ม่กลวัเขามาแยง่ลูกคา้นะ เพราะอาจารยก์็รู้วา่เขาซ้ือของอาจารยไ์ปขาย 
เขาซ้ือเยอะเราก็ลดใหป้กติ แต่พอลูกคา้มาเจอเราเขาก็ซ้ือกบัเราเพราะเขาซ้ือไดถู้กกวา่ อาจารยก์็ได ้
ลูกคา้ทั้งสองทางเลย 
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 ผูว้จิยั: คุณคิดวา่อะไรคือโอกาสของธุรกิจร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีน 
ในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองการคุกคามของผูเ้ขา้ตลาดใหม่ 
 A4: ผลิตภณัฑผ์า้ทอพื้นเมืองตอ้งขายเอกลกัษณ์ความเป็นตวัเอง อาจารยว์า่เป็นเร่ืองดี 
และหนา้ส่งเสริมหากจะมีใครเขา้มาท ากนัมากข้ึน เพราะภาครัฐก็สนบัสนุน 
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคือโอกาสของธุรกิจร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขต 
จงัหวดัชลบุรีในเร่ืองการอ านาจการต่อรองของผูซ้ื้อ 
 A4: ถา้ลูกคา้เขาชอบเขาก็ไม่ต่อราคาเยอะหรอก ผา้อาจารยเ์ป็นอตัลกัษณ์อยูแ่ลว้  
เขารับตรงน้ีได ้
 ผูว้จิยั: คุณคิดวา่อะไรคือโอกาสของธุรกิจในการแข่งขนัดา้นการตลาดของโครงการ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองการอ านาจการต่อรองของ 
ซพัพลายเออร์ 
 A4: การทอผา้ท่ีมีความประณีตตอ้งใชเ้วลานาน อยา่งท่ีบอกเราก็ตอ้งเขา้ใจในส่วนน้ีดว้ย 
จะไปเร่งงานมาก ๆ มนัก็ไม่ได ้เพราะผา้ทอก็คือศิลปะอยา่งหน่ึง 
 ผูว้จิยั: คุณคิดวา่อะไรคือโอกาสของธุรกิจในการแข่งขนัดา้นการตลาดของโครงการ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองการการคุกคามของสินคา้ทดแทน 
(รวมถึงการเปล่ียนแปลงเทคโนโลย)ี 
 A4: งานผา้ทอท่ีทอดว้ยเคร่ืองจกัรมนัไม่ไดใ้หค้วามรู้สึกขลงัเหมือนผา้ทอมือหรอก 
ลูกคา้เขาไม่ค่อยซ้ือกนัอยูแ่ลว้สินคา้ทดแทนแบบนั้น 
 ผูว้จิยั: คุณคิดวา่อะไรคืออุปสรรคในการแข่งขนัดา้นการตลาดของโครงการร้าน 
ผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีน ในเขตจงัหวดัชลบุรีในส่วนของการแข่งขนัท่ีมีอยูร่ะหวา่ง 
ผูป้ระกอบการดว้ยกนัเอง อยา่งเช่น การบริการ ราคา และผลิตภณัฑ์ 
 A4: จริง ๆ ตอนน้ีผูท่ี้ท  าธุรกิจร้านผา้ทอพื้นเมืองก็มีอยูม่าก ต่างคนต่างก็แยง่แข่งขนั 
ลูกคา้กนั ก็ตอ้งสร้างเอกลกัษณ์ของตวัเองข้ึนมาเพื่อท่ีจะใหธุ้รกิจ ร้านของเราเน่ียอยูร่อด 
 ผูว้จิยั: คุณคิดวา่อะไรคืออุปสรรคของการแข่งขนัทางการตลาดของโครงการร้าน 
ผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองการคุกคามของผูเ้ขา้ตลาดใหม่ 
 A4: ร้านผา้ทอใหม่ ๆ ตอ้งมีประการณ์อีกเยอะส าหรับธุรกิจน้ี อาจารยว์า่ก็เป็นส่ิงท่ีดี 
น่าจะส่งเสริมเพื่อจะไดมี้การสืบทอดผา้ทอต่อไปในอนาคต 
 ผูว้จิยั: คุณคิดวา่อะไรคืออุปสรรคของธุรกิจในดา้นการแข่งขนัทางการตลาดของ 
โครงการร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองการอ านาจการต่อรอง 
ของผูซ้ื้อ 
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 A4: การขายผา้ทอพื้นเมืองก็เหมือนการขายงานศิลปะ ตวัสินคา้มีมูลค่าในตวัมนัเอง 
อยูแ่ลว้ แบบน้ีเน่ียลูกคา้ก็จะเขา้ใจในตวัสินคา้และเตม็ใจท่ีจะจ่ายเพื่อซ้ือผา้ทอของอาจารยอ์ยูแ่ลว้ 
ครับ 
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคืออุปสรรคในการแข่งขนัดา้นการตลาดของโครงการร้าน 
ผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองการอ านาจการต่อรองต่อรอง 
ของซพัพลายเออร์ 
 A4: อาจารยไ์ม่ไดไ้ปเร่งเขาไม่ไดห้รอกช่างทอนะ อาจารยจ์ะคุยกะช่างทอก่อนเลย 
ใชเ้วลาเท่าไหร่ นานแค่ไหน เขาก็บอกอาจารยม์า ถา้เกิดใกลต้อ้งส่งงานแลว้เขาส่งไม่ทนัก็เล่ือนไป 
แต่ก็ไม่ไดม้ากมายอะไร เพราะทอใหก้นัมานานแลว้ 
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคืออุปสรรคของธุรกิจในการแข่งขนัทางการตลาดของโครงการ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองการการคุกคามของสินคา้ทดแทน 
(รวมถึงการเปล่ียนแปลงเทคโนโลย)ี 
 A4: ผา้ท่ีทอดว้ยเคร่ืองจกัรทดแทนผา้ทอท่ีทอดว้ยมือไม่ได ้คนซ้ือเขาไม่ไดต้ั้งใจมาซ้ือผา้ 
เคร่ืองจกัรหรอก 
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคือโอกาสของธุรกิจในการแข่งขนัดา้นการตลาดของโครงการ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองสถานการณ์การเมือง อยา่งเช่น  
กฎหมายลิขสิทธ์ิ กฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภค 
 A4: อาจารยไ์ม่ไดจ้ดลิขสิทธ์ิผา้ทอพื้นเมืองแต่ละผนื เพราะอาจารยไ์ม่ไดคิ้ดเอง  
ลวดลายแบบน้ีมนัมีมาแต่โบราณแลว้ แลว้เราก็น ามาสืบทอดเท่านั้นเอง 
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคือโอกาสของธุรกิจในการแข่งขนัดา้นการตลาดของโครงการ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองสถานการณ์เศรษฐกิจปัจจุบนั  
อยา่งเช่น แนวโนม้เศรษฐกิจท่ีบา้น เศรษฐกิจต่างประเทศและแนวโนม้ ปัญหาการจดัเก็บภาษีทัว่ไป 
การจดัเก็บภาษีเฉพาะกบัผลิตภณัฑ/์ บริการ ฤดูกาล/ ปัญหาสภาพอากาศ ตลาดและวงจรการคา้ 
ปัจจยัเฉพาะอุตสาหกรรมเส้นทางของตลาดและแนวโนม้การกระจาย ลูกคา้ อตัราดอกเบ้ีย 
และอตัราแลกเปล่ียน การคา้ระหวา่งประเทศ ปัญหาทางการเงิน 
 A4: การท่องเท่ียวตอนน้ีก็มีคนจีนมากข้ึน ค าวา่ทวัร์จีนเราก็พบเจอไดท้ัว่ไป  
อาจารยก์็ขายใหลู้กคา้คนจีนไดม้ากข้ึนเยอะเพราะเขาซ้ือกลบัไปเป็นของฝากกนั 
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคือโอกาสของธุรกิจในการแข่งขนัการตลาดของโครงการร้าน 
ผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีน ในเขตจงัหวดัชลบุรีทางดา้นสังคม เช่นแนวโนม้การด าเนินชีวติ  
กลุ่มผูเ้ขา้ชม ทศันคติของผูบ้ริโภคและความคิดเห็น มุมมองส่ือ การเปล่ียนแปลงกฎหมายท่ีมีผลต่อ 
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ปัจจยัทางสังคม แบรนดข์องธุรกิจ รูปแบบการซ้ือของผูบ้ริโภค กิจกรรมท่ีส าคญัและมีอิทธิพล 
การเขา้ถึงการซ้ือและแนวโนม้ ปัจจยัเช้ือชาติ/ ศาสนา การโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์  
ประเด็นดา้นจริยธรรม 
 A4: เป็นเร่ืองของสี ความเช่ือของประเทศเขาสีแดง สีทองจะขายดี 
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคือโอกาสของธุรกิจในการแข่งขนัการตลาดของโครงการ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ดา้นเทคโนโลยกีารผลิตสินคา้บา้ง 
 A4: ผา้ทอพื้นเมืองคือผา้ท่ีทอดว้ยมือมีวธีิการแบบโบราณน่ีแหละเป็นจุดขายท่ีดี  
ท่ีดึงใหลู้กคา้มาสนใจ 
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคืออุปสรรคของธุรกิจในการแข่งขนัดา้นการตลาดของโครงการ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองสถานการณ์การเมือง เช่น  
กฎหมายลิขสิทธ์ิ กฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภค 
 A4: ปัจจุบนัการออกบูธไม่เยอะเท่าเม่ือก่อนตอนน้ีไม่ค่อยไดรั้บการสนบัสนุน 
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคืออุปสรรคของธุรกิจในการแข่งขนัดา้นการตลาดของโครงการ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ในเร่ืองสถานการณ์เศรษฐกิจปัจจุบนั  
เช่น แนวโนม้เศรษฐกิจท่ีบา้น เศรษฐกิจต่างประเทศและแนวโนม้ ปัญหาการจดัเก็บภาษีทัว่ไป 
การจดัเก็บภาษีเฉพาะกบัผลิตภณัฑ/์ บริการ ฤดูกาล/ ปัญหาสภาพอากาศ ตลาดและวงจรการคา้ 
ปัจจยัเฉพาะอุตสาหกรรมเส้นทางของตลาดและแนวโนม้การกระจาย ลูกคา้ อตัราดอกเบ้ีย 
และอตัราแลกเปล่ียน การคา้ระหวา่งประเทศ ปัญหาทางการเงิน 
 A4: ตอนน้ีขาดการส่งเสริมช่างทอผา้รุ่นใหม่ อาจารยย์งักลวัวา่จะไม่ไดรั้บ 
การสืบทอดเลย 
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคืออุปสรรคของธุรกิจในการแข่งขนัการตลาดของโครงการร้าน 
ผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ทางดา้นสังคม เช่นแนวโนม้การด าเนินชีวติ 
กลุ่มผูเ้ขา้ชม ทศันคติของผูบ้ริโภคและความคิดเห็น มุมมองส่ือ การเปล่ียนแปลงกฎหมายท่ีมีผลต่อ 
ปัจจยัทางสังคม แบรนดข์องธุรกิจ รูปแบบการซ้ือของผูบ้ริโภค กิจกรรมท่ีส าคญัและมีอิทธิพล  
การเขา้ถึงการซ้ือและแนวโนม้ ปัจจยัเช้ือชาติ/ ศาสนา การโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์  
ประเด็นดา้นจริยธรรม 
 A4: การซ้ือสินคา้ผา้ทอพื้นเมืองของคนจีนเน่ียจะซ้ือนอ้ย หลกั ๆ คือซ้ือไปเป็นของฝาก 
เท่านั้น 
 ผูว้จิยั: คิดวา่อะไรคืออุปสรรคของธุรกิจในการแข่งขนัการตลาดของโครงการ 
ร้านผา้ทอพื้นเมืองกบัลูกคา้ชาวจีนในเขตจงัหวดัชลบุรี ดา้นเทคโนโลยกีารผลิตสินคา้บา้ง 
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 A4: เทคโนโลยสีมยัใหม่ไม่ใช่อุปสรรคของงานทอผา้พื้นเมืองครับ 
 ผูว้จิยั: ผูว้ิจยัขอจบการสัมภาษณ์เพียงเท่าน้ีค่ะ ขอบคุณมากนะคะ 
 A4: ครับ ขอบคุณมากครับวนัน้ี 
 
 ส่วนที ่2 ผลการสัมภาษณ์ลูกค้าชาวจีน ผู้บริโภคผ้าทอพืน้เมือง 
 B1 คือ ลูกคา้ชาวจีนท่ีซ้ือผา้ทอพื้นเมือง ลกัษณะของผูใ้หส้ัมภาษณ์ เพศชาย  
อายปุระมาณ 26 ปี จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษทัแห่งหน่ึง 
ในจงัหวดัชลบุรี 
 B2 คือ ลูกคา้ชาวจีนท่ีซ้ือผา้ทอพื้นเมือง ลกัษณะของผูใ้หส้ัมภาษณ์ เพศหญิง 
อายปุระมาณ 35 ปี จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษทัแห่งหน่ึง 
ในมณฑลหูหนาน 
 B3 คือ ลูกคา้ชาวจีนท่ีซ้ือผา้ทอพื้นเมือง ลกัษณะของผูใ้หส้ัมภาษณ์ เพศชาย  
อายปุระมาณ 40 ปี จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษทัแห่งหน่ึง 
ในจงัหวดัชลบุรี 
 B4 คือ ลูกคา้ชาวจีนท่ีซ้ือผา้ทอพื้นเมือง ลกัษณะของผูใ้หส้ัมภาษณ์ เพศชาย  
อายปุระมาณ 29 ปี จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพเป็นเจา้ของบริษทัแห่งหน่ึง 
ในจงัหวดัชลบุรี 
 ลูกค้าชาวจีนทีซ้ื่อผ้าทอพืน้เมือง B1 
 ผูว้จิยั: สวสัดีค่ะ 
 B1: สวสัดีครับ 
 ผูว้จิยั: ขอเร่ิมการสัมภาษณ์เลยนะคะ ขอ้แรกช่วยบอกจุดประสงคท่ี์ซ้ือผา้ทอพื้นเมือง 
หน่อยค่ะวา่ซ้ือไปเพราะจุดประสงคใ์ด 
 B1: ผมจะซ้ือไปฝากแม่แลว้ก็ญาติซะเป็นส่วนใหญ่ครับ ท่านก็ชอบนะเวลาผมซ้ือไปให้ 
 ผูว้จิยั: คุณซ้ือเป็นลวดลายแบบไหนคะ คุณรู้จกัลวดลายของผา้ทอพื้นเมืองหรือเปล่าคะ 
 B1: ผมไม่ทราบเร่ืองลวดลายหรอกครับ ถา้เห็นวา่แบบไหนสวย ๆ ผมก็ซ้ือครับ 
 ผูว้จิยั: แลว้ซ้ือแต่ละคร้ังน่ีซ้ือก่ีผนื ราคาประมาณไหนคะ 
 B1: เอ่อ ตอนนั้นผมซ้ือไปประมาณ 3 ผนืครับ จ าไม่ค่อยไดแ้ลว้วา่ราคาประมาณไหน 
ไม่น่าจะเกิน 2,500 บาท นะครับ 
 ผูว้จิยั: ท าไมถึงเลือกซ้ือผา้ทอพื้นเมืองและเพราะเหตุใดคะ 
 B1: ซ้ือไปเป็นของฝากครับ 
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 ผูว้จิยั: ช่วงไหนพอจะบอกไดไ้หมคะ ระยะเวลาท่ีไดไ้ปซ้ือผา้ทอในตอนนั้นค่ะ 
 B1: เป็นช่วงหยดุยาวของไทยครับ ประมาณ ปีใหม่ หรือสงกรานต ์
 ผูว้จิยั: มีใครท่ีไปช่วยเลือกซ้ือหรือไม่คะ แลว้เขามีส่วนช่วยในการตดัสินใจหรือไม่คะ 
 B1: ผมจะใหเ้พื่อนไปดว้ยครับ ก็ปรึกษากบัเพื่อนวา่เลือกสีน้ีดีไหม ช่วย ๆ กนัเลือกแลว้ 
ผมก็ซ้ือกลบัมาครับ 
 ผูว้จิยั: แลว้ไดเ้คยกลบัไปซ้ือซ ้ า หมายถึงมีการซ้ือผา้ทอพื้นเมืองอีกเป็นคร้ังท่ี 2-3  
หรือไม่คะ 
 B1: ก็จะซ้ือตามช่วงท่ีเมืองไทยมีช่วงหยดุยาว แลว้ผมก็หาของฝากกลบัไปท่ีประเทศจีน 
ครับ 
 ผูว้จิยั: ซ้ือจากท่ีไหนคะ 
 B1: ซ้ือในหา้งครับ แถวพทัยา 
 ผูว้จิยั: ท าไมถึงเลือกท่ีนัน่คะ 
 B1: ก็สะดวกดีครับ มีลายใหเ้ลือก สวย ๆ เยอะเลยครับ 
 ผูว้จิยั: เคยซ้ือผา้ทอพื้นเมืองทางอินเตอร์เน็ตไหมคะ หรือวา่เคยซ้ือกบัทางหนา้ร้าน 
เท่านั้น 
 B1: ไม่เคยซ้ือทางอินเตอร์เน็ตเลยครับ ผมซ้ือจากร้านปกติเท่านั้นครับ 
 ผูว้จิยั: เคยลองหาขอ้มูลก่อนการซ้ือผา้ทอพื้นเมืองไหนคะ 
 B1: ไม่เคยเลยครับ 
 ผูว้จิยั: ขอบคุณส าหรับค าถามนะคะ หมดค าถามแลว้ส าหรับวนัน้ี ขอบคุณมากค่ะ 
 B1: ครับผม ขอบคุณครับ 
 ลูกค้าชาวจีนทีซ้ื่อผ้าทอพืน้เมือง B2 
 ผูว้จิยั: สวสัดีค่ะ ขอเร่ิมการสัมภาษณ์เลยนะคะ 
 B2: สวสัดีค่ะ ไดค้่ะ 
 ผูว้จิยั: คุณซ้ือผา้ทอพื้นเมืองเพื่อจุดประสงคใ์ด (ส าหรับตนเอง หรือเป็นของฝาก  
เพราะอะไร) (Who) 
 B2: ซ้ือเป็นของฝาก หลงัจากกลบัจากเท่ียวท่ีน่ีก็จะเอาไปเป็นของฝากค่ะ 
 ผูว้จิยั: คุณชอบผา้ทอพื้นเมืองลายอะไร แบบไหนคะ 
 B2: ไม่ทราบวา่ลายผา้ทอแต่ละอยา่งเรียกกนัวา่อะไร แต่เวลาไปซ้ือผมจะคิดถึงคน 
ท่ีจะซ้ือใหม้ากกวา่นึกถึงสีท่ีเขาชอบ 
 ผูว้จิยั: คุณซ้ือผา้ทอพื้นเมือง (ต่อผืน) ในราคาเท่าใด และโดยปกติท่านซ้ือผา้ทอพื้นเมือง 
คร้ังละก่ีผนื และเพราะเหตุใด 
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 B2: ซ้ือต่อผนืราคาไม่เกิน 1,500 บาทค่ะ ซ้ือมาคร้ังน้ี 3 ผืน แลว้ก็ซ้ือไปเป็นของฝาก 
อยา่งท่ีบอกค่ะ 
 ผูว้จิยั: สาเหตุหลกัท่ีท าใหคุ้ณซ้ือผา้ทอพื้นเมือง คืออะไร เพราะเหตุใด 
 B2: ซ้ือไปเป็นของฝากค่ะ 
 ผูว้จิยั: กลุ่มหรือบุคคลใดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือผา้ทอพื้นเมืองของคุณคะ 
 B2: ช่วยกนัเลือกซ้ือกบัเพื่อนค่ะ 
 ผูว้จิยั: คุณมกัจะนิยมซ้ือผา้ทอพื้นเมืองในช่วงใดมากท่ีสุด 
 B2: เลือกซ้ือไวเ้ป็นของฝากก่อนท่ีจะกลบัประเทศจีนค่ะ 
 ผูว้จิยั: คุณซ้ือผา้ทอพื้นเมืองบ่อยแค่ไหน และท่านเคยซ้ือผา้ทอพื้นเมืองซ ้ าหรือไม่  
หากท่านซ้ือช ้าท่านเลือกซ้ือผา้ทอพื้นเมืองแบบไหน บ่อยท่ีสุด 
 B2: ซ้ือไม่บ่อยค่ะ แลว้แต่โอกาสท่ีไดม้าเมืองไทย ถา้หากเอากลบัไปญาติชอบแลว้ 
ไดมี้โอกาสกลบัมาก็จะมาซ้ืออีกค่ะ ชอบซ้ือผา้ท่ีท าจากผา้ไหมค่ะ 
 ผูว้จิยั: รู้จกัลวดลายของผา้ทอไหมคะ 
 B2: ไม่เลยค่ะ 
 ผูว้จิยั: คุณซ้ือผา้ทอพื้นเมืองจากแหล่งใด และเพราะเหตุใดถึงเลือกซ้ือจากแหล่งนั้น ๆ 
 B2: ตอนนั้นไกดพ์าไปท่ีเท่ียวค่ะ แลว้มีร้านผา้ทอก็เลยแวะซ้ือค่ะ 
 ผูว้จิยั: คุณซ้ือผา้ทอพื้นเมืองโดยผา่นช่องทางไหน และพฤติกรรมการเลือกซ้ือ 
ผา้ทอพื้นเมืองของท่านเป็นอยา่งไร 
 B2: ซ้ือกบัร้านคา้ค่ะ 
 ผูว้จิยั: เคยซ้ือจากทางเน็ตไหมคะ 
 B2: ไม่เคยเลยค่ะ 
 ผูว้จิยั: คุณตอ้งการซ้ือผา้ทอพื้นเมืองท่านคน้หาขอ้มูลของผา้ทอ ก่อนหรือไม่ 
 B2: ไม่เคยค่ะ 
 ผูว้จิยั: หมดค าถามแลว้ค่ะ ขอบคุณมากนะคะ 
 B2: ค่ะ ขอบคุณค่ะ 
 ลูกค้าชาวจีนทีซ้ื่อผ้าทอพืน้เมือง B3 
 ผูว้จิยั: สวสัดีค่ะ ขอเร่ิมการสัมภาษณ์เลยนะคะ 
 B3: สวสัดีค่ะ  
 ผูว้จิยั: คุณซ้ือผา้ทอพื้นเมืองเพื่อจุดประสงคใ์ด (ส าหรับตนเอง หรือเป็นของฝาก  
เพราะอะไร) 
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 B3: ซ้ือเป็นของฝากตอนท่ีจะกลบัประเทศจีนค่ะ 
 ผูว้จิยั: คุณชอบผา้ทอพื้นเมืองลายอะไร แบบไหนคะ 
 B3: ชอบผา้ไหมค่ะ เพราะวา่มีช่ือเสียงมาก 
 ผูว้จิยั: คุณซ้ือผา้ทอพื้นเมือง (ต่อผืน) ในราคาเท่าใด และโดยปกติท่านซ้ือผา้ทอพื้นเมือง 
คร้ังละก่ีผนื และเพราะเหตุใด 
 B3: ซ้ือต่อผนืราคาไม่เกิน 3,000 บาทค่ะ ซ้ือมาคร้ังน้ี 4-5 ผนื แลว้ก็ซ้ือไปเป็นของฝาก 
อยา่งท่ีบอกค่ะ 
 ผูว้จิยั: สาเหตุหลกัท่ีท าใหคุ้ณซ้ือผา้ทอพื้นเมือง คืออะไร เพราะเหตุใด 
 B3: เอาไปฝากญาติกบัคนรู้จกัค่ะ 
 ผูว้จิยั: กลุ่มหรือบุคคลใดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือผา้ทอพื้นเมืองของคุณคะ 
 B3: ตอนนั้นไปเท่ียวกบัเพื่อนแลว้ใหเ้พื่อนช่วยเลือกค่ะ 
 ผูว้จิยั: คุณมกัจะนิยมซ้ือผา้ทอพื้นเมืองในช่วงใดมากท่ีสุด 
 B3: ช่วงก่อนจะกลบัจีนแลว้ไปหาของฝากค่ะ ปกติจะกลบัช่วงวนัหยดุยาวของไทยค่ะ 
อยา่งปีใหม่กบัสงกรานตเ์พราะบริษทัก็จะมีวนัหยดุยาว 
 ผูว้จิยั: คุณซ้ือผา้ทอพื้นเมืองบ่อยแค่ไหน และท่านเคยซ้ือผา้ทอพื้นเมืองซ ้ าหรือไม่  
หากท่านซ้ือช ้าท่านเลือกซ้ือผา้ทอพื้นเมืองแบบไหน บ่อยท่ีสุด 
 B3: ซ้ือไม่บ่อยค่ะ แค่ช่วงท่ีจะกลบัจีนเท่านั้นค่ะ 
 ผูว้จิยั: คุณซ้ือผา้ทอพื้นเมืองจากแหล่งใด และเพราะเหตุใดถึงเลือกซ้ือจากแหล่งนั้น ๆ 
 B3: ซ้ือจากร้านท่ีอยูพ่ทัยา หรือระหวา่งทางค่ะ เพราะวา่หาง่ายท่ีจอดรถก็สะดวก 
 ผูว้จิยั: คุณซ้ือผา้ทอพื้นเมืองโดยผา่นช่องทางไหน และพฤติกรรมการเลือกซ้ือ 
ผา้ทอพื้นเมืองของท่านเป็นอยา่งไร 
 B3: เขา้ไปซ้ือทางหนา้ร้านค่ะ 
 ผูว้จิยั: เคยซ้ือจากทางเน็ตไหมคะ 
 B3: ไม่เคยค่ะ 
 ผูว้จิยั: คุณตอ้งการซ้ือผา้ทอพื้นเมืองท่านคน้หาขอ้มูลของผา้ทอ ก่อนหรือไม่ 
 B3: เคยกดเขา้ไปดูแบบค่ะ ดูสีค่ะ 
 ผูว้จิยั: หมดค าถามแลว้ค่ะ ขอบคุณมากนะคะ 
 B3: ค่ะ ขอบคุณค่ะ 
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 ลูกค้าชาวจีนทีซ้ื่อผ้าทอพืน้เมือง B4 
 ผูว้จิยั: สวสัดีค่ะ ขอเร่ิมการสัมภาษณ์เลยนะคะ 
 B4: ครับผม สวสัดีครับ 
 ผูว้จิยั: คุณซ้ือผา้ทอพื้นเมืองเพื่อจุดประสงคใ์ด (ส าหรับตนเอง หรือเป็นของฝาก 
เพราะอะไร) 
 B4: ซ้ือเป็นของฝากครับ 
 ผูว้จิยั: คุณชอบผา้ทอพื้นเมืองลายอะไร แบบไหนคะ 
 B4: ไม่รู้จกัผา้ทอครับ ผมซ้ือจากแบบท่ีสวย ๆ สีท่ีสวย ๆ ครับ 
 ผูว้จิยั: สีไหนคะท่ีชอบ 
 B4: ผมซ้ือฝากแม่ก็จะเป็นทอง ๆ ครับ ไม่ใช่ทองแบบถูก ๆ ก็ทองแบบสวย ๆ หน่อยครับ 
ถา้เป็นคนสาว ๆ หนุ่ม ๆ ก็สีจดั ๆ เป็นสีสันหน่อยครับ 
 ผูว้จิยั: คุณซ้ือผา้ทอพื้นเมือง (ต่อผืน) ในราคาเท่าใด และโดยปกติท่านซ้ือผา้ทอพื้นเมือง 
คร้ังละก่ีผนื และเพราะเหตุใด 
 B4: ซ้ือต่อผนืราคาไม่เกิน 1,500 บาท ซ้ือคร้ังละ 3-4 ผนืครับ ซ้ือไปฝากครับ 
 ผูว้จิยั: สาเหตุหลกัท่ีท าใหคุ้ณซ้ือผา้ทอพื้นเมือง คืออะไร เพราะเหตุใด 
 B4: เอ่อ เอาไปฝากญาติ คนรู้จกัครับ 
 ผูว้จิยั: กลุ่มหรือบุคคลใดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือผา้ทอพื้นเมืองของคุณคะ 
 B4: ใหเ้พื่อนคนไทยช่วยเลือกครับ 
 ผูว้จิยั: คุณมกัจะนิยมซ้ือผา้ทอพื้นเมืองในช่วงใดมากท่ีสุด 
 B4: ช่วงท่ีจะกลบัจีนครับ จะตอ้งของกลบัไปฝากญาติ แลว้ก็ แม่ครับ 
 ผูว้จิยั: คุณซ้ือผา้ทอพื้นเมืองบ่อยแค่ไหน และท่านเคยซ้ือผา้ทอพื้นเมืองซ ้ าหรือไม่ 
หากท่านซ้ือช ้าท่านเลือกซ้ือผา้ทอพื้นเมืองแบบไหน บ่อยท่ีสุด 
 B4: ก็ไม่บ่อยครับ ซ้ือตอนจะกลบับา้นครับ 
 ผูว้จิยั: คุณซ้ือผา้ทอพื้นเมืองจากแหล่งใด และเพราะเหตุใดถึงเลือกซ้ือจากแหล่งนั้น ๆ 
 B4: ซ้ือจากร้านท่ีเป็นแหล่งท่องเท่ียวครับ 
 ผูว้จิยั: คุณซ้ือผา้ทอพื้นเมืองโดยผา่นช่องทางไหน และพฤติกรรมการเลือกซ้ือ 
ผา้ทอพื้นเมืองของท่านเป็นอยา่งไร 
 B4: ซ้ือท่ีร้านเลยครับ 
 ผูว้จิยั: เคยซ้ือจากทางเน็ตไหมคะ 
 B4: ไม่ครับ 
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 ผูว้จิยั: คุณตอ้งการซ้ือผา้ทอพื้นเมืองท่านคน้หาขอ้มูลของผา้ทอ ก่อนหรือไม่ 
 B4: เคยดูสี ดูแบบครับ เคยเห็นเหมือนกนั 
 ผูว้จิยั: หมดค าถามแลว้ค่ะ ขอบคุณมากนะคะ 
 B4: ครับ ขอบคุณครับ 
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