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บทที่ 4 
 

ผลการวิเคราะหขอมลู 
 

 เพื่อใหเกิดความเขาใจตรงกันในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล และการแปล
ความหมาย จึงกําหนดสัญลักษณและอักษรยอทางสถิติที่ใช ดังนี้ 
 
 สัญลักษณ และอักษรยอทางสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 n  หมายถึง จํานวนผูตอบแบบสอบถาม 
 ตัวเลข หมายถึง ความถี่ หรือ คารอยละ 
 X  หมายถึง คาเฉลี่ย 
 SD หมายถึง สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 t หมายถึง การทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ย 
 F หมายถึง การวิเคราะหความแปรปรวน 
 * หมายถึง ความมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ   α = 0.05 
 ** หมายถึง ความมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ α = 0.01 
 
 เกณฑการแปลความหมายคาเฉลี่ย ( X ) ใชเกณฑ ดังนี้ (Best, 1977, p.160) 
 
    คาเฉลี่ย   ความหมาย 
 1.00 – 1.49  มีความคิดเหน็ในระดบันอยที่สุด 
 1.50 – 2.49 มีความคิดเหน็ในระดบันอย 
 2.50 – 3.49 มีความคิดเหน็ในระดบัปานกลาง 
 3.50 – 4.49 มีความคิดเหน็ในระดบัมาก 
 4.50 – 5.00 มีความคิดเหน็ในระดบัมากที่สุด 
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 การวิเคราะหขอมูลการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผลของบริษัท ทีโอที จํากัด
(มหาชน) ศูนยบริการลูกคาสาขาเพลินจิต กรุงเทพมหานคร  แบงออกเปน  3  สวนคือ 
 สวนที่ 1  การวิเคราะหขอมูลทั่วไป  
 สวนที่ 2  การวิเคราะหการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล ในทัศนะของลูกคา 
 สวนที่ 3  การเปรียบเทียบการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล ในทัศนะของลูกคา 
จําแนกตามสถานภาพสวนบุคคล 
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สวนท่ี 1  การวิเคราะหขอมูลท่ัวไป 
 
ตารางที่ 4.1  จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  
 

รายการ จํานวน รอยละ 

เพศ 
     1.  ชาย 

 
187 

 
49.87 

     2.  หญิง 188 50.13 

รวม 375 100.00 

อายุ 
     1.  ตํ่ากวา 30 ป 

 
113 

 
30.13 

     2.  30  - 40 ป 130 34.67 
     3.  41 – 50 ป 48 12.80 
     4.  50 ปขึ้นไป 84 22.40 

รวม 375 100.00 

สถานภาพสมรส  
    1.  โสด 

 
200 

 
53.33 

     2.  สมรส 150 40.00 
     3.  หมาย/หยาราง 25 6.67 

รวม 375 100.00 

ระดับการศึกษา 
     1.  ตํ่ากวาปริญญาตรี 

 
216 

 
57.60 

     2.  ปริญญาตรี 141 37.60 
     3.  สูงกวาปริญญาตรี 18 4.80 

รวม 375 100.00 

อาชีพ 
     1.  นักศึกษา 

 
76 

 
20.27 

     2.  ธุรกิจสวนตัว 117 31.20 
     3.  ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 121 32.27 
     4.  รับจาง/บริษัทเอกชน 61 16.27 

รวม 375 100.00 
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ตารางที่ 4.1  จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม (ตอ) 
 

รายการ จํานวน รอยละ 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
     1.  ตํ่ากวา 10,000 บาท 

 
52 

 
13.87 

     2.  10,000 – 30,000 บาท 286 76.27 
     3.  30,001 – 50,000 บาท 13 3.47 
     4.  50,000 บาทขึ้นไป 24 6.40 

รวม 375 100.00 

 
 
 จากตารางที่  4.1  ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 30 - 40 ป      
รอยละ 34.67  รองลงมาอายุต่ํากวา 30 ป  รอยละ 30.13   และนอยที่สุดอายุ 41 – 50 ป  รอยละ 
12.80   สถานภาพสมรส โสด รอยละ 53.33  รองลงมา สมรส รอยละ 40.00  และนอยที่สุด หมาย/
หยาราง รอยละ 6.67  ระดับการศกึษาต่ํากวาปริญญาตรี รอยละ 57.60  รองลงมาปริญญาตรี รอยละ 
37.60  และนอยที่สุดสูงกวาปริญญาตรี รอยละ 4.80  อาชีพ ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ รอยละ 32.27  
รองลงมา ธุรกิจสวนตัว รอยละ 31.20 และนอยที่สุด  รับจาง/บริษัทเอกชน รอยละ 16.27 รายได
เฉลี่ยตอเดือน 10,000 – 30,000 บาท รอยละ  76.27  รองลงมาต่ํากวา 10,000 บาท รอยละ 13.87  
และนอยที่สุด 30,001 – 50,000 บาท  รอยละ  3.47 
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สวนท่ี 2   การใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล ในทัศนะของลูกคา 
 

ตารางที่ 4.2  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานคะแนนการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล             
ในทัศนะของลูกคา จําแนกตามเพศ 

 

ชาย หญิง รวม 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD 
การใหบริการของพนักงาน 
1.  พนักงานมีการใหคําแนะนําในกรณีท่ี

ผูใชบริการไมเขาใจดวยความสุภาพ 

 
 

3.69 

 
 

0.53 

 
 

3.63 

 
 

0.51 

 
 

3.66 

 
 

0.52 

2.  พนักงานมีความรูในเรื่องรปูแบบการ
ใหบริการและสามารถใหขอมูลไดโดย
รวดเร็ว 

 
 

3.62 

 
 

0.55 

 
 

3.52 

 
 

0.59 

 
 

3.57 

 
 

0.57 
3.  มีมนุษยสัมพันธท่ีดี และยิ้มแยมแจมใส 

พรอมสําหรับการใหบริการ 
 

3.67 
 

0.57 
 

3.57 
 

0.55 
 

3.62 
 

0.56 
4.  พนักงานมีความชํานาญในการ แกไขปญหา

ตางๆ ไดดี 
 

3.47 
 

0.58 
 

3.48 
 

0.63 
 

3.48 
 

0.61 
5.  มีพนักงานประจําชองบริการเพียงพอตอ

จํานวนผูมาใชบริการ 
 

3.47 
 

0.54 
 

3.51 
 

0.58 
 

3.49 
 

0.56 

รวม 3.58 0.42 3.54 0.46 3.56 0.44 

สถานที่ใหบริการ 
6.  มีความสะดวกในการติดตอสื่อสารระหวางผู

ใหบริการและผูรับบริการ 

 
 

3.54 

 
 

0.60 

 
 

3.53 

 
 

0.58 

 
 

3.53 

 
 

0.59 

7.  จํานวนที่นั่งรอคิวใชบริการมีเพียงพอตอผูมา
รับบริการ 

 
3.59 

 
0.57 

 
3.53 

 
0.61 

 
3.56 

 
0.59 

8.  มีตัวอยางในการกรอกแบบฟอรม แสดงไว
อยางชัดเจน 

 
3.68 

 
0.59 

 
3.54 

 
0.59 

 
3.61 

 
0.59 

9.  สถานที่ตั้งของการใหบริการสะดวกและ
สะอาดตอผูท่ีตองการมาใชบริการ 

 
3.63 

 
0.60 

 
3.54 

 
0.59 

 
3.58 

 
0.60 

10.  จุดบริการมีแสงสวาง อากาศถายเทสะดวก 3.47 0.62 3.59 0.59 3.53 0.61 

รวม 3.58 0.48 3.54 0.48 3.56 0.48 
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ตารางที่ 4.2  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานคะแนนการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล             
ในทัศนะของลูกคา จําแนกตามเพศ  (ตอ) 

 
ชาย หญิง รวม 

รายการ 
   X  SD X  SD X  SD 

กระบวนการในการใหบริการ 
11.  ระบบคิวที่ชัดเจนพรอมระยะเวลาที่รอรับบริการ 

 
3.25 

 
0.75 

 
3.51 

 
0.61 

 
3.38 

 
0.69 

12.  จัดแบงหนาที่งาน ตามการใหบริการของลูกคา                 
เพื่อความสะดวกและงายตอการรับบริการ 

 
3.28 

 
3.67 

 
3.48 

 
0.61 

 
3.38 

 
0.65 

13.  การออกเอกสารและใบเสร็จที่ชัดเจนครบถวน 3.30 0.65 3.52 0.59 3.41 0.63 
14.  การใหบริการตองมีระบบและสะดวกรวดเร็ว 3.27 0.65 3.45 0.64 3.36 0.65 
15.  มีหัวหนางานและทีมรับผิดชอบที่ชัดเจน พรอมแกไข

ปญหาของผูมารับบริการ 
 

3.24 
 

0.63 
 

3.62 
 

0.66 
 

3.33 
 

0.65 

รวม 3.27 0.54 3.48 0.54 3.37 0.55 

เครื่องมือและเทคโนโลยี 
16.  มีอุปกรณและเครื่องมือที่ทันสมัย เพื่ออํานวยความ

สะดวกใหกับผูมาขอรับบริการ 

 
 

3.29 

 
 

0.62 

 
 

3.44 

 
 

0.65 

 
 

3.37 

 
 

0.64 

17.  ลูกคาสามารถชําระคาบริการตาง ๆ ผานทางเคานเตอร
เซอรวิส ชําระคาบริการตาง ๆ ผานตู ATM และหักจาก
บัตรเครดิตได 

 
 

3.27 

 
 

0.65 

 
 

3.44 

 
 

0.61 

 
 

3.36 

 
 

0.64 
18.  ลูกคาสามารถใชบริการผานทางอินเตอรเน็ตได 3.23 0.67 3.43 0.65 3.33 0.66 
19.  กิจกรรมเพื่อสังคม เชน การใหบริการทางการศึกษาผาน

ดาวเทียมกับโรงเรียนที่หางไกลฟรี 
 

3.13 
 

0.65 
 

3.28 
 

0.61 
 

3.21 
 

0.67 
20.  การกําหนดสิทธิพิเศษกับลูกคาที่เปนผูใชบริการมานาน

หรือมียอดการใชบริการที่สูง 
 

3.26 
 

0.64 
 

3.31 
 

0.61 
 

3.29 
 

0.63 

รวม 3.24 0.53 3.38 0.50 3.31 0.52 

ขอมูลขาวสาร 
21.  การประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ 

 
3.06 

 
0.75 

 
3.25 

 
0.65 

 
3.16 

 
0.71 

22.  การใหขอมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและวิธีการในการรับบริการ 3.09 0.76 3.21 0.67 3.15 0.72 
23.  ความทั่วถึงในการประชาสัมพันธ 3.05 0.77 3.26 0.69 3.15 0.74 
24.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการขอติดตั้งโทรศัพท/ยายโทรศัพท 3.04 0.77 3.23 0.72 3.14 0.75 
25.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการแจงเหตุขัดของและเรื่อง

รองเรียน 
 

3.09 
 

0.70 
 

3.16 
 

0.74 
 

3.12 
 

0.72 

รวม 3.06 0.66 3.22 0.63 3.14 0.65 

รวมทั้งหมด 3.35 0.41 3.43 0.39 3.39 0.40 
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 จากตารางที่ 4.2  ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการที่สงผล
ตอประสิทธิผล ในภาพรวม อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.39)  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 
 การใหบริการของพนักงาน 
 ลูกคามีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับมาก ( X = 3.56)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 
พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.57 – 3.66) จํานวน 3 รายการ คือ  
 1.  พนักงานมกีารใหคําแนะนําในกรณีที่ผูใชบริการไมเขาใจดวยความสุภาพ 
 2.  มีมนุษยสัมพันธที่ดี และยิม้แยมแจมใส พรอมสําหรับการใหบริการ 
 3.  พนักงานมคีวามรูในเรื่องรูปแบบการใหบริการและสามารถใหขอมูลไดโดยรวดเร็ว 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เมื่อพิจารณาตามเพศ พบวา มีคาสอดคลองกับเพศชาย และเพศหญิง ยกเวนรายการ มี
พนักงานประจําชองบริการเพียงพอตอจํานวนผูมาใชบริการ อยูในระดับมาก ( X = 3.51)   
 สถานที่ใหบริการ 
 ลูกคามีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับมาก ( X = 3.56)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 
พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.53 – 3.61) ทุกรายการ คือ 
 1.  มีตัวอยางในการกรอกแบบฟอรม แสดงไวอยางชัดเจน 
 2.  สถานที่ตั้งของการใหบริการสะดวกและสะอาดตอผูที่ตองการมาใชบริการ 
 3.  จํานวนที่นั่งรอคิวใชบริการมีเพียงพอตอผูมารับบริการ 
 4.  มีความสะดวกในการติดตอส่ือสารระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ 
 5.  จุดบริการมีแสงสวาง อากาศถายเทสะดวก 
 เมื่อพิจารณาตามเพศ พบวา มีคาสอดคลองกับเพศชาย และเพศหญิง  ยกเวนรายการ จุด
บริการมีแสงสวาง อากาศถายเทสะดวก  อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.47) 
 กระบวนการในการใหบริการ 
 ลูกคามีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.37) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 
พบวา อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.33 – 3.41 ) ทุกรายการ คือ 
 1.  การออกเอกสารและใบเสร็จที่ชัดเจนครบถวน 
 2.  ระบบคิวที่ชัดเจนพรอมระยะเวลาที่รอรับบริการ 
 3.  จัดแบงหนาที่งาน ตามการใหบริการของลูกคา เพื่อความสะดวกและงายตอการรับ
บริการ 
 4.  การใหบริการตองมีระบบและสะดวกรวดเร็ว 
 5.  มีหัวหนางานและทีมรับผิดชอบที่ชัดเจน พรอมแกไขปญหาของผูมารับบริการ 
 เมื่อพิจารณาตามเพศพบวา  มีคาสอดคลองกับลูกคาเพศชาย 
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 เคร่ืองมือและเทคโนโลย ี
 ลูกคามีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.31) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 
พบวา อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.21 – 3.37 ) ทุกรายการ คือ 
 1.  มีอุปกรณและเครื่องมือที่ทันสมัย เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับผูมาขอรับบริการ 
 2.  ลูกคาสามารถชําระคาบริการตาง ๆ ผานทางเคานเตอรเซอรวิส ชําระคาบริการตาง ๆ  
ผานตู ATM และหักจากบัตรเครดิตได 
 3.  ลูกคาสามารถใชบริการผานทางอินเตอรเน็ตได 
 4.  การกําหนดสิทธิพิเศษกับลูกคาที่เปนผูใชบริการมานานหรือมียอดการใชบริการที่สูง 
 5.  กิจกรรมเพื่อสังคม เชน การใหบริการทางการศึกษาผานดาวเทียมกับโรงเรียนที่
หางไกลฟรี 
 เมื่อพิจารณาตามเพศพบวา  มีคาสอดคลองกับลูกคาเพศชาย และเพศหญิง 
 ขอมูลขาวสาร 
 ลูกคามีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.14) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 
พบวา อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.12 – 3.16 ) ทุกรายการ คือ 
 1.  การประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ 
 2.  การใหขอมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและวิธีการในการรับบริการ 
 3.  ความทั่วถึงในการประชาสัมพันธ 
 4.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการขอติดตั้งโทรศัพท/ยายโทรศัพท 
 5.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการแจงเหตุขัดของและเรื่องรองเรียน 
 เมื่อพิจารณาตามเพศพบวา  มีคาสอดคลองกับลูกคาเพศชาย และเพศหญิง 
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ตารางที่ 4.3  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานคะแนนการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล             
ในทัศนะของลูกคา  จําแนกตามอายุ 

 

ต่ํากวา 30 ป 30  - 40 ป 41  – 50 ป 50 ปข้ึนไป รวม 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD X  SD 

การใหบริการของพนักงาน 
1.  พนักงานมีการใหคําแนะนําใน

กรณีที่ผูใชบริการไมเขาใจดวย
ความสุภาพ 

 
 
 

3.74 

 
 
 

0.53 

 
 
 

3.67 

 
 
 

0.50 

 
 
 

3.50 

 
 
 

0.51 

 
 
 

3.62 

 
 
 

0.51 

 
 
 

3.66 

 
 
 

0.52 

2.  พนักงานมีความรูในเรื่องรูปแบบ
การใหบริการและสามารถให
ขอมูลไดโดยรวดเรว็ 

 
 

3.67 

 
 

0.56 

 
 

3.55 

 
 

0.54 

 
 

3.46 

 
 

0.58 

 
 

3.54 

 
 

0.61 

 
 

3.57 

 
 

0.57 
3.  มมีนุษยสัมพันธที่ดี และยิ้มแยม

แจมใส พรอมสําหรับการ
ใหบริการ 

 
 

3.65 

 
 

0.59 

 
 

3.66 

 
 

0.52 

 
 

3.54 

 
 

0.50 

 
 

3.56 

 
 

0.61 

 
 

3.62 

 
 

0.56 
4.  พนักงานมีความชํานาญในการ 

แกไขปญหาตางๆ ไดด ี
 

3.43 
 

0.58 
 

3.53 
 

0.61 
 

3.33 
 

0.56 
 

3.54 
 

0.65 
 

3.48 
 

0.61 
5.  มีพนักงานประจําชองบริการ

เพียงพอตอจํานวนผูมาใชบรกิาร 
 

3.56 
 

0.58 
 

3.48 
 

0.53 
 

3.31 
 

0.55 
 

3.50 
 

0.57 
 

3.49 
 

0.56 
รวม 3.61 0.45 3.58 0.42 3.43 0.43 3.55 0.47 3.56 0.44 

สถานที่ใหบริการ 
6.  มีความสะดวกในการ

ติดตอส่ือสารระหวางผูใหบริการ
และผูรับบริการ 

 
 
 

3.50 

 
 
 

0.66 

 
 
 

3.60 

 
 
 

0.52 

 
 
 

3.58 

 
 
 

0.61 

 
 
 

3.44 

 
 
 

0.57 

 
 
 

3.53 

 
 
 

0.59 

7.  จํานวนที่นั่งรอคิวใชบรกิารมี
เพียงพอตอผูมารับบรกิาร 

 
3.56 

 
0.63 

 
3.62 

 
0.52 

 
3.50 

 
0.58 

 
3.51 

 
0.65 

 
3.56 

 
0.59 

8.  มีตวัอยางในการกรอกแบบฟอรม 
แสดงไวอยางชัดเจน 

 
3.63 

 
0.67 

 
3.65 

 
0.51 

 
3.67 

 
0.60 

 
3.49 

 
0.59 

 
3.61 

 
0.59 

9.  สถานที่ตั้งของการใหบรกิาร
สะดวกและสะอาดตอผูที่ตองการ
มาใชบรกิาร 

 
 

3.70 

 
 

0.60 

 
 

3.56 

 
 

0.58 

 
 

3.50 

 
 

0.65 

 
 

3.51 

 
 

0.57 

 
 

3.58 

 
 

0.60 
10.  จุดบริการมแีสงสวาง อากาศ

ถายเทสะดวก 
 

3.56 
 

0.57 
 

3.57 
 

0.54 
 

3.35 
 

0.73 
 

3.52 
 

0.67 
 

3.53 
 

0.61 
รวม 3.59 0.51 3.60 0.41 3.52 0.53 3.50 0.50 3.56 0.48 
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ตารางที่ 4.3  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานคะแนนการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล             
ในทัศนะของลูกคา จําแนกตามอายุ (ตอ) 

 
ต่ํากวา 30 ป 30 – 40 ป 41  -50 ป 50 ปขึ้นไป  รวม 

รายการ 
X  SD X  SD X  SD X  SD X  SD 

กระบวนการในการใหบริการ 
11.  ระบบคิวที่ชดัเจนพรอมระยะเวลาที่

รอรับบรกิาร 

 
 

3.28 

 
 

0.78 

 
 

3.32 

 
 

0.65 

 
 

3.38 

 
 

0.67 

 
 

3.61 

 
 

0.60 

 
 

3.38 

 
 

0.69 

12.  จัดแบงหนาทีง่าน ตามการใหบริการ
ของลูกคา เพือ่ความสะดวกและงาย
ตอการรบับริการ 

 
 

3.27 

 
 

0.77 

 
 

3.37 

 
 

0.54 

 
 

3.40 

 
 

0.61 

 
 

3.54 

 
 

0.61 

 
 

3.38 

 
 

0.65 
13.  การออกเอกสารและใบเสร็จที่

ชัดเจนครบถวน 
 

3.39 
 

0.62 
 

3.32 
 

0.65 
 

3.42 
 

0.54 
 

3.60 
 

0.64 
 

3.41 
 

0.63 
14.  การใหบริการตองมีระบบและ

สะดวกรวดเร็ว 
 

3.26 
 

0.73 
 

3.34 
 

0.59 
 

3.50 
 

0.51 
 

3.45 
 

0.68 
 

3.36 
 

0.65 
15.  มีหัวหนางานและทีมรับผดิชอบที่

ชัดเจน พรอมแกไขปญหาของผูมา
รับบริการ 

 
 

3.19 

 
 

0.68 

 
 

3.38 

 
 

0.58 

 
 

3.35 

 
 

0.60 

 
 

3.42 

 
 

0.73 

 
 

3.33 

 
 

0.65 

รวม 3.28 0.62 3.34 0.51 3.41 0.41 3.52 0.56 3.37 0.55 

เครื่องมือและเทคโนโลยี 
16.  มีอุปกรณและเครื่องมือทีท่ันสมัย 

เพื่ออาํนวยความสะดวกใหกับผูมา
ขอรับบริการ 

 
 
 

3.27 

 
 
 

0.67 

 
 
 

3.42 

 
 
 

0.58 

 
 
 

3.25 

 
 
 

0.67 

 
 
 

3.48 

 
 
 

0.63 

 
 
 

3.37 

 
 
 

0.64 

17.  ลูกคาสามารถชําระคาบริการตาง ๆ 
ผานทางเคานเตอรเซอรวิส ชําระ
คาบริการตาง ๆ ผานตู ATM และ
หักจากบัตรเครดติได 

 
 
 

3.22 

 
 
 

0.69 

 
 
 

3.51 

 
 
 

0.53 

 
 
 

3.27 

 
 
 

0.68 

 
 
 

3.36 

 
 
 

0.65 

 
 
 

3.36 

 
 
 

0.64 
18.  ลูกคาสามารถใชบริการผานทาง

อินเตอรเน็ตได 
 
3.34 

 
0.64 

 
3.29 

 
0.70 

 
3.42 

 
0.61 

 
3.32 

 
0.68 

 
3.33 

 
0.66 

19.  กิจกรรมเพือ่สังคม เชน การ
ใหบริการทางการศึกษาผาน
ดาวเทียมกับโรงเรียนที่หางไกลฟร ี

 
 

3.12 

 
 

0.61 

 
 

3.26 

 
 

0.59 

 
 

3.27 

 
 

0.61 

 
 

3.19 

 
 

0.74 

 
 

3.21 

 
 

0.64 
20.  การกาํหนดสทิธิพิเศษกบัลกูคาที่

เปนผูใชบริการมานานหรือมียอด
การใชบริการที่สูง 

 
 

3.35 

 
 

0.62 

 
 

3.28 

 
 

0.57 

 
 

3.23 

 
 

0.72 

 
 

3.24 

 
 

0.65 

 
 

3.29 

 
 

0.63 

รวม 3.26 0.52 3.35 0.48 3.29 0.53 3.32 0.56 3.31 0.52 
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ตารางที่ 4.3  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานคะแนนการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล             
ในทัศนะของลูกคา จําแนกตามอายุ (ตอ) 

 
ต่ํากวา 30 ป 30 – 40 ป 41  -50 ป 50 ปขึ้นไป  รวม 

รายการ 
X  SD X  SD X  SD X  SD X  SD 

ขอมูลขาวสาร 
21.  การประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูล

และรายละเอียดตาง ๆ 

 
 

3.23 

 
 

0.74 

 
 

3.05 

 
 

0.66 

 
 

3.25 

 
 

0.67 

 
 

3.17 

 
 

0.74 

 
 

3.16 

 
 

0.71 

22.  การใหขอมูลเกี่ยวกับขั้นตอน
และวิธีการในการรับบริการ 

 
3.19 

 
0.73 

 
3.04 

 
0.73 

 
3.15 

 
0.65 

 
3.25 

 
0.73 

 
3.15 

 
0.72 

23.  ความทั่วถึงในการ
ประชาสัมพันธ 

 
3.18 

 
0.77 

 
3.11 

 
0.67 

 
3.17 

 
0.69 

 
3.19 

 
0.81 

 
3.15 

 
0.74 

24.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการขอติดต้ัง
โทรศัพท/ยายโทรศัพท 

 
3.11 

 
0.76 

 
3.08 

 
0.68 

 
3.13 

 
0.76 

 
3.26 

 
0.84 

 
3.14 

 
0.75 

25.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการแจง
เหตุขัดของและเรื่องรองเรียน 

 
3.27 

 
0.60 

 
3.05 

 
0.69 

 
3.06 

 
0.76 

 
3.07 

 
0.86 

 
3.12 

 
0.72 

รวม 3.19 0.64 3.07 0.61 3.15 0.64 3.19 0.72 3.14 0.65 

รวมทั้งหมด 3.39 0.44 3.39 0.35 3.36 0.38 3.41 0.45 3.39 0.40 

 
 
 จากตารางที่ 4.3  ลูกคาที่มีอายุ ต่ํากวา 30 ป  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการที่สงผล
ตอประสิทธิผล ในภาพรวม  อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.39)  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 
 การใหบริการของพนักงาน 
 ลูกคาที่มีอายุต่ํากวา 30 ป มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับมาก ( X = 3.61) เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.56 – 3.74) จํานวน 4 รายการ คือ 
 1.  พนักงานมีการใหคําแนะนําในกรณีที่ผูใชบริการไมเขาใจดวยความสุภาพ 
 2.  พนักงานมีความรูในเรื่องรูปแบบการใหบริการและสามารถใหขอมูลไดโดยรวดเร็ว 
 3.  มีมนุษยสัมพันธที่ดี และยิ้มแยมแจมใส พรอมสําหรับการใหบริการ 
 4.  มีพนักงานประจําชองบริการเพียงพอตอจํานวนผูมาใชบริการ 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 ซ่ึงมีคาสอดคลองกับลูกคาที่มีอายุ 50 ปขึ้นไป ยกเวนรายการ พนักงานมีความชํานาญใน
การแกไขปญหาตาง ๆ ไดดี อยูในระดับมาก ( X = 3.50)  
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 ลูกคาที่มีอายุ 30 - 40 ป มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับมาก ( X = 3.58) เมื่อพจิารณา
เปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.53 – 3.67) จํานวน 4 รายการ คือ 
 1.  พนักงานมีการใหคําแนะนําในกรณีที่ผูใชบริการไมเขาใจดวยความสุภาพ 
 2.  มีมนุษยสัมพันธที่ดี และยิ้มแยมแจมใส พรอมสําหรับการใหบริการ 
 3.  พนักงานมีความรูในเรื่องรูปแบบการใหบริการและสามารถใหขอมูลไดโดยรวดเร็ว 
 4.  พนักงานมีความชํานาญในการแกไขปญหาตาง ๆ ไดดี 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 ลูกคาที่มีอายุ 41 - 50 ป มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.43) เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.50 – 3.54 ) จํานวน 2 รายการ คือ 
 1.  มีมนุษยสัมพันธที่ดี และยิ้มแยมแจมใส พรอมสําหรับการใหบริการ 
 2.  พนักงานมีการใหคําแนะนําในกรณีที่ผูใชบริการไมเขาใจดวยความสุภาพ 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 สถานที่ใหบริการ 
 ลูกคาที่มีอายุต่ํากวา 30 ป มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับมาก ( X = 3.59)  เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.50 – 3.70) ทุกรายการ คือ  
 1.  สถานที่ตั้งของการใหบริการสะดวกและสะอาดตอผูที่ตองการมาใชบริการ 
 2.  มีตัวอยางในการกรอกแบบฟอรม แสดงไวอยางชัดเจน 
 3.  จํานวนที่นั่งรอคิวใชบริการมีเพียงพอตอผูมารับบริการ 
 4.  จุดบริการมีแสงสวาง อากาศถายเทสะดวก 
 5.  มีความสะดวกในการติดตอส่ือสารระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ 
 ซ่ึงมีคาสอดคลองกับลูกคาที่มีอายุ 30 – 40 ป และ อายุ 41 – 50 ป ยกเวนรายการ จุด
บริการมีแสงสวาง อากาศถายเทสะดวก อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.35)   
 ลูกคาที่มีอายุ 50 ปขึ้นไป มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับมาก ( X = 3.50)  เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.51 – 3.52) จํานวน 3 รายการ คือ  
 1.  จุดบริการมีแสงสวาง อากาศถายเทสะดวก 
 2.  จํานวนที่นั่งรอคิวใชบริการมีเพียงพอตอผูมารับบริการ 
 3.  สถานที่ตั้งของการใหบริการสะดวกและสะอาดตอผูที่ตองการมาใชบริการ 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 กระบวนการในการใหบริการ 
 ลูกคาที่มีอายุต่ํากวา 30 ป มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.28) เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.39 – 3.19 ) ทุกรายการ คือ 
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 1.  การออกเอกสารและใบเสร็จที่ชัดเจนครบถวน 
 2.  ระบบคิวที่ชัดเจนพรอมระยะเวลาที่รอรับบริการ 
 3.  จัดแบงหนาที่งาน ตามการใหบริการของลูกคา เพื่อความสะดวกและงายตอการรับ
บริการ 
 4.  การใหบริการตองมีระบบและสะดวกรวดเร็ว 
 5.  มีหัวหนางานและทีมรับผิดชอบที่ชัดเจน พรอมแกไขปญหาของผูมารับบริการ 
 ซ่ึงมีคาสอดคลองกับลูกคาที่มีอายุ 30 - 40 ป และ อายุ 41 – 50 ป ยกเวนรายการ การ
ใหบริการตองมีระบบและสะดวกรวดเร็ว อยูในระดับมาก ( X = 3.50) 
 ลูกคาที่มีอายุ  50 ปขึ้นไป  มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับมาก ( X = 3.52) เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.54 – 3.61 ) จํานวน 3 รายการ คือ 
 1.  ระบบคิวที่ชัดเจนพรอมระยะเวลาที่รอรับบริการ 
 2.  การออกเอกสารและใบเสร็จที่ชัดเจนครบถวน 
 3.  จัดแบงหนาที่งาน ตามการใหบริการของลูกคา เพื่อความสะดวกและงายตอการรับ
บริการ 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เคร่ืองมือและเทคโนโลย ี
 ลูกคาที่มีอายุต่ํากวา 30 ป มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.26) เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.12 – 3.35 ) ทุกรายการ คือ 
 1.  การกําหนดสิทธิพิเศษกับลูกคาที่เปนผูใชบริการมานานหรือมียอดการใชบริการที่สูง 
 2.  ลูกคาสามารถใชบริการผานทางอินเตอรเน็ตได 
 3.  มีอุปกรณและเครื่องมือที่ทันสมัย เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับผูมาขอรับบริการ 
 4.  ลูกคาสามารถชําระคาบริการตาง ๆ ผานทางเคานเตอรเซอรวิส ชําระคาบริการตาง ๆ  
ผานตู ATM และหักจากบัตรเครดิตได 
 5.  กิจกรรมเพื่อสังคม เชน การใหบริการทางการศึกษาผานดาวเทียมกับโรงเรียนที่
หางไกลฟรี 
 ซ่ึงมีคาสอดคลองกับลูกคาที่มีอายุ 30 - 40 ป,  อายุ 41 – 50 ป และอายุ 50 ปขึ้นไป ยกเวน
รายการ ลูกคาสามารถชําระคาบริการตาง ๆ ผานทางเคานเตอรเซอรวิส ชําระคาบริการตาง ๆ  
ผานตู ATM และหักจากบัตรเครดิตได อยูในระดับมาก ( X = 3.51) 
 ขอมูลขาวสาร 
 ลูกคาที่มีอายุต่ํากวา 30 ป มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.19) เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.11 – 3.27 ) ทุกรายการ คือ 
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 1.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการแจงเหตุขัดของและเรื่องรองเรียน 
 2.  การประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ 
 3.  การใหขอมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและวิธีการในการรับบริการ 
 4.  ความทั่วถึงในการประชาสัมพันธ 
 5.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการขอติดตั้งโทรศัพท/ยายโทรศัพท 
 ซ่ึงมีคาสอดคลองกับลูกคาที่มีอายุ 30 - 40 ป,  อายุ 41 – 50 ป และอายุ 50 ปขึ้นไป  
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ตารางที่ 4.4  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานคะแนนการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล             
ในทัศนะของลูกคา จําแนกตามสถานภาพสมรส 

 
โสด 

สมรส 
หมาย/ 
หยาราง 

รวม 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 

การใหบริการของพนักงาน 
1.  พนักงานมกีารใหคําแนะนําในกรณีที่

ผูใชบริการไมเขาใจดวยความสุภาพ 

 
 

3.71 

 
 

0.51 

 
 

3.59 

 
 

0.52 

 
 

3.64 

 
 

0.49 

 
 

3.66 

 
 

0.52 

2.  พนักงานมคีวามรูในเรื่องรูปแบบการ
ใหบริการและสามารถใหขอมูลไดโดย
รวดเร็ว 

 
 

3.66 

 
 

0.54 

 
 

3.43 

 
 

0.59 

 
 

3.72 

 
 

0.46 

 
 

3.57 

 
 

0.57 
3.  มีมนุษยสัมพันธที่ดี และยิ้มแยมแจมใส 

พรอมสําหรับการใหบริการ 
 

3.69 
 

0.54 
 

3.54 
 

0.60 
 

3.60 
 

0.50 
 

3.62 
 

0.56 
4.  พนักงานมคีวามชํานาญในการ แกไข

ปญหาตางๆ ไดดี 
 

3.57 
 

0.54 
 

3.36 
 

0.68 
 

3.44 
 

0.51 
 

3.48 
 

0.61 
5.  มีพนักงานประจําชองบริการเพียงพอตอ

จํานวนผูมาใชบริการ 
 

3.56 
 

0.53 
 

3.38 
 

0.60 
 

3.60 
 

0.50 
 

3.49 
 

0.56 

รวม 3.64 0.42 3.46 0.47 3.60 0.32 3.56 0.44 

สถานที่ใหบริการ 
6.  มีความสะดวกในการติดตอสื่อสารระหวาง

ผูใหบริการและผูรับบริการ 

 
 

3.61 

 
 

0.55 

 
 

3.42 

 
 

0.64 

 
 

3.60 

 
 

0.50 

 
 

3.53 

 
 

0.59 

7.  จาํนวนที่นั่งรอคิวใชบริการมีเพียงพอตอผู
มารับบริการ 

 
3.62 

 
0.57 

 
3.49 

 
0.62 

 
3.52 

 
0.51 

 
3.56 

 
0.59 

8.  มีตัวอยางในการกรอกแบบฟอรม แสดงไว
อยางชัดเจน 

 
3.65 

 
0.61 

 
3.54 

 
0.59 

 
3.64 

 
0.49 

 
3.61 

 
0.59 

9.  สถานที่ต้ังของการใหบริการสะดวกและ
สะอาดตอผูที่ตองการมาใชบริการ 

 
3.69 

 
0.59 

 
3.47 

 
0.60 

 
3.48 

 
0.51 

 
3.58 

 
0.60 

10.  จุดบริการมีแสงสวาง อากาศถายเท
สะดวก 

 
3.59 

 
0.58 

 
3.47 

 
0.61 

 
3.40 

 
0.76 

 
3.53 

 
0.61 

รวม 3.63 0.46 3.48 0.50 3.53 0.41 3.56 0.48 
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ตารางที่ 4.4  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานคะแนนการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล             
ในทัศนะของลูกคา จําแนกตามสถานภาพสมรส (ตอ) 

 
โสด 

สมรส 
หมาย/ 
หยาราง 

รวม 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 
กระบวนการในการใหบริการ 
11.  ระบบคิวที่ชัดเจนพรอมระยะเวลาที่รอรับบริการ 

 
3.45 

 
0.73 

 
3.24 

 
0.65 

 
3.68 

 
0.48 

 
3.38 

 
0.69 

12.  จัดแบงหนาที่งาน ตามการใหบริการของลูกคา                 
เพื่อความสะดวกและงายตอการรับบริการ 

 
3.44 

 
0.71 

 
3.27 

 
0.56 

 
3.60 

 
0.50 

 
3.38 

 
0.65 

13.  การออกเอกสารและใบเสร็จที่ชัดเจนครบถวน 3.51 0.58 3.27 0.68 3.56 0.51 3.41 0.63 
14.  การใหบริการตองมีระบบและสะดวกรวดเร็ว 3.39 0.70 3.28 0.59 3.56 0.51 3.36 0.65 
15.  มีหัวหนางานและทีมรับผิดชอบที่ชัดเจน พรอมแกไข

ปญหาของผูมารับบริการ 
 

3.36 
 

0.68 
 

3.27 
 

0.63 
 

3.44 
 

0.51 
 

3.33 
 

0.65 

รวม 3.43 0.59 3.27 0.50 3.57 0.33 3.37 0.55 

เครื่องมอืและเทคโนโลยี 
16.  มีอุปกรณและเครื่องมือที่ทันสมัย เพื่ออํานวยความ

สะดวกใหกับผูมาขอรับบริการ 

 
 

3.41 

 
 

0.68 

 
 

3.30 

 
 

0.58 

 
 

3.44 

 
 

0.58 

 
 

3.37 

 
 

0.64 

17.  ลูกคาสามารถชําระคาบริการตาง ๆ ผานทางเคานเตอร
เซอรวิส ชําระคาบริการตาง ๆ ผานตู ATM และหักจาก
บัตรเครดิตได 

 
 

3.38 

 
 

0.69 

 
 

3.32 

 
 

0.58 

 
 

3.44 

 
 

0.51 

 
 

3.36 

 
 

0.64 
18.  ลูกคาสามารถใชบริการผานทางอินเตอรเน็ตได 3.44 0.65 3.18 0.66 3.36 0.64 3.33 0.66 
19.  กิจกรรมเพื่อสังคม เชน การใหบริการทางการศึกษาผาน

ดาวเทียมกับโรงเรียนที่หางไกลฟรี 
 

3.28 
 

0.52 
 

3.13 
 

0.57 
 

3.08 
 

0.49 
 

3.21 
 

0.54 
20.  การกําหนดสิทธิพิเศษกับลูกคาที่เปนผูใชบริการมานาน

หรือมียอดการใชบริการที่สูง 
 

3.35 
 

0.55 
 

3.23 
 

0.59 
 

3.16 
 

0.52 
 

3.29 
 

0.53 

รวม 3.37 0.53 3.23 0.50 3.30 0.43 3.31 0.52 

ขอมูลขาวสาร 
21.  การประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ 

 
3.28 

 
0.70 

 
2.97 

 
0.68 

 
3.24 

 
0.72 

 
3.16 

 
0.71 

22.  การใหขอมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและวิธีการในการรับ
บริการ 

 
3.23 

 
0.69 

 
3.05 

 
0.75 

 
3.08 

 
0.76 

 
3.15 

 
0.72 

23.  ความทั่วถึงในการประชาสัมพันธ 3.27 0.74 3.01 0.69 3.08 0.86 3.15 0.74 
24.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการขอติดตั้งโทรศัพท/ยายโทรศัพท 3.25 0.75 3.00 0.71 3.08 0.86 3.14 0.75 
25.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการแจงเหตุขัดของและเรื่อง

รองเรียน 
 

3.28 
 

0.64 
 

2.95 
 

0.74 
 

2.88 
 

0.93 
 

3.12 
 

0.72 

รวม 3.26 0.63 3.00 0.62 3.07 0.79 3.14 0.65 

รวมท้ังหมด 3.47 0.42 3.29 0.38 3.41 0.65 3.39 0.40 
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 จากตารางที่ 4.4  ลูกคาที่มีสถานภาพ โสด มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการที่สงผล
ตอประสิทธิผล  ในภาพรวม อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.26)  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 
 การใหบริการของพนักงาน 
 ลูกคาที่มีสถานภาพ โสด  มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับมาก ( X = 3.64) เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.56 – 3.71) ทุกรายการ คือ 
 1.  พนักงานมีการใหคําแนะนําในกรณีที่ผูใชบริการไมเขาใจดวยความสุภาพ 
 2.  มีมนุษยสัมพันธที่ดี และยิ้มแยมแจมใส พรอมสําหรับการใหบริการ 
 3.  พนักงานมีความรูในเรื่องรูปแบบการใหบริการและสามารถใหขอมูลไดโดยรวดเร็ว 
 4.  พนักงานมีความชํานาญในการแกไขปญหาตาง ๆ ไดดี 
 5.  มีพนักงานประจําชองบริการเพียงพอตอจํานวนผูมาใชบริการ 
 ซ่ึงมีคาสอดคลองกับลูกคาที่มีสถานภาพ หมาย/หยาราง ยกเวนรายการ พนักงานมีความ
ชํานาญในการแกไขปญหาตาง ๆ ไดดี อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.44)  
 ลูกคาที่มีสถานภาพ สมรส  มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับปานกลาง  ( X = 3.46) 
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.54 – 3.59) จํานวน 2 รายการ คือ 
 1.  พนักงานมีการใหคําแนะนําในกรณีที่ผูใชบริการไมเขาใจดวยความสุภาพ 
 2.  มีมนุษยสัมพันธที่ดี และยิ้มแยมแจมใส พรอมสําหรับการใหบริการ 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 สถานที่ใหบริการ 
 ลูกคาที่มีสถานภาพ โสด มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับมาก ( X = 3.63)  เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.59 – 3.69) ทุกรายการ คือ  
 1.  สถานที่ตั้งของการใหบริการสะดวกและสะอาดตอผูที่ตองการมาใชบริการ 
 2.  มีตัวอยางในการกรอกแบบฟอรม แสดงไวอยางชัดเจน 
 3.  จํานวนที่นั่งรอคิวใชบริการมีเพียงพอตอผูมารับบริการ 
 4.  มีความสะดวกในการติดตอส่ือสารระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ 
 5.  จุดบริการมีแสงสวาง อากาศถายเทสะดวก 
 ซ่ึงมีคาสอดคลองกับลูกคาที่มีสถานภาพ หมาย/หยาราง ยกเวน 2 รายการ คือ  จุดบริการ
มีแสงสวาง อากาศถายเทสะดวก  และสถานที่ตั้งของการใหบริการสะดวกและสะอาดตอผูที่
ตองการมาใชบริการ อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.40 และ 3.48)   
 ลูกคาที่มีสถานภาพ สมรส มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.48)  
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.54) จํานวน 1 รายการ คือ มีตัวอยางในการ
กรอกแบบฟอรม แสดงไวอยางชัดเจน 
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 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 กระบวนการในการใหบริการ 
 ลูกคาที่มีสถานภาพ โสด มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.43) เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.51 ) จํานวน 1 รายการ คือ การออกเอกสารและ
ใบเสร็จที่ชัดเจนครบถวน 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 ลูกคาที่มีสถานภาพ สมรส  มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.27) 
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.24 – 3.28 ) ทุกรายการ คือ 
 1.  การใหบริการตองมีระบบและสะดวกรวดเร็ว 
 2.  จัดแบงหนาที่งาน ตามการใหบริการของลูกคา เพื่อความสะดวกและงายตอการรับ
บริการ 
 3.  การออกเอกสารและใบเสร็จที่ชัดเจนครบถวน 
 4.  มีหัวหนางานและทีมรับผิดชอบที่ชัดเจน พรอมแกไขปญหาของผูมารับบริการ 
 5.  ระบบคิวที่ชัดเจนพรอมระยะเวลาที่รอรับบริการ 
 ลูกคาที่มีสถานภาพ หมาย/หยาราง  มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับมาก ( X = 3.57) 
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.56 – 3.68 ) จํานวน 4 รายการ คือ 
 1.  ระบบคิวที่ชัดเจนพรอมระยะเวลาที่รอรับบริการ 
 2.  จัดแบงหนาที่งาน ตามการใหบริการของลูกคา เพื่อความสะดวกและงายตอการรับ
บริการ 
 3.  การออกเอกสารและใบเสร็จที่ชัดเจนครบถวน 
 4.  การใหบริการตองมีระบบและสะดวกรวดเร็ว 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 เคร่ืองมือและเทคโนโลย ี
 ลูกคาที่มีสถานภาพ โสด มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.37) เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.28 – 3.44 ) ทุกรายการ คือ 
 1.  ลูกคาสามารถใชบริการผานทางอินเตอรเน็ตได 
 2.  มีอุปกรณและเครื่องมือที่ทันสมัย เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับผูมาขอรับบริการ 
 3.  ลูกคาสามารถชําระคาบริการตาง ๆ ผานทางเคานเตอรเซอรวิส ชําระคาบริการตาง ๆ  
ผานตู ATM และหักจากบัตรเครดิตได 
 4.  การกําหนดสิทธิพิเศษกับลูกคาที่เปนผูใชบริการมานานหรือมียอดการใชบริการที่สูง 
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 5.  กิจกรรมเพื่อสังคม เชน การใหบริการทางการศึกษาผานดาวเทียมกับโรงเรียนที่
หางไกลฟรี 
 ซ่ึงมีคาสอดคลองกับลูกคาที่มีสถานภาพ สมรส และ หมาย/หยาราง 
 ขอมูลขาวสาร 
 ลูกคาที่มีสถานภาพ โสด  มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.26) เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.23 – 3.28 ) ทุกรายการ คือ 
 1.  การประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ 
 2.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการแจงเหตุขัดของและเรื่องรองเรียน 
 3.  ความทั่วถึงในการประชาสัมพันธ 
 4.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการขอติดตั้งโทรศัพท/ยายโทรศัพท 
 5.  การใหขอมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและวิธีการในการรับบริการ 
 ซ่ึงมีคาสอดคลองกับลูกคาที่มีสถานภาพ สมรส และ หมาย/หยาราง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

 66 

ตารางที่ 4.5  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานคะแนนการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล             
ในทัศนะของลูกคา  จําแนกตามระดับการศึกษา 

 
ตํ่ากวา

ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 

สูงกวา
ปริญญาตรี 

รวม 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 

การใหบริการของพนักงาน 
1.  พนักงานมกีารใหคําแนะนําในกรณีที่

ผูใชบริการไมเขาใจดวยความสุภาพ 

 
 

3.66 

 
 

0.53 

 
 

3.62 

 
 

0.50 

 
 

3.94 

 
 

0.42 

 
 

3.66 

 
 

0.52 

2.  พนักงานมคีวามรูในเรื่องรูปแบบการ
ใหบริการและสามารถใหขอมูลไดโดย
รวดเร็ว 

 
 

3.60 

 
 

0.59 

 
 

3.49 

 
 

0.54 

 
 

3.83 

 
 

0.51 

 
 

3.57 

 
 

0.57 
3.  มีมนุษยสัมพันธที่ดี และยิม้แยมแจมใส 

พรอมสําหรับการใหบริการ 
 

3.63 
 

0.55 
 

3.55 
 

0.59 
 

4.06 
 

0.24 
 

3.62 
 

0.56 
4.  พนักงานมคีวามชํานาญในการ แกไข

ปญหาตางๆ ไดด ี
 

3.50 
 

0.59 
 

3.41 
 

0.63 
 

3.78 
 

0.43 
 

3.48 
 

0.61 
5.  มีพนักงานประจําชองบริการเพียงพอตอ

จํานวนผูมาใชบริการ 
 

3.50 
 

0.59 
 

3.45 
 

0.57 
 

3.72 
 

0.46 
 

3.49 
 

0.56 
รวม 3.58 0.46 3.50 0.42 3.87 0.26 3.56 0.44 

สถานที่ใหบริการ 
6.  มีความสะดวกในการติดตอส่ือสาร

ระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ 

 
 

3.52 

 
 

0.59 

 
 

3.53 

 
 

0.59 

 
 

3.72 

 
 

0.46 

 
 

3.53 

 
 

0.59 

7.  จํานวนที่นัง่รอคิวใชบริการมีเพียงพอตอ
ผูมารับบริการ 

 
3.56 

 
0.60 

 
3.50 

 
0.59 

 
4.00 

 
0.00 

 
3.56 

 
0.59 

8.  มีตัวอยางในการกรอกแบบฟอรม แสดง
ไวอยางชดัเจน 

 
3.62 

 
0.63 

 
3.57 

 
0.55 

 
3.78 

 
0.43 

 
3.61 

 
0.59 

9.  สถานที่ตั้งของการใหบริการสะดวกและ
สะอาดตอผูที่ตองการมาใชบริการ 

 
3.63 

 
0.61 

 
3.50 

 
0.58 

 
3.78 

 
0.43 

 
3.58 

 
0.60 

10.  จุดบริการมีแสงสวาง อากาศถายเท
สะดวก 

 
3.54 

 
0.61 

 
3.46 

 
0.62 

 
3.89 

 
0.32 

 
3.53 

 
0.61 

รวม 3.57 0.49 3.51 0.48 3.83 0.21 3.56 0.48 
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ตารางที่ 4.5  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานคะแนนการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล             
ในทัศนะของลูกคา จําแนกตามระดับการศึกษา (ตอ) 

 
ตํ่ากวา

ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 

สูงกวา 
ปริญญาตรี 

รวม 
รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 
กระบวนการในการใหบริการ 
11.  ระบบคิวที่ชัดเจนพรอมระยะเวลาที่รอรับบริการ 

 
3.39 

 
0.73 

 
3.31 

 
0.66 

 
3.78 

 
0.43 

 
3.38 

 
0.69 

12.  จัดแบงหนาที่งาน ตามการใหบริการของลูกคา                 
เพื่อความสะดวกและงายตอการรับบริการ 

 
3.38 

 
0.70 

 
3.34 

 
0.57 

 
3.67 

 
0.49 

 
3.38 

 
0.65 

13.  การออกเอกสารและใบเสร็จที่ชัดเจนครบถวน 3.44 0.61 3.35 0.68 3.67 0.49 3.41 0.63 
14.  การใหบริการตองมีระบบและสะดวกรวดเร็ว 3.35 0.71 3.33 0.55 3.78 0.43 3.36 0.65 
15.  มีหัวหนางานและทีมรับผิดชอบที่ชัดเจน พรอมแกไข

ปญหาของผูมารับบริการ 
 

3.32 
 

0.70 
 

3.27 
 

0.57 
 

3.89 
 

0.32 
 

3.33 
 

0.65 

รวม 3.38 0.59 3.32 0.50 3.76 0.32 3.37 0.55 

เครื่องมอืและเทคโนโลยี 
16.  มีอุปกรณและเครื่องมือที่ทันสมัย เพื่ออํานวยความ

สะดวกใหกับผูมาขอรับบริการ 

 
 

3.35 

 
 

0.66 

 
 

3.33 

 
 

0.61 

 
 

3.78 

 
 

0.43 

 
 

3.37 

 
 

0.64 

17.  ลูกคาสามารถชําระคาบริการตาง ๆ ผานทางเคานเตอร
เซอรวิส ชําระคาบริการตาง ๆ ผานตู ATM และหักจาก
บัตรเครดิตได 

 
 

3.34 

 
 

0.66 

 
 

3.32 

 
 

0.60 

 
 

3.89 

 
 

0.32 

 
 

3.36 

 
 

0.64 
18.  ลูกคาสามารถใชบริการผานทางอินเตอรเน็ตได 3.36 0.62 3.22 0.73 3.78 0.43 3.33 0.66 
19.  กิจกรรมเพื่อสังคม เชน การใหบริการทางการศึกษาผาน

ดาวเทียมกับโรงเรียนที่หางไกลฟรี 
 

3.49 
 

0.63 
 

3.18 
 

0.64 
 

3.61 
 

0.50 
 

3.21 
 

0.64 
20.  การกําหนดสิทธิพิเศษกับลูกคาที่เปนผูใชบริการมานาน

หรือมียอดการใชบริการที่สูง 
 

3.29 
 

0.66 
 

3.24 
 

0.57 
 

3.56 
 

0.51 
 

3.29 
 

0.63 

รวม 3.31 0.52 3.26 0.52 3.72 0.22 3.31 0.52 

ขอมูลขาวสาร 
21.  การประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ 

 
3.20 

 
0.72 

 
3.02 

 
0.67 

 
3.72 

 
0.46 

 
3.16 

 
0.71 

22.  การใหขอมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและวิธีการในการรับ
บริการ 

 
3.13 

 
0.71 

 
3.09 

 
0.74 

 
3.78 

 
0.43 

 
3.15 

 
0.72 

23.  ความทั่วถึงในการประชาสัมพันธ 3.16 0.76 3.09 0.70 3.67 0.49 3.15 0.74 

24.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการขอติดตั้งโทรศัพท/ยายโทรศัพท 3.13 0.77 3.08 0.74 3.61 0.50 3.14 0.75 

25.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการแจงเหตุขัดของและเรื่อง
รองเรียน 

 
3.18 

 
0.67 

 
2.98 

 
0.77 

 
3.61 

 
0.50 

 
3.12 

 
0.72 

รวม 3.16 0.66 3.05 0.62 3.68 0.33 3.14 0.65 

รวมท้ังหมด 3.40 0.43 3.33 0.37 3.77 0.08 3.39 0.40 
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 จากตารางที่ 4.5  ลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการ
ใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล ในภาพรวม อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.40)  เมื่อพิจารณาเปน
รายดาน ดังนี้ 
 การใหบริการของพนักงาน 
 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับมาก 
( X = 3.58) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.50 – 3.66) ทุกรายการ คือ 
 1.  พนักงานมีการใหคําแนะนําในกรณีที่ผูใชบริการไมเขาใจดวยความสุภาพ 
 2.  มีมนุษยสัมพันธที่ดี และยิ้มแยมแจมใส พรอมสําหรับการใหบริการ 
 3.  พนักงานมีความรูในเรื่องรูปแบบการใหบริการและสามารถใหขอมูลไดโดยรวดเร็ว 
 4.  พนักงานมีความชํานาญในการแกไขปญหาตาง ๆ ไดดี 
 5.  มีพนักงานประจําชองบริการเพียงพอตอจํานวนผูมาใชบริการ 
 ซ่ึงมีคาสอดคลองกับลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี 
 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี   มีความคิดเห็น  โดยรวมอยู ในระดับมาก               
( X = 3.50) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.55 – 3.62) จํานวน 2 รายการ 
คือ 
 1.  พนักงานมีการใหคําแนะนําในกรณีที่ผูใชบริการไมเขาใจดวยความสุภาพ 
 2.  มีมนุษยสัมพันธที่ดี และยิ้มแยมแจมใส พรอมสําหรับการใหบริการ 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 สถานที่ใหบริการ 
 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับมาก 
( X = 3.57)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.59 – 3.69) ทุกรายการ คือ  
 1.  สถานที่ตั้งของการใหบริการสะดวกและสะอาดตอผูที่ตองการมาใชบริการ 
 2.  มีตัวอยางในการกรอกแบบฟอรม แสดงไวอยางชัดเจน 
 3.  จํานวนที่นั่งรอคิวใชบริการมีเพียงพอตอผูมารับบริการ 
 4.  จุดบริการมีแสงสวาง อากาศถายเทสะดวก 
 5.  มีความสะดวกในการติดตอส่ือสารระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ 
 ซ่ึงมีคาสอดคลองกับลูกคาที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี และสูงกวาปริญญาตรี ยกเวน 
รายการ คือ  จุดบริการมีแสงสวาง อากาศถายเทสะดวก  อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.46)   
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 กระบวนการในการใหบริการ 
 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับปานกลาง 
( X = 3.38) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง  ( X = 3.32 – 3.44 )  ทุกรายการ 
คือ  
 1.  การออกเอกสารและใบเสร็จที่ชัดเจนครบถวน 
 2.  ระบบคิวที่ชัดเจนพรอมระยะเวลาที่รอรับบริการ 
 3.  จัดแบงหนาที่งาน ตามการใหบริการของลูกคา เพื่อความสะดวกและงายตอการรับ
บริการ 
 4.  การใหบริการตองมีระบบและสะดวกรวดเร็ว 
 5.  มีหัวหนางานและทีมรับผิดชอบที่ชัดเจน พรอมแกไขปญหาของผูมารับบริการ 
 ซ่ึงมีคาสอดคลองกับลูกคาที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี  
 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับมาก 
( X = 3.76) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.67 – 3.89 ) ทุกรายการ คือ 
 1.  มีหัวหนางานและทีมรับผิดชอบที่ชัดเจน พรอมแกไขปญหาของผูมารับบริการ 
 2.  ระบบคิวที่ชัดเจนพรอมระยะเวลาที่รอรับบริการ 
 3.  การใหบริการตองมีระบบและสะดวกรวดเร็ว 
 4.  จัดแบงหนาที่งาน ตามการใหบริการของลูกคา เพื่อความสะดวกและงายตอการรับ
บริการ 
 5.  การออกเอกสารและใบเสร็จที่ชัดเจนครบถวน 
 เคร่ืองมือและเทคโนโลย ี
 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี  มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับปาน
กลาง ( X = 3.31)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.29 – 3.49 ) ทุก
รายการ คือ 
 1.  กิจกรรมเพื่อสังคม เชน การใหบริการทางการศึกษาผานดาวเทียมกับโรงเรียนที่
หางไกลฟรี 
 2.  ลูกคาสามารถใชบริการผานทางอินเตอรเน็ตได 
 3.  มีอุปกรณและเครื่องมือที่ทันสมัย เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับผูมาขอรับบริการ 
 4.  ลูกคาสามารถชําระคาบริการตาง ๆ ผานทางเคานเตอรเซอรวิส ชําระคาบริการตาง ๆ  
ผานตู ATM และหักจากบัตรเครดิตได 
 5.  การกําหนดสิทธิพิเศษกับลูกคาที่เปนผูใชบริการมานานหรือมียอดการใชบริการที่สูง 
 ซ่ึงมีคาสอดคลองกับลูกคาที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี 
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 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับมาก 
( X = 3.72) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.56 – 3.89 ) ทุกรายการ คือ 
 1.  ลูกคาสามารถชําระคาบริการตาง ๆ ผานทางเคานเตอรเซอรวิส ชําระคาบริการตาง ๆ  
ผานตู ATM และหักจากบัตรเครดิตได 
 2.  มีอุปกรณและเครื่องมือที่ทันสมัย เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับผูมาขอรับบริการ 
 3.  ลูกคาสามารถใชบริการผานทางอินเตอรเน็ตได 
 4.  กิจกรรมเพื่อสังคม เชน การใหบริการทางการศึกษาผานดาวเทียมกับโรงเรียนที่
หางไกลฟรี 
 5.  การกําหนดสิทธิพิเศษกับลูกคาที่เปนผูใชบริการมานานหรือมียอดการใชบริการที่สูง 
 ขอมูลขาวสาร 
 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี  มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับ              
ปานกลาง ( X = 3.16) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.13 – 3.20 ) ทุก
รายการ คือ 
 1.  การประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ 
 2.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการแจงเหตุขัดของและเรื่องรองเรียน 
 3.  ความทั่วถึงในการประชาสัมพันธ 
 4.  การใหขอมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและวิธีการในการรับบริการ 
 5.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการขอติดตั้งโทรศัพท/ยายโทรศัพท 
 ซ่ึงมีคาสอดคลองกับลูกคาที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี 
 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับมาก 
( X = 3.68)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.61 – 3.78 ) ทุกรายการ คือ 
 1.  การใหขอมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและวิธีการในการรับบริการ 
 2.  การประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ 
 3.  ความทั่วถึงในการประชาสัมพันธ 
 4.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการขอติดตั้งโทรศัพท/ยายโทรศัพท 
 5.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการแจงเหตุขัดของและเรื่องรองเรียน 
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ตารางที่ 4.6  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานคะแนนการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล             
ในทัศนะของลูกคา จําแนกตามอาชีพ 

 
นักศึกษา ธุรกิจสวนตัว ขาราชการ/

รัฐวิสาหกิจ 
รับจาง/

บริษัทเอกชน 
รวม 

รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD X  SD 

การใหบริการของพนักงาน 
1.  พนักงานมีการใหคําแนะนําในกรณี

ที่ผูใชบริการไมเขาใจดวยความ
สุภาพ 

 
 
 

3.79 

 
 
 

0.50 

 
 
 

3.66 

 
 
 

0.49 

 
 
 

3.71 

 
 
 

0.52 

 
 
 

3.39 

 
 
 

0.49 

 
 
 

3.66 

 
 
 

0.52 

2.  พนักงานมีความรูในเรื่องรูปแบบ
การใหบริการและสามารถให
ขอมูลไดโดยรวดเร็ว 

 
 

3.71 

 
 

0.54 

 
 

3.57 

 
 

0.56 

 
 

3.60 

 
 

0.58 

 
 

3.33 

 
 

0.54 

 
 

3.57 

 
 

0.57 
3.  มีมนุษยสัมพันธที่ดี และยิ้มแยม

แจมใส พรอมสําหรับการ
ใหบริการ 

 
 

3.76 

 
 

0.56 

 
 

3.61 

 
 

0.52 

 
 

3.68 

 
 

0.50 

 
 

3.36 

 
 

0.66 

 
 

3.62 

 
 

0.56 
4.  พนักงานมีความชํานาญในการ 

แกไขปญหาตางๆ ไดดี 
 

3.51 
 

0.53 
 

3.56 
 

0.64 
 

3.47 
 

0.53 
 

3.30 
 

0.74 
 

3.48 
 

0.61 
5.  มีพนักงานประจําชองบริการ

เพียงพอตอจํานวนผูมาใชบริการ 
 

3.63 
 

0.56 
 

3.50 
 

0.58 
 

3.49 
 

0.53 
 

3.34 
 

0.54 
 

3.49 
 

0.56 

รวม 3.68 0.41 3.57 0.43 3.59 0.42 3.34 0.48 3.56 0.44 

สถานที่ใหบริการ 
6.  มีความสะดวกในการติดตอสื่อสาร

ระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ 

 
 

3.63 

 
 

0.51 

 
 

3.60 

 
 

0.60 

 
 

3.50 

 
 

0.56 

 
 

3.38 

 
 

0.66 

 
 

3.53 

 
 

0.59 

7.  จํานวนที่นั่งรอคิวใชบริการมี
เพียงพอตอผูมารับบริการ 

 
3.62 

 
0.65 

 
3.56 

 
0.59 

 
3.63 

 
0.55 

 
3.38 

 
0.55 

 
3.56 

 
0.59 

8.  มีตัวอยางในการกรอกแบบฟอรม 
แสดงไวอยางชัดเจน 

 
3.76 

 
0.56 

 
3.61 

 
0.56 

 
3.56 

 
0.59 

 
3.51 

 
0.67 

 
3.61 

 
0.59 

9.  สถานที่ต้ังของการใหบริการ
สะดวกและสะอาดตอผูที่ตองการ
มาใชบริการ 

 
 

3.80 

 
 

0.54 

 
 

3.57 

 
 

0.63 

 
 

3.50 

 
 

0.61 

 
 

3.51 

 
 

0.50 

 
 

3.58 

 
 

0.60 
10.  จุดบริการมีแสงสวาง อากาศ

ถายเทสะดวก 
 

3.61 
 

0.52 
 

3.57 
 

0.59 
 

3.46 
 

0.68 
 

3.48 
 

0.57 
 

3.53 
 

0.61 

รวม 3.68 0.43 3.58 0.49 3.53 0.49 3.45 0.46 3.56 0.48 
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ตารางที่ 4.6  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานคะแนนการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล             
ในทัศนะของลูกคา จําแนกตามอาชีพ (ตอ) 

 
นักศึกษา ธุรกิจสวนตัว ขาราชการ/

รัฐวิสาหกิจ 
รับจาง/

บริษัทเอกชน 
รวม 

รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD X  SD 

กระบวนการในการใหบริการ 
11.  ระบบคิวที่ชัดเจนพรอมระยะเวลาที่

รอรับบริการ 

 
 

3.32 

 
 

0.87 

 
 

3.42 

 
 

0.72 

 
 

3.44 

 
 

0.56 

 
 

3.26 

 
 

0.63 

 
 

3.38 

 
 

0.69 

12.  จัดแบงหนาที่งาน ตามการใหบริการ
ของลูกคา  เพื่อความสะดวกและงาย
ตอการรับบริการ 

 
 

3.26 

 
 

0.82 

 
 

3.45 

 
 

0.62 

 
 

3.45 

 
 

0.56 

 
 

3.26 

 
 

0.57 

 
 

3.38 

 
 

0.65 
13.  การออกเอกสารและใบเสร็จที่ชัดเจน

ครบถวน 
 

3.43 
 

0.60 
 

3.38 
 

0.75 
 

3.49 
 

0.50 
 

3.26 
 

0.63 
 

3.41 
 

0.63 
14.  การใหบริการตองมีระบบและสะดวก

รวดเร็ว 
 

3.32 
 

0.80 
 

3.44 
 

0.65 
 

3.38 
 

0.52 
 

3.21 
 

0.66 
 

3.36 
 

0.65 
15.  มีหัวหนางานและทีมรับผิดชอบที่

ชัดเจน พรอมแกไขปญหาของผูมา
รับบริการ 

 
 

3.28 

 
 

0.78 

 
 

3.48 

 
 

0.61 

 
 

3.28 

 
 

0.61 

 
 

3.20 

 
 

0.60 

 
 

3.33 

 
 

0.65 

รวม 3.32 0.68 3.44 0.59 3.41 0.42 3.24 0.51 3.37 0.55 

เครื่องมือและเทคโนโลยี 
16.  มีอุปกรณและเครื่องมือที่ทันสมัย เพื่อ

อํานวยความสะดวกใหกับผูมาขอรับ
บริการ 

 
 
 

3.42 

 
 
 

0.74 

 
 
 

3.47 

 
 
 

0.62 

 
 
 

3.29 

 
 
 

0.57 

 
 
 

3.25 

 
 
 

0.62 

 
 
 

3.37 

 
 
 

0.64 

17.  ลูกคาสามารถชําระคาบริการตาง ๆ 
ผานทางเคานเตอรเซอรวิส ชําระ
คาบริการตาง ๆ ผานตู ATM และหัก
จากบัตรเครดิตได 

 
 
 

3.32 

 
 
 

0.77 

 
 
 

3.46 

 
 
 

0.61 

 
 
 

3.40 

 
 
 

0.56 

 
 
 

3.11 

 
 
 

0.61 

 
 
 

3.36 

 
 
 

0.64 
18.  ลูกคาสามารถใชบริการผานทาง

อินเตอรเน็ตได 
 

3.45 
 

0.64 
 

3.32 
 

0.78 
 

3.31 
 

0.59 
 

3.25 
 

0.57 
 

3.33 
 

0.66 
19.  กิจกรรมเพื่อสังคม เชน การใหบริการ

ทางการศึกษาผานดาวเทียมกับ
โรงเรียนที่หางไกลฟรี 

 
 

3.14 

 
 

0.63 

 
 

3.33 

 
 

0.64 

 
 

3.21 

 
 

0.61 

 
 

3.02 

 
 

0.65 

 
 

3.21 

 
 

0.64 
20.  การกําหนดสิทธิพิเศษกับลูกคาที่เปน

ผูใชบริการมานานหรือมียอดการใช
บริการที่สูง 

 
 

3.37 

 
 

0.67 

 
 

3.36 

 
 

0.64 

 
 

3.25 

 
 

0.58 

 
 

3.11 

 
 

0.61 

 
 

3.29 

 
 

0.63 

รวม 3.34 0.55 3.39 0.56 3.29 0.46 3.15 0.47 3.31 0.52 
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ตารางที่ 4.6  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานคะแนนการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล             
ในทัศนะของลูกคา จําแนกตามอาชีพ (ตอ) 

 
นักศึกษา ธุรกิจสวนตัว ขาราชการ/

รัฐวิสาหกิจ 
รับจาง/

บริษัทเอกชน 
รวม 

รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD X  SD 

ขอมูลขาวสาร 
21.  การประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูล

และรายละเอียดตาง ๆ 

 
 

3.30 

 
 

0.80 

 
 

3.16 

 
 

0.71 

 
 

3.17 

 
 

0.58 

 
 

2.95 

 
 

0.78 

 
 

3.16 

 
 

0.71 

22.  การใหขอมูลเกี่ยวกับขั้นตอน
และวิธีการในการรับบริการ 

 
3.25 

 
0.82 

 
3.11 

 
0.76 

 
3.18 

 
0.59 

 
3.02 

 
0.74 

 
3.15 

 
0.72 

23.  ความทั่วถึงในการ
ประชาสัมพันธ 

 
3.28 

 
0.86 

 
3.21 

 
0.70 

 
3.12 

 
0.66 

 
2.98 

 
0.76 

 
3.15 

 
0.74 

24.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการขอติดต้ัง
โทรศัพท/ยายโทรศัพท 

 
3.22 

 
0.84 

 
3.22 

 
0.77 

 
3.07 

 
0.66 

 
2.98 

 
0.76 

 
3.14 

 
0.75 

25.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการแจง
เหตุขัดของและเรื่องรองเรียน 

 
3.46 

 
0.55 

 
3.17 

 
0.70 

 
3.02 

 
0.70 

 
2.82 

 
0.81 

 
3.12 

 
0.72 

รวม 3.30 0.70 3.17 0.63 3.11 0.57 2.95 0.71 3.14 0.65 

รวมทั้งหมด 3.47 0.45 3.43 0.40 3.39 0.35 3.23 0.41 3.39 0.40 

 
 
 จากตารางที่ 4.6  ลูกคาที่มีอาชีพ นักศึกษา มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการที่สงผล
ตอประสิทธิผล ในภาพรวม อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.47)  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 
 การใหบริการของพนักงาน 
 ลูกคาที่มีอาชีพ นักศึกษา มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับมาก ( X = 3.68) เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.51 – 3.79) ทุกรายการ คือ 
 1.  พนักงานมีการใหคําแนะนําในกรณีที่ผูใชบริการไมเขาใจดวยความสุภาพ 
 2.  มีมนุษยสัมพันธที่ดี และยิ้มแยมแจมใส พรอมสําหรับการใหบริการ 
 3.  พนักงานมีความรูในเรื่องรูปแบบการใหบริการและสามารถใหขอมูลไดโดยรวดเร็ว 
 4.  มีพนักงานประจําชองบริการเพียงพอตอจํานวนผูมาใชบริการ 
 5.  พนักงานมีความชํานาญในการแกไขปญหาตาง ๆ ไดดี 
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 ซ่ึงมีคาสอดคลองกับลูกคาที่มีอาชีพ ธุรกิจสวนตัว และขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ ยกเวน 2 
รายการ คือ พนักงานมีความชํานาญในการแกไขปญหาตาง ๆ ไดดี และมีพนักงานปาะจําชอง
บริการเพียงพอตอจํานวนผูมาใชบริการ อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.47 และ 3.49 ตามลําดับ) 
 ลูกคาที่มีอาชีพ รับจาง/บริษัทเอกชน  มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับปานกลาง               
( X = 3.34) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.30 – 3.39)  ทุกรายการ 
คือ 
 1.  พนักงานมีการใหคําแนะนําในกรณีที่ผูใชบริการไมเขาใจดวยความสุภาพ 
 2.  มีมนุษยสัมพันธที่ดี และยิ้มแยมแจมใส พรอมสําหรับการใหบริการ 
 3.  มีพนักงานประจําชองบริการเพียงพอตอจํานวนผูมาใชบริการ 
 4.  พนักงานมีความรูในเรื่องรูปแบบการใหบริการและสามารถใหขอมูลไดโดยรวดเร็ว 
 5.  พนักงานมีความชํานาญในการ แกไขปญหาตางๆ ไดดี 
 สถานที่ใหบริการ 
 ลูกคาที่มีอาชีพ นักศึกษา มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับมาก ( X = 3.68)  เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.61 – 3.80) ทุกรายการ คือ  
 1.  สถานที่ตั้งของการใหบริการสะดวกและสะอาดตอผูที่ตองการมาใชบริการ 
 2.  มีตัวอยางในการกรอกแบบฟอรม แสดงไวอยางชัดเจน 
 3.  มีความสะดวกในการติดตอส่ือสารระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ 
 4.  จํานวนที่นั่งรอคิวใชบริการมีเพียงพอตอผูมารับบริการ 
 5.  จุดบริการมีแสงสวาง อากาศถายเทสะดวก 
 ซ่ึงมีคาสอดคลองกับลูกคาที่มีอาชีพ ธุรกิจสวนตัว และขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ ยกเวน 
รายการ คือ  จุดบริการมีแสงสวาง อากาศถายเทสะดวก  อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.46)   
 ลูกคาที่มีอาชีพ รับจาง/บริษัทเอกชน มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับปานกลาง 
( X = 3.45)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.51 ) จํานวน 2 รายการ คือ  
 1.  มีตัวอยางในการกรอกแบบฟอรม แสดงไวอยางชัดเจน 
 2.  สถานที่ตั้งของการใหบริการสะดวกและสะอาดตอผูที่ตองการมาใชบริการ 
 นอกนั้นอยุในระดับปานกลาง 
 กระบวนการในการใหบริการ 
 ลูกคาที่มีอาชีพ นักศึกษา  มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.32)  เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง  ( X = 3.26 – 3.43 )  ทุกรายการ คือ  
 1.  การออกเอกสารและใบเสร็จที่ชัดเจนครบถวน 
 2.  ระบบคิวที่ชัดเจนพรอมระยะเวลาที่รอรับบริการ 
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 3.  การใหบริการตองมีระบบและสะดวกรวดเร็ว 
 4.  มีหัวหนางานและทีมรับผิดชอบที่ชัดเจน พรอมแกไขปญหาของผูมารับบริการ 
 5.  จัดแบงหนาที่งาน ตามการใหบริการของลูกคา เพื่อความสะดวกและงายตอการรับ
บริการ 
 ซ่ึงมีคาสอดคลองกับลูกคาที่มีอาชีพ ธุรกิจสวนตัว ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ และรับจาง/
บริษัทเอกชน 
 เคร่ืองมือและเทคโนโลย ี
 ลูกคาที่มีอาชีพ นักศึกษา มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.34)  เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.14 - 3.45 ) ทุกรายการ คือ 
 1.  ลูกคาสามารถใชบริการผานทางอินเตอรเน็ตได 
 2.  มีอุปกรณและเครื่องมือที่ทันสมัย เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับผูมาขอรับบริการ 
 3.  การกําหนดสิทธิพิเศษกับลูกคาที่เปนผูใชบริการมานานหรือมียอดการใชบริการที่สูง 
 4.  ลูกคาสามารถชําระคาบริการตาง ๆ ผานทางเคานเตอรเซอรวิส ชําระคาบริการตาง ๆ  
ผานตู ATM และหักจากบัตรเครดิตได 
 5.  กิจกรรมเพื่อสังคม เชน การใหบริการทางการศึกษาผานดาวเทียมกับโรงเรียนที่
หางไกลฟรี 
 ซ่ึงมีคาสอดคลองกับลูกคาที่มีอาชีพ ธุรกิจสวนตัว ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ และรับจาง/
บริษัทเอกชน 
 ขอมูลขาวสาร 
 ลูกคาที่มีอาชีพ นักศึกษา  มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.30) เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.22 – 3.46 ) ทุกรายการ คือ 
 1.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการแจงเหตุขัดของและเรื่องรองเรียน 
 2.  การประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ 
 3.  ความทั่วถึงในการประชาสัมพันธ 
 4.  การใหขอมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและวิธีการในการรับบริการ 
 5.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการขอติดตั้งโทรศัพท/ยายโทรศัพท 
 ซ่ึงมีคาสอดคลองกับลูกคาที่มีอาชีพ ธุรกิจสวนตัว ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ และรับจาง/
บริษัทเอกชน 
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ตารางที่ 4.7  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานคะแนนการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล             
ในทัศนะของลูกคา จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 
ต่ํากวา 10,000 

บาท 
10,000 – 

30,000 บาท 
30,001 – 

50,000 บาท 
50,000 บาท

ข้ึนไป 
รวม 

รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD X  SD 

การใหบริการของพนักงาน 
1.  พนักงานมีการใหคําแนะนําในกรณี

ที่ผูใชบริการไมเขาใจดวยความ
สุภาพ 

 
 
 

3.87 

 
 
 

0.49 

 
 
 

3.60 

 
 
 

0.51 

 
 
 

3.92 

 
 
 

0.49 

 
 
 

3.79 

 
 
 

0.51 

 
 
 

3.66 

 
 
 

0.52 

2.  พนักงานมีความรูในเรื่องรูปแบบ
การใหบริการและสามารถให
ขอมูลไดโดยรวดเร็ว 

 
 

3.83 

 
 

0.43 

 
 

3.50 

 
 

0.58 

 
 

3.85 

 
 

0.38 

 
 

3.71 

 
 

0.55 

 
 

3.57 

 
 

0.57 
3.  มีมนุษยสัมพันธที่ดี และยิ้มแยม

แจมใส พรอมสําหรับการ
ใหบริการ 

 
 

3.96 

 
 

0.39 

 
 

3.53 

 
 

0.56 

 
 

3.54 

 
 

0.52 

 
 

4.04 

 
 

0.46 

 
 

3.62 

 
 

0.56 
4.  พนักงานมีความชํานาญในการ 

แกไขปญหาตางๆ ไดดี 
 

3.60 
 

0.53 
 

3.44 
 

0.62 
 

3.53 
 

0.49 
 

3.75 
 

0.61 
 

3.48 
 

0.61 
5.  มีพนักงานประจําชองบริการ

เพียงพอตอจํานวนผูมาใชบริการ 
 

3.63 
 

0.53 
 

3.45 
 

0.57 
 

3.69 
 

0.48 
 

3.50 
 

0.51 
 

3.49 
 

0.56 

รวม 3.78 0.34 3.50 0.45 3.65 0.22 3.75 0.40 3.56 0.44 

สถานที่ใหบริการ 
6.  มีความสะดวกในการติดตอสื่อสาร

ระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ 

 
 

3.63 

 
 

0.53 

 
 

3.50 

 
 

0.61 

 
 

3.77 

 
 

0.44 

 
 

3.71 

 
 

0.46 

 
 

3.53 

 
 

0.59 

7.  จํานวนที่นั่งรอคิวใชบริการมี
เพียงพอตอผูมารับบริการ 

 
3.63 

 
0.60 

 
3.51 

 
0.60 

 
3.77 

 
0.44 

 
3.92 

 
0.28 

 
3.56 

 
0.59 

8.  มีตัวอยางในการกรอกแบบฟอรม 
แสดงไวอยางชัดเจน 

 
3.90 

 
0.45 

 
3.53 

 
0.61 

 
3.54 

 
0.52 

 
3.96 

 
0.20 

 
3.61 

 
0.59 

9.  สถานที่ต้ังของการใหบริการ
สะดวกและสะอาดตอผูที่ตองการ
มาใชบริการ 

 
 

3.94 

 
 

0.42 

 
 

3.50 

 
 

0.61 

 
 

3.62 

 
 

0.51 

 
 

3.79 

 
 

0.41 

 
 

3.58 

 
 

0.60 
10.  จุดบริการมีแสงสวาง อากาศ

ถายเทสะดวก 
 

3.54 
 

0.54 
 

3.48 
 

0.63 
 

4.00 
 

0.00 
 

3.83 
 

0.38 
 

3.53 
 

0.61 

รวม 3.73 0.39 3.50 0.50 3.74 0.24 3.84 0.23 3.56 0.48 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

 77 

ตารางที่ 4.7  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานคะแนนการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล             
ในทัศนะของลูกคา  จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน (ตอ) 

 

ตํ่ากวา 10,000 
บาท 

10,001 – 
30,000 บาท 

30,001 – 
50,000 บาท 

50,000 บาท
ขึ้นไป 

รวม 

รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD X  SD 

กระบวนการในการใหบริการ 
11.  ระบบคิวที่ชัดเจนพรอมระยะเวลาที่

รอรับบริการ 

 
 

3.17 

 
 

0.92 

 
 

3.38 

 
 

0.66 

 
 

3.77 

 
 

0.44 

 
 

3.58 

 
 

0.50 

 
 

3.38 

 
 

0.69 

12.  จัดแบงหนาที่งาน ตามการใหบริการ
ของลูกคา  เพื่อความสะดวกและงาย
ตอการรับบริการ 

 
 

3.13 

 
 

0.86 

 
 

3.40 

 
 

0.61 

 
 

3.69 

 
 

0.48 

 
 

3.50 

 
 

0.51 

 
 

3.38 

 
 

0.65 
13.  การออกเอกสารและใบเสร็จที่ชัดเจน

ครบถวน 
 

3.42 
 

0.50 
 

3.38 
 

0.66 
 

3.69 
 

0.48 
 

3.58 
 

0.50 
 

3.41 
 

0.63 
14.  การใหบริการตองมีระบบและสะดวก

รวดเร็ว 
 

3.17 
 

0.88 
 

3.35 
 

0.61 
 

3.77 
 

0.44 
 

3.75 
 

0.44 
 

3.33 
 

0.65 
15.  มีหัวหนางานและทีมรับผิดชอบที่

ชัดเจน พรอมแกไขปญหาของผูมา
รับบริการ 

 
 

3.10 

 
 

0.82 

 
 

3.31 

 
 

0.61 

 
 

3.77 

 
 

0.44 

 
 

3.75 

 
 

0.44 

 
 

3.33 

 
 

0.65 

รวม 3.20 0.71 3.37 0.53 3.74 0.30 3.62 0.36 3.37 0.55 

เครื่องมือและเทคโนโลยี 
16.  มีอุปกรณและเครื่องมือที่ทันสมัย เพื่อ

อํานวยความสะดวกใหกับผูมาขอรับ
บริการ 

 
 
 

3.42 

 
 
 

0.78 

 
 
 

3.31 

 
 
 

0.61 

 
 
 

3.69 

 
 
 

0.48 

 
 
 

3.67 

 
 
 

0.48 

 
 
 

3.37 

 
 
 

0.64 

17.  ลูกคาสามารถชําระคาบริการตาง ๆ 
ผานทางเคานเตอรเซอรวิส ชําระ
คาบริการตาง ๆ ผานตู ATM และหัก
จากบัตรเครดิตได 

 
 
 

3.25 

 
 
 

0.86 

 
 
 

3.32 

 
 
 

0.59 

 
 
 

3.69 

 
 
 

0.48 

 
 
 

3.83 

 
 
 

0.38 

 
 
 

3.36 

 
 
 

0.64 
18.  ลูกคาสามารถใชบริการผานทาง

อินเตอรเน็ตได 
 

3.33 
 

0.68 
 

3.27 
 

0.67 
 

3.77 
 

0.44 
 

3.75 
 

0.44 
 

3.33 
 

0.66 
19.  กิจกรรมเพื่อสังคม เชน การใหบริการ

ทางการศึกษาผานดาวเทียมกับ
โรงเรียนที่หางไกลฟรี 

 
 

3.10 

 
 

0.69 

 
 

3.17 

 
 

0.62 

 
 

3.77 

 
 

0.44 

 
 

3.58 

 
 

0.50 

 
 

3.21 

 
 

0.64 
20.  การกําหนดสิทธิพิเศษกับลูกคาที่เปน

ผูใชบริการมานานหรือมียอดการใช
บริการที่สูง 

 
 

3.27 

 
 

0.72 

 
 

3.24 

 
 

0.61 

 
 

3.77 

 
 

0.44 

 
 

3.54 

 
 

0.51 

 
 

3.29 

 
 

0.63 

รวม 3.27 0.63 3.26 0.49 3.74 0.39 3.68 0.30 3.31 0.52 
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ตารางที่ 4.7  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานคะแนนการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล             
ในทัศนะของลูกคา  จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน (ตอ) 

 

ตํ่ากวา 10,000 
บาท 

10,001 – 
30,000 บาท 

30,001 – 
50,000 บาท 

50,000 บาท
ขึ้นไป 

รวม 

รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD X  SD 

ขอมูลขาวสาร 
21.  การประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูล

และรายละเอียดตาง ๆ 

 
 

3.29 

 
 

0.82 

 
 

3.08 

 
 

0.68 

 
 

3.69 

 
 

0.48 

 
 

3.54 

 
 

0.66 

 
 

3.16 

 
 

0.71 

22.  การใหขอมูลเกี่ยวกับขั้นตอน
และวิธีการในการรับบริการ 

 
3.17 

 
0.92 

 
3.07 

 
0.67 

 
3.69 

 
0.48 

 
3.71 

 
0.62 

 
3.15 

 
0.72 

23.  ความทั่วถึงในการ
ประชาสัมพันธ 

 
3.21 

 
0.94 

 
3.09 

 
0.70 

 
3.50 

 
0.78 

 
3.58 

 
0.50 

 
3.15 

 
0.74 

24.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการขอติดต้ัง
โทรศัพท/ยายโทรศัพท 

 
3.17 

 
0.88 

 
3.08 

 
0.73 

 
3.54 

 
0.78 

 
3.54 

 
0.51 

 
3.14 

 
0.75 

25.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการแจง
เหตุขัดของและเรื่องรองเรียน 

 
3.48 

 
0.50 

 
3.03 

 
0.73 

 
3.23 

 
0.73 

 
3.42 

 
0.65 

 
3.12 

 
0.72 

รวม 3.27 0.76 3.07 0.62 3.52 0.53 3.56 0.46 3.14 0.65 

รวมทั้งหมด 3.45 0.50 3.34 0.39 3.68 0.19 3.69 0.27 3.39 0.40 

 
 
 จากตารางที่ 4.7  พนักงานที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล  ในภาพรวม อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.45)  เมื่อ
พิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 
 การใหบริการของพนักงาน 
 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับ
มาก ( X = 3.78)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.60 – 3.96) ทุกรายการ คือ 
 1.  มีมนุษยสัมพันธที่ดี และยิ้มแยมแจมใส พรอมสําหรับการใหบริการ 
 2.  พนักงานมีการใหคําแนะนําในกรณีที่ผูใชบริการไมเขาใจดวยความสุภาพ 
 3.  พนักงานมีความรูในเรื่องรูปแบบการใหบริการและสามารถใหขอมูลไดโดยรวดเร็ว 
 4.  มีพนักงานประจําชองบริการเพียงพอตอจํานวนผูมาใชบริการ 
 5.  พนักงานมีความชํานาญในการแกไขปญหาตาง ๆ ไดดี 
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 ซ่ึงมีคาสอดคลองกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001 – 50,000 บาท และ 50,000 
บาทขึ้นไป   
 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000 – 30,000 บาท มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับ
มาก ( X = 3.50)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.50 – 3.60) จํานวน 3 
รายการ คือ 
 1.  พนักงานมีการใหคําแนะนําในกรณีที่ผูใชบริการไมเขาใจดวยความสุภาพ 
 2.  พนักงานมีความรูในเรื่องรูปแบบการใหบริการและสามารถใหขอมูลไดโดยรวดเร็ว 
 3.  มีมนุษยสัมพันธที่ดี และยิ้มแยมแจมใส พรอมสําหรับการใหบริการ 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 สถานที่ใหบริการ 
 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับ
มาก ( X = 3.73)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.54 – 3.94) ทุกรายการ คือ  
 1.  สถานที่ตั้งของการใหบริการสะดวกและสะอาดตอผูที่ตองการมาใชบริการ 
 2.  มีตัวอยางในการกรอกแบบฟอรม แสดงไวอยางชัดเจน 
 3.  มีความสะดวกในการติดตอส่ือสารระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ 
 4.  จํานวนที่นั่งรอคิวใชบริการมีเพียงพอตอผูมารับบริการ 
 5.  จุดบริการมีแสงสวาง อากาศถายเทสะดวก 
 ซ่ึงมีคาสอดคลองกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001 – 50,000 บาท และ 50,000 
บาทขึ้นไป   
 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000 – 30,000 บาท มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับ
มาก ( X = 3.50)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.50 – 3.53) จํานวน 4 
รายการ คือ 
 1.  มีตัวอยางในการกรอกแบบฟอรม แสดงไวอยางชัดเจน 
 2.  สถานที่ตั้งของการใหบริการสะดวกและสะอาดตอผูที่ตองการจะมาใชบริการ 
 3.  มีความสะดวกในการติดตอส่ือสารระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ 
 4.  จํานวนที่นั่งรอคิวใชบริการมีเพียงพอตอผูมารับบริการ 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 กระบวนการในการใหบริการ 
 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง ( X = 3.20)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง  ( X = 3.10 – 3.42)  
ทุกรายการ คือ  
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 1.  การออกเอกสารและใบเสร็จที่ชัดเจนครบถวน 
 2.  ระบบคิวที่ชัดเจนพรอมระยะเวลาที่รอรับบริการ 
 3.  การใหบริการตองมีระบบและสะดวกรวดเร็ว 
 4.  จัดแบงหนาที่งาน ตามการใหบริการของลูกคา เพื่อความสะดวกและงายตอการรับ
บริการ 
 5.  มีหัวหนางานและทีมรับผิดชอบที่ชัดเจน พรอมแกไขปญหาของผูมารับบริการ 
 ซ่ึงมีคาสอดคลองกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 – 30,000 บาท 
 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001 – 50,000 บาท มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับ
มาก ( X = 3.74)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก  ( X = 3.69 – 3.77)  ทุกรายการ 
คือ  
 1.  ระบบคิวที่ชัดเจนพรอมระยะเวลาที่รอรับบริการ 
 2.  การใหบริการตองมีระบบและสะดวกรวดเร็ว 
 3.  มีหัวหนางานและทีมรับผิดชอบที่ชัดเจน พรอมแกไขปญหาของผูมารับบริการ 
 4.  จัดแบงหนาที่งาน ตามการใหบริการของลูกคา เพื่อความสะดวกและงายตอการรับ
บริการ 
 5.  การออกเอกสารและใบเสร็จที่ชัดเจนครบถวน 
 ซ่ึงมีคาสอดคลองกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไป 
 เคร่ืองมือและเทคโนโลย ี
 ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง ( X = 3.27)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.10 - 3.42 )  
ทุกรายการ คือ 
 1.  มีอุปกรณและเครื่องมือที่ทันสมัย เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับผูมาขอรับบริการ 
 2.  ลูกคาสามารถใชบริการผานทางอินเตอรเน็ตได 
 3.  การกําหนดสิทธิพิเศษกับลูกคาที่เปนผูใชบริการมานานหรือมียอดการใชบริการที่สูง 
 4.  ลูกคาสามารถชําระคาบริการตาง ๆ ผานทางเคานเตอรเซอรวิส ชําระคาบริการตาง ๆ  
ผานตู ATM และหักจากบัตรเครดิตได 
 5.  กิจกรรมเพื่อสังคม เชน การใหบริการทางการศึกษาผานดาวเทียมกับโรงเรียนที่
หางไกลฟรี 
 ซ่ึงมีคาสอดคลองกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 – 30,000 บาท 
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 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001 – 50,000 บาท มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับ
มาก ( X = 3.74)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.69 - 3.77 )  ทุกรายการ 
คือ 
 1.  ลูกคาสามารถใชบริการผานทางอินเตอรเน็ตได 
 2.  กิจกรรมเพื่อสังคม เชน การใหบริการทางการศึกษาผานดาวเทียมกับโรงเรียนที่
หางไกลฟรี 
 3.  การกําหนดสิทธิพิเศษกับลูกคาที่เปนผูใชบริการมานานหรือมียอดการใชบริการที่สูง 
 4.  มีอุปกรณและเครื่องมือที่ทันสมัย เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับผูมาขอรับบริการ 
 5.  ลูกคาสามารถชําระคาบริการตาง ๆ ผานทางเคานเตอรเซอรวิส ชําระคาบริการตาง ๆ  
ผานตู ATM และหักจากบัตรเครดิตได 
 ซ่ึงมีคาสอดคลองกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไป 
 ขอมูลขาวสาร 
 ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง ( X = 3.27) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.17 – 3.48 )    
ทุกรายการ คือ 
 1.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการแจงเหตุขัดของและเรื่องรองเรียน 
 2.  การประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ 
 3.  ความทั่วถึงในการประชาสัมพันธ 
 4.  การใหขอมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและวิธีการในการรับบริการ 
 5.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการขอติดตั้งโทรศัพท/ยายโทรศัพท 
 ซ่ึงมีคาสอดคลองกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 – 30,000 บาท 
 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001 – 50,000 บาท มีความคิดเห็น โดยรวมอยูในระดับ
มาก ( X = 3.52) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.50 – 3.69) จํานวน 4 
รายการ คือ 
 1.  การประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ 
 2.  การใหขอมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและวิธีการในการรับบริการ 
 3.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการขอติดตั้งโทรศัพท/ยายโทรศัพท 
 4.  ความทั่วถึงในการประชาสัมพันธ 
 นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
 ซ่ึงมีคาสอดคลองกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไป 
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สวนท่ี 3    การเปรียบเทียบการใหบริการท่ีสงผลตอประสิทธิผล  ในทัศนะของลูกคา  จําแนกตาม
สถานภาพสวนบุคคล 

 
ตารางที่ 4.8    การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยการเปรียบเทียบการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล             

ในทัศนะของลูกคา จําแนกตามเพศ 
 

ชาย หญิง 
รายการ 

X  SD X  SD 
t 

การใหบริการของพนักงาน 
1.  พนักงานมีการใหคําแนะนําในกรณีท่ีผูใชบริการ

ไมเขาใจดวยความสุภาพ 

 
 

3.69 

 
 

0.53 

 
 

3.63 

 
 

0.51 

 
 

1.16 

2.  พนักงานมีความรูในเรื่องรปูแบบการใหบริการ
และสามารถใหขอมูลไดโดยรวดเรว็ 

 
3.62 

 
0.55 

 
3.52 

 
0.59 

 
1.68 

3.  มีมนุษยสัมพันธท่ีดี และยิ้มแยมแจมใส พรอม
สําหรับการใหบริการ 

 
3.67 

 
0.57 

 
3.57 

 
0.55 

 
1.62 

4.  พนักงานมีความชํานาญในการ แกไขปญหา        
ตาง ๆ ไดดี 

 
3.47 

 
0.58 

 
3.48 

 
0.63 

 
0.21 

5.  มีพนักงานประจําชองบริการเพียงพอตอจํานวนผู
มาใชบริการ 

 
3.47 

 
0.54 

 
3.51 

 
0.58 

 
0.60 

รวม 3.58 0.42 3.54 0.46 0.91 

สถานที่ใหบริการ 
6.  มีความสะดวกในการติดตอสื่อสารระหวาง           

ผูใหบริการและผูรับบริการ 

 
 

3.54 

 
 

0.60 

 
 

3.53 

 
 

0.58 

 
 

0.22 

7.  จํานวนที่นั่งรอคิวใชบริการมีเพียงพอตอผูมารับ
บริการ 

 
3.59 

 
0.57 

 
3.53 

 
0.61 

 
1.01 

8.  มีตัวอยางในการกรอกแบบฟอรม แสดงไวอยาง
ชัดเจน 

 
3.68 

 
0.59 

 
3.54 

 
0.59 

 
2.33* 

9.  สถานที่ตั้งของการใหบริการสะดวกและสะอาด
ตอผูท่ีตองการมาใชบริการ 

 
3.63 

 
0.60 

 
3.54 

 
0.59 

 
1.35 

10.  จุดบริการมีแสงสวาง อากาศถายเทสะดวก 3.47 0.62 3.59 0.59 1.83 

รวม 3.58 0.48 3.54 0.48 0.75 
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ตารางที่ 4.8 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล ในทัศนะของลูกคา 
จําแนกตามเพศ (ตอ) 

 
 ชาย หญิง 

รายการ 
   X  SD X  SD 

t 

กระบวนการในการใหบริการ 
11.  ระบบคิวที่ชัดเจนพรอมระยะเวลาที่รอรับบริการ 

 
3.25 

 
0.75 

 
3.51 

 
0.61 

 
3.60** 

12.  จัดแบงหนาที่งาน ตามการใหบริการของลูกคา                 
เพื่อความสะดวกและงายตอการรับบริการ 

 
3.28 

 
3.67 

 
3.48 

 
0.61 

 
3.12** 

13.  การออกเอกสารและใบเสร็จที่ชัดเจนครบถวน 3.30 0.65 3.52 0.59 3.37** 
14.  การใหบริการตองระบบและสะดวกรวดเร็ว 3.27 0.65 3.45 0.64 2.77** 
15.  มีหัวหนางานและทีมรับผิดชอบที่ชัดเจน พรอมแกไขปญหา

ของผูมารับบริการ 
 

3.24 
 

0.63 
 

3.62 
 

0.66 
 

2.77** 

รวม 3.27 0.54 3.48 0.54 3.75** 

เครื่องมือและเทคโนโลยี 
16.  มีอุปกรณและเครื่องมือที่ทันสมัย เพื่ออํานวยความสะดวก

ใหกับผูมาขอรับบริการ 

 
 

3.29 

 
 

0.62 

 
 

3.44 

 
 

0.65 

 
 

2.18* 

17.  ลูกคาสามารถชําระคาบริการตาง ๆ ผานทางเคานเตอร
เซอรวิส ชําระคาบริการตาง ๆ ผานตู ATM และหักจาก
บัตรเครดิตได 

 
 

3.27 

 
 

0.65 

 
 

3.44 

 
 

0.61 

 
 

2.58** 
18.  ลูกคาสามารถใชบริการผานทางอินเตอรเน็ตได 3.23 0.67 3.43 0.65 2.88** 
19.  กิจกรรมเพื่อสังคม เชน การใหบริการทางการศึกษาผาน

ดาวเทียมกับโรงเรียนที่หางไกลฟรี 
 

3.13 
 

0.65 
 

3.28 
 

0.61 
 

2.35* 
20.  การกําหนดสิทธิพิเศษกับลูกคาที่เปนผูใชบริการมานานหรือ

มียอดการใชบริการที่สูง 
 

3.26 
 

0.64 
 

3.31 
 

0.61 
 

0.72 

รวม 3.24 0.53 3.38 0.50 2.67** 

ขอมูลขาวสาร 
21.  การประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ 

 
3.06 

 
0.75 

 
3.25 

 
0.65 

 
2.71** 

22.  การใหขอมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและวิธีการในการรับบริการ 3.09 0.76 3.21 0.67 1.64 
23.  ความทั่วถึงในการประชาสัมพันธ 3.05 0.77 3.26 0.69 2.67** 
24.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการขอติดตั้งโทรศัพท/ยายโทรศัพท 3.04 0.77 3.23 0.72 2.55* 
25.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการแจงเหตุขัดของและเรื่องรองเรียน 3.09 0.70 3.16 0.74 1.00 

รวม 3.06 0.66 3.22 0.63 2.38* 

รวมทั้งหมด 3.35 0.41 3.43 0.39 2.07* 
 

 * P  ≥  0.05 df  =  α  t  +  1.960 
 ** P  ≥  0.01 df  =  α t  +    2.576 
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 จากตารางที่ 4.8  ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล ใน
ทัศนะของลูกคา  เพศชาย และเพศหญิง พบวา คาเฉลี่ยความคิดเห็น  ในภาพรวม แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้  
 การใหบริการของพนักงาน   
 ลูกคา เพศชาย และเพศหญิง มีความคิดเห็น โดยรวม และพิจารณาเปนรายขอ ไม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
 สถานที่ใหบริการ   
 ลูกคา เพศชาย และเพศหญิง มีความคิดเห็น โดยรวม ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 
รายการ คือ มีตัวอยางในการกรอกแบบฟอรมแสดงไวอยางชัดเจน 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 กระบวนการในการใหบริการ 
 ลูกคา เพศชาย และเพศหญิง มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
ทุกรายการ คือ  
 1.  ระบบคิวที่ชัดเจนพรอมระยะเวลาที่รอรับบริการ 
 2.  การออกเอกสารและใบเสร็จที่ชัดเจนครบถวน 
 3.  จัดแบงหนาที่งาน ตามการใหบริการของลูกคา เพื่อความสะดวกและงายตอการรับ
บริการ 
 4.  การใหบริการตองมีระบบและสะดวกรวดเร็ว 
 5.  มีหัวหนางานและทีมรับผิดชอบที่ชัดเจน พรอมแกไขปญหาของผูมารับบริการ 
 เคร่ืองมือและเทคโนโลยี 
 ลูกคา เพศชาย และเพศหญิง มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
จํานวน 2 รายการ คือ  
 1.  ลูกคาสามารถใชบริการผานทางอินเตอรเน็ตได 
 2.  ลูกคาสามารถชําระคาบริการตาง ๆ ผานทางเคานเตอรเซอรวิส ชําระคาบริการตาง ๆ 
ผานตู ATM และหักจากบัตรเครดิตได 
 และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 2 รายการ คือ 
 1.  มีอุปกรณและเครื่องมือที่ทันสมัย เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับผูมาขอรับบริการ 
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 2.  กิจกรรมเพื่อสังคม เชน การใหบริการทางการศึกษาผานดาวเทียมกับโรงเรียนที่
หางไกลฟรี 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 ขอมูลขาวสาร  
 ลูกคา เพศชาย และเพศหญิง มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05   เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 จํานวน 2 รายการ คือ  
 1.  การประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ 
 2.  ความทั่วถึงในการประชาสัมพันธ 
 และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ คือ การให
ขอมูลเกี่ยวกับการขอติดตั้งโทรศัพท/ยายโทรศัพท 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
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ตารางที่  4.9 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล ในทัศนะของลูกคา 
จําแนกตามอายุ 

 
อายุ 

ต่ํากวา 30 ป 30 – 40 ป 41 – 50 ป 50 ปขึ้นไป รายการ 
X  SD X  SD X  SD X  SD 

F 

การใหบริการของพนักงาน 
1.  พนักงานมีการใหคําแนะนําในกรณีท่ี

ผูใชบริการไมเขาใจดวยความสุภาพ 

 
 

3.74 

 
 

0.53 

 
 

3.67 

 
 

0.50 

 
 

3.50 

 
 

0.51 

 
 

3.62 

 
 

0.51 

 
 

2.73* 

2.  พนักงานมีความรูในเรื่องรปูแบบการ
ใหบริการและสามารถใหขอมูลได
โดยรวดเรว็ 

 
 

3.67 

 
 

0.56 

 
 

3.55 

 
 

0.54 

 
 

3.46 

 
 

0.58 

 
 

3.54 

 
 

0.61 

 
 

2.02 
3.  มีมนุษยสัมพันธท่ีดี และยิ้มแยม

แจมใส พรอมสําหรับการใหบริการ 
 

3.65 
 

0.59 
 

3.66 
 

0.52 
 

3.54 
 

0.50 
 

3.56 
 

0.61 
 

1.02 
4.  พนักงานมีความชํานาญในการ แกไข

ปญหาตางๆ ไดดี 
 

3.43 
 

0.58 
 

3.53 
 

0.61 
 

3.33 
 

0.56 
 

3.54 
 

0.65 
 

1.70 
5.  มีพนักงานประจําชองบริการเพียงพอ

ตอจํานวนผูมาใชบริการ 
 

3.56 
 

0.58 
 

3.48 
 

0.53 
 

3.31 
 

0.55 
 

3.50 
 

0.57 
 

2.18 

รวม 3.61 0.45 3.58 0.42 3.43 0.43 3.55 0.47 2.03 

สถานที่ใหบริการ 
6.  มีความสะดวกในการติดตอสื่อสาร

ระหวางผูใหบรกิารและผูรับบริการ 

 
 

3.50 

 
 

0.66 

 
 

3.60 

 
 

0.52 

 
 

3.58 

 
 

0.61 

 
 

3.44 

 
 

0.57 

 
 

1.47 

7.  จํานวนที่นั่งรอคิวใชบริการมีเพียงพอ
ตอผูมารับบริการ 

 
3.56 

 
0.63 

 
3.62 

 
0.52 

 
3.50 

 
0.58 

 
3.51 

 
0.65 

 
0.84 

8.  มีตัวอยางในการกรอกแบบฟอรม 
แสดงไวอยางชดัเจน 

 
3.63 

 
0.67 

 
3.65 

 
0.51 

 
3.67 

 
0.60 

 
3.49 

 
0.59 

 
1.53 

9.  สถานที่ตั้งของการใหบริการสะดวก
และสะอาดตอผูท่ีตองการมาใช
บริการ 

 
 

3.70 

 
 

0.60 

 
 

3.56 

 
 

0.58 

 
 

3.50 

 
 

0.65 

 
 

3.51 

 
 

0.57 

 
 

2.21 
10.  จุดบริการมีแสงสวาง อากาศถายเท

สะดวก 
 

3.56 
 

0.57 
 

3.57 
 

0.54 
 

3.35 
 

0.73 
 

3.52 
 

0.67 
 

1.61 

รวม 3.59 0.51 3.60 0.41 3.52 0.53 3.50 0.50 1.06 
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ตารางที่  4.9  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล ในทัศนะของลูกคา  
จําแนกตามอายุ (ตอ) 

 
อายุ 

ต่ํากวา 30 ป 30  – 40 ป 41  – 50 ป 50 ปขึ้นไป รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 

F 

กระบวนการในการใหบริการ 
11.  ระบบคิวที่ชดัเจนพรอมระยะเวลาที่รอรับ

บริการ 

 
 

3.28 

 
 

0.78 

 
 

3.32 

 
 

0.65 

 
 

3.38 

 
 

0.67 

 
 

3.61 

 
 

0.60 

 
 

4.21** 

12.  จัดแบงหนาทีง่าน ตามการใหบริการของ
ลูกคา เพือ่ความสะดวกและงายตอการ
รับบริการ 

 
 

3.27 

 
 

0.77 

 
 

3.37 

 
 

0.54 

 
 

3.40 

 
 

0.61 

 
 

3.54 

 
 

0.61 

 
 

2.68* 
13.  การออกเอกสารและใบเสร็จทีช่ัดเจน

ครบถวน 
 

3.39 
 

0.62 
 

3.32 
 

0.65 
 

3.42 
 

0.54 
 

3.60 
 

0.64 
 

3.49* 
14.  การใหบริการตองมีระบบและสะดวก

รวดเร็ว 
 

3.26 
 

0.73 
 

3.34 
 

0.59 
 

3.50 
 

0.51 
 

3.45 
 

0.68 
 

2.33 
15.  มีหัวหนางานและทีมรับผดิชอบที่ชดัเจน 

พรอมแกไขปญหาของผูมารับบริการ 
 

3.19 
 

0.68 
 

3.38 
 

0.58 
 

3.35 
 

0.60 
 

3.42 
 

0.73 
 

2.70* 

รวม 3.28 0.62 3.34 0.51 3.41 0.41 3.52 0.56 3.41* 

เครื่องมือและเทคโนโลยี 
16.  มีอุปกรณและเครื่องมือทีท่ันสมัย เพื่อ

อํานวยความสะดวกใหกับผูมาขอรบั
บริการ 

 
 
 

3.27 

 
 
 

0.67 

 
 
 

3.42 

 
 
 

0.58 

 
 
 

3.25 

 
 
 

0.67 

 
 
 

3.48 

 
 
 

0.63 

 
 
 

2.45 

17.  ลูกคาสามารถชําระคาบริการตาง ๆ ผาน
ทางเคานเตอรเซอรวิส ชําระคาบริการ
ตาง ๆ ผานตู ATM และหักจากบตัร
เครดิตได 

 
 
 

3.22 

 
 
 

0.69 

 
 
 

3.51 

 
 
 

0.53 

 
 
 

3.27 

 
 
 

0.68 

 
 
 

3.36 

 
 
 

0.65 

 
 
 

4.54** 
18.  ลูกคาสามารถใชบริการผานทาง

อินเตอรเน็ตได 
 
3.34 

 
0.64 

 
3.29 

 
0.70 

 
3.42 

 
0.61 

 
3.32 

 
0.68 

 
0.42 

19.  กิจกรรมเพือ่สังคม เชน การใหบริการทาง
การศึกษาผานดาวเทียมกับโรงเรียนที่
หางไกลฟร ี

 
 

3.12 

 
 

0.61 

 
 

3.26 

 
 

0.59 

 
 

3.27 

 
 

0.61 

 
 

3.19 

 
 

0.74 

 
 

1.14 
20.  การกาํหนดสทิธิพิเศษกบัลกูคาที่เปน

ผูใชบริการมานานหรือมียอดการใช
บริการที่สูง 

 
 

3.35 

 
 

0.62 

 
 

3.28 

 
 

0.57 

 
 

3.23 

 
 

0.72 

 
 

3.24 

 
 

0.65 

 
 

0.63 

รวม 3.26 0.52 3.35 0.48 3.29 0.53 3.32 0.56 0.67 
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ตารางที่  4.9  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล ในทัศนะของลูกคา  
จําแนกตามอายุ (ตอ) 

 
อายุ 

ต่ํากวา 30 ป 30  – 40 ป 41  – 50 ป 50 ปขึ้นไป รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 

F 

ขอมูลขาวสาร 
21.  การประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลและ

รายละเอียดตาง ๆ 

 
 

3.23 

 
 

0.74 

 
 

3.05 

 
 

0.66 

 
 

3.25 

 
 

0.67 

 
 

3.17 

 
 

0.74 

 
 

1.61 

22.  การใหขอมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและ
วิธีการในการรับบริการ 

 
3.19 

 
0.73 

 
3.04 

 
0.73 

 
3.15 

 
0.65 

 
3.25 

 
0.73 

 
1.72 

23.  ความทั่วถึงในการประชาสัมพันธ 3.18 0.77 3.11 0.67 3.17 0.69 3.19 0.81 0.28 
24.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการขอติดต้ัง

โทรศัพท/ยายโทรศัพท 
 

3.11 
 

0.76 
 

3.08 
 

0.68 
 

3.13 
 

0.76 
 

3.26 
 

0.84 
 

1.05 
25.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการแจง

เหตุขัดของและเรื่องรองเรียน 
 

3.27 
 

0.60 
 

3.05 
 

0.69 
 

3.06 
 

0.76 
 

3.07 
 

0.86 
 

2.17 

รวม 3.19 0.64 3.07 0.61 3.15 0.64 3.19 0.72 0.96 

รวมทั้งหมด 3.39 0.44 3.39 0.35 3.36 0.38 3.41 0.45 0.20 

 
    *P  ≥ 0.05 df1  =  3 df2  =  α F  =  2.60 
 ** P  ≥ 0.01 df1  =  3 df2  =  α F  =  3.78 
 
 
 จากตารางที่ 4.9  ผลการเปรียบเทียบการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล ในทัศนะของ
ลูกคา ที่มีอายุตางกัน พบวา คาเฉลี่ยความคิดเห็น โดยรวม ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 
 การใหบริการของพนักงาน 
 ลูกคาที่มีอายุตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  จํานวน 1 รายการ 
คือ พนักงานมีการใหคําแนะนําในกรณีที่ผูใชบริการไมเขาใจดวยความสุภาพ  
 นอกน้ันไมแตกตางกัน 
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 สถานที่ใหบริการ และขอมูลขาวสาร 
 ลูกคาที่มีอายุตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม และพิจารณาเปนรายขอ  ไมแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
 กระบวนการในการใหบริการ 
 ลูกคาที่มีอายุตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  
จํานวน 1 รายการ คือ ระบบคิวที่ชัดเจน พรอมระยะเวลาที่รอรับบริการ 
 และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 3 รายการ คือ 
 1.  มีหัวหนางานและทมีรับผิดชอบที่ชัดเจน พรอมแกไขปญหาของผูมารับบริการ 
 2.  การออกเอกสารและใบเสร็จที่ชัดเจนครบถวน 
 3.  จัดแบงหนาที่งาน ตามการใหบริการของลูกคา เพื่อความสะดวกและงายตอการรับ
บริการ 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 เคร่ืองมือและเทคโนโลยี 
 ลูกคาที่มีอายุตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  จํานวน 1 รายการ 
คือ  ลูกคาสามารถชําระคาบริการตาง ๆ ผานทางเคานเตอรเซอรวิส ชําระคาบริการตาง ๆ ผานตู 
ATM และหักจากบัตรเครดิตได 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 
 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคู ดวยวิธีของ Least Significant Difference 
(LSD) พบวา  การใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล ในทัศนะของลูกคา  แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 เปนรายคู ดังนี้ 
 1.  พนักงานมีการใหคําแนะนําในกรณีที่ผูใชบริการไมเขาใจดวยความสุภาพ ลูกคาที่มี
อายุต่ํากวา 30 ป  มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีอายุ 41 – 50 ป  ที่ระดับความมีนัยสําคัญทาง
สถิติ 0.01 
 2. ระบบคิวที่ชัดเจน พรอมระยะเวลาที่รอรับบริการ  ลูกคาที่มีอายุ 50 ปขึ้นไป  มีความ
คิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีอายุต่ํากวา 30 ป และอายุ 30 – 40 ป  ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 
0.01 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

 90 

 3.  จัดแบงหนาที่งาน ตามการใหบริการของลูกคา เพื่อความสะดวกและงายตอการรับ
บริการ  ลูกคาที่มีอายุต่ํากวา  30 ป  มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีอายุ 50 ปขึ้นไป  ที่ระดับ
ความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
 4.  การออกเอกสารและใบเสร็จที่ชัดเจนครบถวน ลูกคาที่มีอายุ 50 ปขึ้นไป  มีความ
คิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีอายุ 30 – 40 ป  ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และมีความ
คิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีอายุต่ํากวา 30 ป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 5.  มีหัวหนางานและทีมรับผิดชอบที่ชัดเจน พรอมแกไขปญหาของผูมารับบริการ  ลูกคา
ที่มีอายุต่ํากวา 30 ป  มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีอายุ 50 ปขึ้นไป  ที่ระดับความมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.01 และมีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีอายุ 30 - 40 ป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 
 6.  ลูกคาสามารถชําระคาบริการตาง ๆ ผานทางเคานเตอรเซอรวิส ชําระคาบริการตาง ๆ 
ผานตู ATM และหักจากบัตรเครดิตได  ลูกคาที่มีอายุ 30 - 40 ป  มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มี
อายุต่ํากวา 30 ป  ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และมีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มี
อายุ 41 - 50 ป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางที่ 4.10  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล ในทัศนะของลูกคา 
จําแนกตามสถานภาพสมรส 

 
สถานภาพสมรส 

โสด สมรส หมาย/หยาราง รายการ 

X  SD X  SD X  SD 

F 

การใหบริการของพนักงาน 
1.  พนักงานมีการใหคําแนะนําในกรณีท่ี

ผูใชบริการไมเขาใจดวยความสุภาพ 

 
 

3.71 

 
 

0.51 

 
 

3.59 

 
 

0.52 

 
 

3.64 

 
 

0.49 

 
 

2.67 

2.  พนักงานมีความรูในเรื่องรปูแบบการ
ใหบริการและสามารถใหขอมูลได
โดยรวดเรว็ 

 
 

3.66 

 
 

0.54 

 
 

3.43 

 
 

0.59 

 
 

3.72 

 
 

0.46 

 
 

8.40** 
3.  มีมนุษยสัมพันธท่ีดี และยิ้มแยม

แจมใส พรอมสําหรับการใหบริการ 
 

3.69 
 

0.54 
 

3.54 
 

0.60 
 

3.60 
 

0.50 
 

2.90 
4.  พนักงานมีความชํานาญในการ แกไข

ปญหาตางๆ ไดดี 
 

3.57 
 

0.54 
 

3.36 
 

0.68 
 

3.44 
 

0.51 
 

5.31** 
5.  มีพนักงานประจําชองบริการเพียงพอ

ตอจํานวนผูมาใชบริการ 
 

3.56 
 

0.53 
 

3.38 
 

0.60 
 

3.60 
 

0.50 
 

4.80** 

รวม 3.64 0.42 3.46 0.47 3.60 0.32 7.29** 

สถานที่ใหบริการ 
6.  มีความสะดวกในการติดตอสื่อสาร

ระหวางผูใหบรกิารและผูรับบริการ 

 
 

3.61 

 
 

0.55 

 
 

3.42 

 
 

0.64 

 
 

3.60 

 
 

0.50 

 
 

4.74** 

7.  จํานวนที่นั่งรอคิวใชบริการมีเพียงพอ
ตอผูมารับบริการ 

 
3.62 

 
0.57 

 
3.49 

 
0.62 

 
3.52 

 
0.51 

 
2.06 

8.  มีตัวอยางในการกรอกแบบฟอรม 
แสดงไวอยางชดัเจน 

 
3.65 

 
0.61 

 
3.54 

 
0.59 

 
3.64 

 
0.49 

 
1.66 

9.  สถานที่ตั้งของการใหบริการสะดวก
และสะอาดตอผูท่ีตองการมาใช
บริการ 

 
 

3.69 

 
 

0.59 

 
 

3.47 

 
 

0.60 

 
 

3.48 

 
 

0.51 

 
 

6.32** 
10.  จุดบริการมีแสงสวาง อากาศถายเท

สะดวก 
 

3.59 
 

0.58 
 

3.47 
 

0.61 
 

3.40 
 

0.76 
 

2.39 

รวม 3.63 0.46 3.48 0.50 3.53 0.41 4.64** 
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ตารางที่ 4.10   การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล ในทัศนะของลูกคา 
จําแนกตามสถานภาพสมรส (ตอ) 

 

สถานภาพสมรส 
โสด สมรส หมาย/    หยารางรายการ 

X  SD X  SD X  SD 
F 

กระบวนการในการใหบริการ 
11.  ระบบคิวที่ชัดเจนพรอมระยะเวลาที่รอรับบริการ 

 
3.45 

 
0.73 

 
3.24 

 
0.65 

 
3.68 

 
0.48 

 
6.44** 

12.  จัดแบงหนาที่งาน ตามการใหบริการของลูกคา                 
เพื่อความสะดวกและงายตอการรับบริการ 

 
3.44 

 
0.71 

 
3.27 

 
0.56 

 
3.60 

 
0.50 

 
4.70** 

13.  การออกสารและใบเสร็จที่ชัดเจนครบถวน 3.51 0.58 3.27 0.68 3.56 0.51 7.06** 
14.  การใหบริการตองมีระบบและสะดวกรวดเร็ว 3.39 0.70 3.28 0.59 3.56 0.51 2.63 
15.  มีหัวหนางานและทีมรับผิดชอบที่ชัดเจน พรอมแกไขปญหา

ของผูมารับบริการ 
 

3.36 
 

0.68 
 

3.27 
 

0.63 
 

3.44 
 

0.51 
 

1.07 

รวม 3.43 0.59 3.27 0.50 3.57 0.33 5.57** 

เครื่องมอืและเทคโนโลยี 
16.  มีอุปกรณและเครื่องมือที่ทันสมัย เพื่ออํานวยความสะดวก

ใหกับผูมาขอรับบริการ 

 
 

3.41 

 
 

0.68 

 
 

3.30 

 
 

0.58 

 
 

3.44 

 
 

0.58 

 
 

1.36 

17.  ลูกคาสามารถชําระคาบริการตาง ๆ ผานทางเคานเตอร
เซอรวิส ชําระคาบริการตาง ๆ ผานตู ATM และหักจาก
บัตรเครดิตได 

 
 

3.38 

 
 

0.69 

 
 

3.32 

 
 

0.58 

 
 

3.44 

 
 

0.51 

 
 

0.54 
18.  ลูกคาสามารถใชบริการผานทางอินเตอรเน็ตได 3.44 0.65 3.18 0.66 3.36 0.64 3.55* 
19.  กิจกรรมเพื่อสังคม เชน การใหบริการทางการศึกษาผาน

ดาวเทียมกับโรงเรียนที่หางไกลฟรี 
 

3.28 
 

0.52 
 

3.13 
 

0.57 
 

3.08 
 

0.49 
 

2.67 
20.  การกําหนดสิทธิพิเศษกับลูกคาที่เปนผูใชบริการมานานหรือ

มียอดการใชบริการที่สูง 
 

3.35 
 

0.55 
 

3.23 
 

0.59 
 

3.16 
 

0.52 
 

2.08 

รวม 3.37 0.53 3.23 0.50 3.30 0.43 2.97 

ขอมูลขาวสาร 
21.  การประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ 

 
3.28 

 
0.70 

 
2.97 

 
0.68 

 
3.24 

 
0.72 

 
8.83** 

22.  การใหขอมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและวิธีการในการรับบริการ 3.23 0.69 3.05 0.75 3.08 0.76 2.91 
23.  ความทั่วถึงในการประชาสัมพันธ 3.27 0.74 3.01 0.69 3.08 0.86 5.47** 
24.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการขอติดตั้งโทรศัพท/ยายโทรศัพท 3.25 0.75 3.00 0.71 3.08 0.86 4.70** 
25.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการแจงเหตุขัดของและเรื่องรองเรียน 3.28 0.64 2.95 0.74 2.88 0.93 10.98** 

รวม 3.26 0.63 3.00 0.62 3.07 0.79 7.58** 

รวมท้ังหมด 3.47 0.42 3.29 0.38 3.41 0.65 8.78** 
 

    *P  ≥ 0.05 df1  =  2 df2  =  α F  =  3.00 
 ** P  ≥ 0.01 df1  =  2 df2  =  α F  =  4.61 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

 93 

 จากตารางที่ 4.10  ผลการเปรียบเทียบการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล ในทัศนะของ
ลูกคา ที่มีสถานภาพสมรสตางกัน พบวา คาเฉลี่ยความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 
 การใหบริการของพนักงาน 
 ลูกคาที่มีสถานภาพสมรส ตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05  จํานวน 3 รายการ คือ  
 1.  พนักงานมีความรูในเรื่องรูปแบบการใหบริการและสามารถใหขอมูลไดโดยรวดเร็ว 
 2.  พนักงานมีความชํานาญในการ แกไขปญหาตางๆ ไดดี 
 3.  มีพนักงานประจําชองบริการเพียงพอตอจํานวนผูมาใชบริการ 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 สถานที่ใหบริการ  
 ลูกคาที่มีสถานภาพสมรส ตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 จํานวน 2 รายการ คือ 
 1.  สถานที่ตั้งของการใหบริการสะดวกและสะอาดตอผูที่ตองการจะมาใชบริการ 
 2.  มีความสะดวกในการติดตอส่ือสารระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 กระบวนการในการใหบริการ 
 ลูกคาที่มีสถานภาพสมรส ตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01  จํานวน 3 รายการ คือ  
 1.  การออกเอกสารและใบเสร็จที่ชัดเจนครบถวน 
 2.  ระบบคิวที่ชัดเจน พรอมระยะเวลาที่รอรับบริการ 
 3.  จัดแบงหนาที่งาน ตามการใหบริการของลูกคา เพื่อความสะดวกและงายตอการรับ
บริการ 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 เคร่ืองมือและเทคโนโลยี 
 ลูกคาที่มีสถานภาพสมรส ตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม ไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
จํานวน 1 รายการ คือ  ลูกคาสามารถใชบริการผานทางอินเตอรเน็ตได 
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 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 ขอมูลขาวสาร 
 ลูกคาที่มีสถานภาพสมรส ตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01  จํานวน 4 รายการ คือ  
 1.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการแจงเหตุขัดของและเรื่องรองเรียน 
 2.  การประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ 
 3.  ความทั่วถึงในการประชาสัมพันธ 
 4.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการขอติดตั้งโทรศัพท/ยายโทรศัพท 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 
 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคู ดวยวิธีของ Least Significant Difference 
(LSD) พบวา  การใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล ในทัศนะของลูกคา  แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 เปนรายคู ดังนี้ 
 1.  พนักงานมีความรูในเรื่องรูปแบบการใหบริการและสามารถใหขอมูลไดโดยรวดเร็ว  
ลูกคาที่มีสถานภาพ สมรส  มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีสถานภาพ โสด  ที่ระดับความมี
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และมีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีสถานภาพ หมาย/หยาราง ที่ระดับ
ความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 2.  พนักงานมีความชํานาญในการ แกไขปญหาตางๆ ไดดี  ลูกคาที่มีสถานภาพ โสด             
มีความคิดเหน็แตกตางกับลูกคาที่มีสถานภาพ สมรส  ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
 3.  มีพนักงานประจําชองบริการเพียงพอตอจํานวนผูมาใชบริการ  ลูกคาที่มีสถานภาพ  
โสด มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีสถานภาพ สมรส  ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
 4.  มีความสะดวกในการติดตอส่ือสารระหวางผูใหบริการและผูรับบรกิาร  ลูกคาที่มี
สถานภาพ  โสด มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีสถานภาพ สมรส  ที่ระดับความมีนัยสําคัญทาง
สถิติ 0.01 
 5.  สถานที่ตั้งของการใหบริการสะดวกและสะอาดตอผูที่ตองการจะมาใชบริการ  ลูกคา
ที่มีสถานภาพ  โสด มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีสถานภาพ สมรส  ที่ระดบัความมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.01 
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 6.  ระบบคิวที่ชัดเจนพรอมระยะเวลาที่รอรับบริการ ลูกคาที่มีสถานภาพ สมรส มีความ
คิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีสถานภาพ โสด และหมาย/หยาราง ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 
0.01 
 7.  จัดแบงหนาที่งาน ตามการใหบริการของลูกคา เพื่อความสะดวกและงายตอการรับ
บริการ  ลูกคาที่มีสถานภาพ สมรส มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีสถานภาพโสด ที่ระดับ
ความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และมีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีสถานภาพ หมาย/หยาราง   
ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิต ิ0.05 
 8.  การออกเอกสารและใบเสร็จที่ชัดเจนครบถวน  ลูกคาที่มีสถานภาพ สมรส มีความ
คิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีสถานภาพโสด ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และมีความ
คิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีสถานภาพ หมาย/หยาราง ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 9.  ลูกคาสามารถใชบริการผานทางอินเตอรเน็ตได  ลูกคาที่มีสถานภาพ  โสด มีความ
คิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีสถานภาพ สมรส  ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
 10.  การประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ  ลูกคาที่มีสถานภาพ  โสด 
มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีสถานภาพ สมรส  ที่ระดับความมีนัยสําคญัทางสถิติ 0.01 
 11.  ความทั่วถึงในการประชาสัมพันธ  ลูกคาที่มีสถานภาพ  โสด มีความคิดเห็นแตกตาง
กับลูกคาที่มีสถานภาพ สมรส  ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
 12.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการขอติดตั้งโทรศัพท/ยายโทรศัพท  ลูกคาที่มีสถานภาพ  โสด 
มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีสถานภาพ สมรส  ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
 13.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการแจงเหตุขัดของและเรื่องรองเรียน ลูกคาที่มีสถานภาพ  
โสด มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีสถานภาพ สมรส และหมาย/หยาราง  ที่ระดับความมี
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
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ตารางที่ 4.11 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล ในทัศนะของลูกคา 
จําแนกตามระดับการศึกษา 

 
ระดับการศึกษา 

ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี รายการ 

X  SD X  SD X  SD 

F 

การใหบริการของพนักงาน 
1.  พนักงานมีการใหคําแนะนําในกรณีท่ี

ผูใชบริการไมเขาใจดวยความสุภาพ 

 
 

3.66 

 
 

0.53 

 
 

3.62 

 
 

0.50 

 
 

3.94 

 
 

0.42 

 
 

3.09* 

2.  พนักงานมีความรูในเรื่องรปูแบบการ
ใหบริการและสามารถใหขอมูลได
โดยรวดเรว็ 

 
 

3.60 

 
 

0.59 

 
 

3.49 

 
 

0.54 

 
 

3.83 

 
 

0.51 

 
 

3.71* 
3.  มีมนุษยสัมพันธท่ีดี และยิ้มแยม

แจมใส พรอมสําหรับการใหบริการ 
 

3.63 
 

0.55 
 

3.55 
 

0.59 
 

4.06 
 

0.24 
 

6.90** 
4.  พนักงานมีความชํานาญในการ แกไข

ปญหาตาง ๆ ไดดี 
 

3.50 
 

0.59 
 

3.41 
 

0.63 
 

3.78 
 

0.43 
 

3.18* 
5.  มีพนักงานประจําชองบริการเพียงพอ

ตอจํานวนผูมาใชบริการ 
 

3.50 
 

0.59 
 

3.45 
 

0.57 
 

3.72 
 

0.46 
 

1.84 

รวม 3.58 0.46 3.50 0.42 3.87 0.26 5.68** 

สถานที่ใหบริการ 
6.  มีความสะดวกในการติดตอสื่อสาร

ระหวางผูใหบรกิารและผูรับบริการ 

 
 

3.52 

 
 

0.59 

 
 

3.53 

 
 

0.59 

 
 

3.72 

 
 

0.46 

 
 

1.00 

7.  จํานวนที่นั่งรอคิวใชบริการมีเพียงพอ
ตอผูมารับบริการ 

 
3.56 

 
0.60 

 
3.50 

 
0.59 

 
4.00 

 
0.00 

 
5.80** 

8.  มีตัวอยางในการกรอกแบบฟอรม 
แสดงไวอยางชดัเจน 

 
3.62 

 
0.63 

 
3.57 

 
0.55 

 
3.78 

 
0.43 

 
0.98 

9.  สถานที่ตั้งของการใหบริการสะดวก
และสะอาดตอผูท่ีตองการมาใช
บริการ 

 
 

3.63 

 
 

0.61 

 
 

3.50 

 
 

0.58 

 
 

3.78 

 
 

0.43 

 
 

3.01* 
10.  จุดบริการมีแสงสวาง อากาศถายเท

สะดวก 
 

3.54 
 

0.61 
 

3.46 
 

0.62 
 

3.89 
 

0.32 
 

4.18* 

รวม 3.57 0.49 3.51 0.48 3.83 0.21 3.73* 
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ตารางที่ 4.11   การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล ในทัศนะของลูกคา 
จําแนกตามระดับการศึกษา (ตอ) 

 

ระดับการศึกษา 
ต่ํากวาปริญญาตร ี ปริญญาตร ี สูงกวาปริญญาตร ีรายการ 

X  SD X  SD X  SD 
F 

กระบวนการในการใหบริการ 
11.  ระบบคิวท่ีชัดเจนพรอมระยะเวลาที่รอรับ

บริการ 

 
 

3.39 

 
 

0.73 

 
 

3.31 

 
 

0.66 

 
 

3.78 

 
 

0.43 

 
 

3.70* 

12.  จัดแบงหนาที่งาน ตามการใหบริการของ
ลูกคา  เพ่ือความสะดวกและงายตอการรับ
บริการ 

 
 

3.38 

 
 

0.70 

 
 

3.34 

 
 

0.57 

 
 

3.67 

 
 

0.49 

 
 

2.05 
13.  การออกสารและใบเสร็จที่ชัดเจนครบถวน 3.44 0.61 3.35 0.68 3.67 0.49 2.36 
14.  การใหบริการตองมีระบบและสะดวก

รวดเร็ว 
 

3.35 
 

0.71 
 

3.33 
 

0.55 
 

3.78 
 

0.43 
 

4.00* 
15.  มีหัวหนางานและทีมรับผิดชอบที่ชัดเจน 

พรอมแกไขปญหาของผูมารับบริการ 
 

3.32 
 

0.70 
 

3.27 
 

0.57 
 

3.89 
 

0.32 
 

7.51** 

รวม 3.38 0.59 3.32 0.50 3.76 0.32 5.14** 

เครื่องมือและเทคโนโลยี 
16.  มีอุปกรณและเครือ่งมือท่ีทันสมัย เพ่ือ

อํานวยความสะดวกใหกับผูมาขอรับ
บริการ 

 
 
 

3.35 

 
 
 

0.66 

 
 
 

3.33 

 
 
 

0.61 

 
 
 

3.78 

 
 
 

0.43 

 
 
 

4.09* 

17.  ลูกคาสามารถชําระคาบริการตาง ๆ ผาน 
ทางเคานเตอรเซอรวิส ชําระคาบริการ        
ตาง ๆ ผานตู ATM และหักจากบัตรเครดิต
ได 

 
 
 

3.34 

 
 
 

0.66 

 
 
 

3.32 

 
 
 

0.60 

 
 
 

3.89 

 
 
 

0.32 

 
 
 

6.81** 
18.  ลูกคาสามารถใชบริการผานทาง

อินเตอรเน็ตได 
 

3.36 
 

0.62 
 

3.22 
 

0.73 
 

3.78 
 

0.43 
 

6.46** 
19.  กิจกรรมเพื่อสังคม เชน การใหบริการทาง

การศึกษาผานดาวเทียมกับโรงเรียนที่
หางไกลฟรี 

 
 

3.49 

 
 

0.63 

 
 

3.18 

 
 

0.64 

 
 

3.61 

 
 

0.50 

 
 

3.91* 
20.  การกําหนดสิทธิพิเศษกับลูกคาที่เปน

ผูใชบริการมานานหรือมียอดการใช
บริการที่สูง 

 
 

3.29 

 
 

0.66 

 
 

3.24 

 
 

0.57 

 
 

3.56 

 
 

0.51 

 
 

2.05 

รวม 3.31 0.52 3.26 0.52 3.72 0.22 6.61** 
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ตารางที่ 4.11   การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล ในทัศนะของลูกคา 
จําแนกตามระดับการศึกษา (ตอ) 

 

ระดับการศึกษา 
ต่ํากวาปริญญาตร ี ปริญญาตร ี สูงกวาปริญญาตร ีรายการ 

X  SD X  SD X  SD 
F 

ขอมูลขาวสาร 
21.  การประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลและ

รายละเอียดตาง ๆ 

 
 

3.20 

 
 

0.72 

 
 

3.02 

 
 

0.67 

 
 

3.72 

 
 

0.46 

 
 

6.07** 

22.  การใหขอมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและวิธีการ
ในการรับบริการ 

 
3.13 

 
0.71 

 
3.09 

 
0.74 

 
3.78 

 
0.43 

 
7.60** 

23.  ความทั่วถึงในการประชาสัมพันธ 3.16 0.76 3.09 0.70 3.67 0.49 5.08** 
24.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการขอติดต้ัง

โทรศัพท/ยายโทรศัพท 
 

3.13 
 

0.77 
 

3.08 
 

0.74 
 

3.61 
 

0.50 
 

4.07* 
25.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการแจงเหตุขัดของ

และเรื่องรองเรียน 
 

3.18 
 

0.67 
 

2.98 
 

0.77 
 

3.61 
 

0.50 
 

7.89** 

รวม 3.16 0.66 3.05 0.62 3.68 0.33 7.91** 

รวมทั้งหมด 3.40 0.43 3.33 0.37 3.77 0.08 10.05** 
 

    *P  ≥ 0.05 df1  =  2 df2  = α F  =  3.00 
 ** P  ≥ 0.01 df1  =  2 df2  = α F  =  4.61 
 
 จากตารางที่ 4.11  ผลการเปรียบเทียบการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล ในทัศนะของ
ลูกคา ที่มีระดับการศึกษาตางกัน พบวา คาเฉล่ียความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 
 การใหบริการของพนักงาน 
 ลูกคาที่มีระดับการศึกษา ตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01  จํานวน 1 รายการ คือ มีมนุษยสัมพันธที่ดี และยิ้มแยมแจมใส พรอมสําหรับการใหบริการ 
 และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 3 รายการ คือ 
 1.  พนักงานมีการใหคําแนะนําในกรณีที่ผูใชบริการไมเขาใจดวยความสุภาพ 
 2.  พนักงานมีความรูในเรื่องรูปแบบการใหบริการและสามารถใหขอมูลไดโดยรวดเร็ว 
 3.  พนักงานมีความชํานาญในการ แกไขปญหาตางๆ ไดดี 
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 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 สถานที่ใหบริการ  
 ลูกคาที่มีระดับการศึกษา ตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 จํานวน 1 รายการ คือ จํานวนที่นั่งรอคิวใชบริการมีเพียงพอตอผูมารับบริการ 
 และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 2 รายการ คือ 
 1.  สถานที่ตั้งของการใหบริการสะดวกและสะอาดตอผูที่ตองการจะมาใชบริการ 
 2.  จุดบริการมีแสงสวาง อากาศถายเทสะดวก 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 กระบวนการในการใหบริการ 
 ลูกคาที่มีระดับการศึกษา ตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01  จํานวน 1 รายการ คือ มีหัวหนางานและทีมรับผิดชอบที่ชัดเจน พรอมแกไขปญหาของผูมารับ
บริการ 
 และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 2 รายการ คือ 
 1.  การใหบริการตองมีระบบและสะดวกรวดเร็ว 
 2.  ระบบคิวที่ชัดเจน พรอมระยะเวลาที่รอรับบริการ 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 เคร่ืองมือและเทคโนโลยี 
 ลูกคาที่มีระดับการศึกษา ตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05  จํานวน 2 รายการ คือ   
 1.  ลูกคาสามารถชําระคาบริการตาง ๆ ผานทางเคานเตอรเซอรวิส ชําระคาบรกิารตาง ๆ 
ผานตู ATM และหักจากบัตรเครดิตได 
 2.  ลูกคาสามารถใชบริการผานทางอินเตอรเน็ตได 
 และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 2 รายการ คือ 
 1.  มีอุปกรณและเครื่องมือที่ทันสมัย เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับผูมาขอรับบริการ 
 2.  กิจกรรมเพื่อสังคม เชน การใหบริการทางการศึกษาผานดาวเทียมกับโรงเรียนที่
หางไกลฟรี 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
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 ขอมูลขาวสาร 
 ลูกคาที่มีระดับการศึกษา  ตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01  จํานวน 4 รายการ คือ  
 1.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการแจงเหตุขัดของและเรื่องรองเรียน 
 2.  การใหขอมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและวิธีการในการรับบริการ 
 3.  การประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ 
 4.  ความทั่วถึงในการประชาสัมพันธ 
 และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ คือ การให
ขอมูลเกี่ยวกับการขอติดตั้งโทรศัพท/ยายโทรศัพท 
 
 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคู ดวยวิธีของ Least Significant Difference 
(LSD) พบวา  การใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล ในทัศนะของลูกคา  แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 เปนรายคู ดังนี้ 
 1.  พนักงานมีการใหคําแนะนําในกรณีที่ผูใชบริการไมเขาใจดวยความสุภาพ  ลูกคาที่มี
ระดับการศึกษา สูงกวาปริญญาตรี  มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีระดับการศึกษา ปริญญาตรี  
ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และมีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํา
กวาปริญญาตรี  ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 2.  พนักงานมีความรูในเรื่องรูปแบบการใหบริการและสามารถใหขอมูลไดโดยรวดเร็ว  
ลูกคาที่มีระดับการศึกษา ปริญญาตรี  มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีระดับการศึกษา สูงกวา
ปริญญาตรี  ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  
 3.  มีมนุษยสัมพันธที่ดี และยิ้มแยมแจมใส พรอมสําหรับการใหบริการ  ลูกคาที่มีระดับ
การศึกษา สูงกวาปริญญาตรี  มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี 
และปริญญาตรี  ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  
 4.  พนักงานมีความชํานาญในการ แกไขปญหาตางๆ ไดดี  ลูกคาที่มีระดับการศึกษา 
ปริญญาตรี  มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีระดับการศึกษา สูงกวาปริญญาตรี  ที่ระดับความมี
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 5.  จํานวนที่นั่งรอคิวใชบริการมีเพียงพอตอผูมารับบริการ  ลูกคาที่มีระดับการศึกษา          
สูงกวาปริญญาตรี  มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวา ปริญญาตรี และ
ปริญญาตรี  ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  
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 6.  สถานที่ตั้งของการใหบริการสะดวกและสะอาดตอผูที่ตองการจะมาใชบริการ  ลูกคา
ที่มีระดับการศึกษา ต่ํากวาปริญญาตรี  มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีระดับการศึกษา ปริญญา
ตรี  ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 7.  จุดบริการมีแสงสวาง อากาศถายเทสะดวก ลูกคาที่มีระดับการศึกษา สูงกวาปริญญา
ตรี  มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีระดับการศึกษา ปริญญาตรี  ที่ระดับความมีนัยสําคัญทาง
สถิติ 0.01 และมีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีระดับการศึกษา ต่ํากวาปริญญาตรี  ที่ระดับความ 
มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 8.  ระบบคิวที่ชัดเจนพรอมระยะเวลาที่รอรับบริการ  ลูกคาที่มีระดับการศึกษา สูงกวา
ปริญญาตรี  มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีระดับการศึกษา ปริญญาตรี  ที่ระดับความ                     
มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และมีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีระดับการศึกษา ต่ํากวาปริญญาตรี  
ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 9.  การใหบริการตองมีระบบและสะดวกรวดเร็ว  ลูกคาที่มีระดับการศึกษา สูงกวา
ปริญญาตรี  มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี และปริญญาตรี  
ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  
 10.  มีหัวหนางานและทีมรับผิดชอบที่ชัดเจน พรอมแกไขปญหาของผูมารับบริการ  
ลูกคาที่มีระดับการศึกษา สูงกวาปริญญาตรี  มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํา
กวาปริญญาตรี และปริญญาตรี  ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  
 11.  มีอุปกรณและเครื่องมือท่ีทันสมัย เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับผูมาขอรับบริการ  
ลูกคาที่มีระดับการศึกษา สูงกวาปริญญาตรี  มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํา
กวาปริญญาตรี และปริญญาตรี  ที่ระดบัความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  
 12.  ลูกคาสามารถชําระคาบริการตาง ๆ ผานทางเคานเตอรเซอรวิส ชําระคาบริการตาง ๆ 
ผานตู ATM และหักจากบัตรเครดิตได  ลูกคาที่มีระดับการศึกษา สูงกวาปริญญาตรี  มีความคิดเห็น
แตกตางกับลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี และปริญญาตรี  ที่ระดับความมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.01  
 13.  ลูกคาสามารถใชบริการผานทางอินเตอรเน็ตได  ลูกคาที่มีระดับการศึกษา สูงกวา
ปริญญาตรี  มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี และปริญญาตรี  
ที่ระดับความมีนยัสําคัญทางสถิติ 0.01  
 14.  กิจกรรมเพื่อสังคม เชน การใหบริการทางการศึกษาผานดาวเทียมกับโรงเรียนที่
หางไกลฟรี  ลูกคาที่มีระดับการศึกษา สูงกวาปริญญาตรี  มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีระดับ
การศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี และปริญญาตรี  ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  
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 15.  การประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ  ลูกคาที่มีระดับการศึกษา 
สูงกวาปริญญาตรี  มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี และ
ปริญญาตรี  ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  
 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีระดับ
การศึกษา ปริญญาตรี ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 16.  การใหขอมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและวิธีการในการรับบริการ  ลูกคาที่มีระดับการศึกษา 
สูงกวาปริญญาตรี  มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี และ
ปริญญาตรี  ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  
 17.  ความทั่วถึงในการประชาสัมพันธ  ลูกคาที่มีระดับการศึกษา สูงกวาปริญญาตรี  มี
ความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี และปริญญาตรี  ที่ระดับความมี
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01  
 18.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการขอติดตั้งโทรศัพท/ยายโทรศัพท  ลูกคาที่มีระดับการศึกษา 
สูงกวาปริญญาตรี  มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี และ
ปริญญาตรี  ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  
 19.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการแจงเหตุขัดของและเรื่องรองเรียน  ลูกคาที่มีระดับ
การศึกษา สูงกวาปริญญาตรี  มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี 
และปริญญาตรี  ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  
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ตารางที่  4.12  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล ในทัศนะของลูกคา 
จําแนกตามอาชีพ 

 
อาชีพ 

นักศึกษา ธุรกิจ
สวนตัว 

ขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

รับจาง/
บริษัทเอกชน 

รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 

F 

การใหบริการของพนักงาน 
1.  พนักงานมีการใหคําแนะนําในกรณีท่ี

ผูใชบริการไมเขาใจดวยความสุภาพ 

 
 

3.79 

 
 

0.50 

 
 

3.66 

 
 

0.49 

 
 

3.71 

 
 

0.52 

 
 

3.39 

 
 

0.49 

 
 

7.76** 

2.  พนักงานมีความรูในเรื่องรปูแบบการ
ใหบริการและสามารถใหขอมูลได
โดยรวดเรว็ 

 
 

3.71 

 
 

0.54 

 
 

3.57 

 
 

0.56 

 
 

3.60 

 
 

0.58 

 
 

3.33 

 
 

0.54 

 
 

5.52** 
3.  มีมนุษยสัมพันธท่ีดี และยิ้มแยม

แจมใส พรอมสําหรับการใหบริการ 
 

3.76 
 

0.56 
 

3.61 
 

0.52 
 

3.68 
 

0.50 
 

3.36 
 

0.66 
 

6.71** 
4.  พนักงานมีความชํานาญในการ แกไข

ปญหาตางๆ ไดดี 
 

3.51 
 

0.53 
 

3.56 
 

0.64 
 

3.47 
 

0.53 
 

3.30 
 

0.74 
 

2.61* 
5.  มีพนักงานประจําชองบริการเพียงพอ

ตอจํานวนผูมาใชบริการ 
 

3.63 
 

0.56 
 

3.50 
 

0.58 
 

3.49 
 

0.53 
 

3.34 
 

0.54 
 

3.08* 

รวม 3.68 0.41 3.57 0.43 3.59 0.42 3.34 0.48 7.31** 

สถานที่ใหบริการ 
6.  มีความสะดวกในการติดตอสื่อสาร

ระหวางผูใหบรกิารและผูรับบริการ 

 
 

3.63 

 
 

0.51 

 
 

3.60 

 
 

0.60 

 
 

3.50 

 
 

0.56 

 
 

3.38 

 
 

0.66 

 
 

2.91* 

7.  จํานวนที่นั่งรอคิวใชบริการมีเพียงพอ
ตอผูมารับบริการ 

 
3.62 

 
0.65 

 
3.56 

 
0.59 

 
3.63 

 
0.55 

 
3.38 

 
0.55 

 
2.78* 

8.  มีตัวอยางในการกรอกแบบฟอรม 
แสดงไวอยางชดัเจน 

 
3.76 

 
0.56 

 
3.61 

 
0.56 

 
3.56 

 
0.59 

 
3.51 

 
0.67 

 
2.59 

9.  สถานที่ตั้งของการใหบริการสะดวก
และสะอาดตอผูท่ีตองการมาใช
บริการ 

 
 

3.80 

 
 

0.54 

 
 

3.57 

 
 

0.63 

 
 

3.50 

 
 

0.61 

 
 

3.51 

 
 

0.50 

 
 

4.76** 
10.  จุดบริการมีแสงสวาง อากาศถายเท

สะดวก 
 

3.61 
 

0.52 
 

3.57 
 

0.59 
 

3.46 
 

0.68 
 

3.48 
 

0.57 
 

1.24 

รวม 3.68 0.43 3.58 0.49 3.53 0.49 3.45 0.46 3.11* 
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ตารางที่  4.12  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล ในทัศนะของลูกคา 
จําแนกตามอาชีพ (ตอ) 

 
อาชีพ 

นักศึกษา ธุรกิจ
สวนตัว 

ขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

รับจาง/
บริษัทเอกชน 

รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 

F 

กระบวนการในการใหบริการ 
11.  ระบบคิวที่ชดัเจนพรอมระยะเวลาที่รอรับ

บริการ 

 
 

3.32 

 
 

0.87 

 
 

3.42 

 
 

0.72 

 
 

3.44 

 
 

0.56 

 
 

3.26 

 
 

0.63 

 
 

1.21 

12.  จัดแบงหนาทีง่าน ตามการใหบริการของ
ลูกคา  เพือ่ความสะดวกและงายตอการ
รับบริการ 

 
 

3.26 

 
 

0.82 

 
 

3.45 

 
 

0.62 

 
 

3.45 

 
 

0.56 

 
 

3.26 

 
 

0.57 

 
 

2.45 
13.  การออกสารและใบเสร็จที่ชดัเจน

ครบถวน 
 

3.43 
 

0.60 
 

3.38 
 

0.75 
 

3.49 
 

0.50 
 

3.26 
 

0.63 
 

2.13 
14.  การใหบริการตองมีระบบและสะดวก

รวดเร็ว 
 

3.32 
 

0.80 
 

3.44 
 

0.65 
 

3.38 
 

0.52 
 

3.21 
 

0.66 
 

1.86 
15.  มีหัวหนางานและทีมรับผดิชอบที่ชดัเจน 

พรอมแกไขปญหาของผูมารับบริการ 
 

3.28 
 

0.78 
 

3.48 
 

0.61 
 

3.28 
 

0.61 
 

3.20 
 

0.60 
 

3.34* 

รวม 3.32 0.68 3.44 0.59 3.41 0.42 3.24 0.51 2.14 

เครื่องมือและเทคโนโลยี 
16.  มีอุปกรณและเครื่องมือทีท่ันสมัย เพื่อ

อํานวยความสะดวกใหกับผูมาขอรบั
บริการ 

 
 
 

3.42 

 
 
 

0.74 

 
 
 

3.47 

 
 
 

0.62 

 
 
 

3.29 

 
 
 

0.57 

 
 
 

3.25 

 
 
 

0.62 

 
 
 

2.58 

17.  ลูกคาสามารถชําระคาบริการตาง ๆ ผาน
ทางเคานเตอรเซอรวิส ชําระคาบริการ
ตาง ๆ ผานตู ATM และหักจากบตัร
เครดิตได 

 
 
 

3.32 

 
 
 

0.77 

 
 
 

3.46 

 
 
 

0.61 

 
 
 

3.40 

 
 
 

0.56 

 
 
 

3.11 

 
 
 

0.61 

 
 
 

4.43** 
18.  ลูกคาสามารถใชบริการผานทาง

อินเตอรเน็ตได 
 

3.45 
 

0.64 
 

3.32 
 

0.78 
 

3.31 
 

0.59 
 

3.25 
 

0.57 
 

1.19 
19.  กิจกรรมเพือ่สังคม เชน การใหบริการทาง

การศึกษาผานดาวเทียมกับโรงเรียนที่
หางไกลฟร ี

 
 

3.14 

 
 

0.63 

 
 

3.33 

 
 

0.64 

 
 

3.21 

 
 

0.61 

 
 

3.02 

 
 

0.65 

 
 

3.69* 
20.  การกาํหนดสทิธิพิเศษกบัลกูคาที่เปน

ผูใชบริการมานานหรือมียอดการใช
บริการที่สูง 

 
 

3.37 

 
 

0.67 

 
 

3.36 

 
 

0.64 

 
 

3.25 

 
 

0.58 

 
 

3.11 

 
 

0.61 

 
 

2.68* 

รวม 3.34 0.55 3.39 0.56 3.29 0.46 3.15 0.47 3.08* 
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ตารางที่  4.12  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล ในทัศนะของลูกคา 
จําแนกตามอาชีพ (ตอ) 

 
อาชีพ 

นักศึกษา ธุรกิจ
สวนตัว 

ขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

รับจาง/
บริษัทเอกชน 

รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 

F 

ขอมูลขาวสาร 
21.  การประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลและ

รายละเอียดตาง ๆ 

 
 

3.30 

 
 

0.80 

 
 

3.16 

 
 

0.71 

 
 

3.17 

 
 

0.58 

 
 

2.95 

 
 

0.78 

 
 

2.84* 

22.  การใหขอมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและ
วิธีการในการรับบริการ 

 
3.25 

 
0.82 

 
3.11 

 
0.76 

 
3.18 

 
0.59 

 
3.02 

 
0.74 

 
1.38 

23.  ความทั่วถึงในการประชาสัมพันธ  
3.28 

 
0.86 

 
3.21 

 
0.70 

 
3.12 

 
0.66 

 
2.98 

 
0.76 

 
2.10 

24.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการขอติดต้ัง
โทรศัพท/ยายโทรศัพท 

 
3.22 

 
0.84 

 
3.22 

 
0.77 

 
3.07 

 
0.66 

 
2.98 

 
0.76 

 
1.97 

25.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการแจง
เหตุขัดของและเรื่องรองเรียน 

 
3.46 

 
0.55 

 
3.17 

 
0.70 

 
3.02 

 
0.70 

 
2.82 

 
0.81 

 
11.15** 

รวม 3.30 0.70 3.17 0.63 3.11 0.57 2.95 0.71 3.59* 

รวมทั้งหมด 3.47 0.45 3.43 0.40 3.39 0.35 3.23 0.41 4.75** 

 
    *P  ≥ 0.05 df1  =  3 df2  =  α F  =  2.60 
 ** P  ≥ 0.01 df1  =  3 df2  =  α F  =  3.78 
 
 จากตารางที่ 4.12  ผลการเปรียบเทียบการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล ในทัศนะของ
ลูกคา ที่มีอาชีพตางกัน พบวา คาเฉลี่ยความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 
 การใหบริการของพนักงาน 
 ลูกคาที่มีอาชีพ ตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  
จํานวน 3 รายการ คือ 
 1.  พนักงานมีการใหคําแนะนําในกรณีที่ผูใชบริการไมเขาใจดวยความสุภาพ 
 2.  มีมนุษยสัมพันธที่ดี และยิ้มแยมแจมใส พรอมสําหรับการใหบริการ 
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 3.  พนักงานมีความรูในเรื่องรูปแบบการใหบริการและสามารถใหขอมูลไดโดยรวดเร็ว 
 และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 2 รายการ คือ 
 1.  มีพนักงานประจําชองบริการเพียงพอตอจํานวนผูมาใชบริการ 
 2.  พนักงานมีความชํานาญในการ แกไขปญหาตางๆ ไดดี 
 สถานที่ใหบริการ  
 ลูกคาที่มีอาชีพ ตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
จํานวน 1 รายการ คือ สถานที่ตั้งของการใหบริการสะดวกและสะอาดตอผูที่ตองการจะมาใชบริการ 
 และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 2 รายการ คือ 
 1.  มีความสะดวกในการติดตอส่ือสารระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ 
 2.  จํานวนที่นั่งรอคิวใชบริการมีเพียงพอตอผูมารับบริการ 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 กระบวนการในการใหบริการ 
 ลูกคาที่มีอาชีพ ตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  จํานวน 1 รายการ 
คือ มีหัวหนางานและทีมรับผิดชอบที่ชัดเจน พรอมแกไขปญหาของผูมารับบริการ 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 เคร่ืองมือและเทคโนโลยี 
 ลูกคาที่มีอาชีพ ตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  
จํานวน 1 รายการ คือ  ลูกคาสามารถชําระคาบริการตาง ๆ ผานทางเคานเตอรเซอรวิส ชําระ
คาบริการตาง ๆ ผานตู ATM และหักจากบตัรเครดิตได 
 และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 2 รายการ คือ 
 1.  กิจกรรมเพื่อสังคม เชน การใหบริการทางการศึกษาผานดาวเทียมกับโรงเรียนที่
หางไกลฟรี 
 2.  การกําหนดสิทธิพิเศษกับลูกคาที่เปนผูใชบริการมานานหรือมียอดการใชบริการที่สูง 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 ขอมูลขาวสาร 
 ลูกคาที่มีอาชีพ  ตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  
จํานวน 1 รายการ คือ การใหขอมูลเกี่ยวกับการแจงเหตุขัดของและเรื่องรองเรียน 
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 และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ คือ การ
ประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 
 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคู ดวยวิธีของ Least Significant Difference 
(LSD) พบวา  การใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล ในทัศนะของลูกคา  แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 เปนรายคู ดังนี้ 
 1.  พนักงานมีการใหคําแนะนําในกรณีที่ผูใชบริการไมเขาใจดวยความสุภาพ  ลูกคาที่มี
อาชีพ นักศึกษา  มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีอาชีพ รับจาง/บริษัทเอกชน ที่ระดับความมี
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01  
 2.  พนักงานมีความรูในเรื่องรูปแบบการใหบริการและสามารถใหขอมูลไดโดยรวดเร็ว  
ลูกคาที่มีอาชีพ รับจาง/บริษัทเอกชน  มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีอาชีพ นักศึกษา ธุรกิจ
สวนตัว และขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  
 3.  มีมนุษยสัมพันธที่ดี และยิ้มแยมแจมใส พรอมสําหรับการใหบริการ  ลูกคาที่มีอาชีพ 
รับจาง/บริษัทเอกชน  มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีอาชีพ นักศึกษา ธุรกิจสวนตัว และ
ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  
 4.  พนักงานมีความชํานาญในการ แกไขปญหาตางๆ ไดดี   ลูกคาที่มีอาชีพ รับจาง/
บริษัทเอกชน  มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีอาชีพ ธุรกิจสวนตัว ที่ระดับความมีนัยสําคัญทาง
สถิติ 0.01  และมีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีอาชีพ นักศึกษา ที่ระดับความมีนัยสําคัญทาง
สถิติ 0.05 
 5.  มีพนักงานประจําชองบริการเพียงพอตอจํานวนผูมาใชบริการ   ลูกคาที่มีอาชีพ 
นักศึกษา  มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีอาชีพ รับจาง/บริษัทเอกชน  ที่ระดับความมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.01  และมีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีอาชีพ ธุรกิจสวนตัว  ที่ระดับความ                      
มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 6.  มีความสะดวกในการติดตอส่ือสารระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ  ลูกคาที่มี
อาชีพ รับจาง/บริษัทเอกชน  มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีอาชีพ นักศึกษา ที่ระดับความ               
มีนัยสําคัญทางสถติิ 0.01  และมีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีอาชีพ ธุรกิจสวนตัว ที่ระดับ
ความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 7.  จํานวนที่นั่งรอคิวใชบริการมีเพียงพอตอผูมารับบริการ   ลูกคาที่มีอาชีพ รับจาง/
บริษัทเอกชน  มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีอาชีพ ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ  ที่ระดับความมี
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นัยสําคัญทางสถิติ 0.01  และมีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีอาชีพ นักศึกษา ที่ระดับความมี
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 8.  สถานที่ตั้งของการใหบริการสะดวกและสะอาดตอผูที่ตองการจะมาใชบริการ  ลูกคา
ที่มีอาชีพ นักศึกษา มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีอาชีพ ธุรกิจสวนตัว  ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
และรับจาง/บริษัทเอกชน ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01   
 9.  มีหัวหนางานและทีมรับผิดชอบที่ชัดเจน พรอมแกไขปญหาของผูมารับบริการ  ลูกคา
ที่มีอาชีพ ธุรกิจสวนตัว  มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีอาชีพ รับจาง/บริษัทเอกชน ที่ระดับ
ความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  และมีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีอาชีพ นักศึกษา และ
ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 10.  ลูกคาสามารถชําระคาบริการตาง ๆ ผานทางเคานเตอรเซอรวิส ชําระคาบริการตาง ๆ 
ผานตู ATM และหักจากบัตรเครดิตได  ลูกคาที่มีอาชีพ รับจาง/บริษัทเอกชน  มีความคิดเห็น
แตกตางกับลูกคาที่มีอาชีพ ธุรกิจสวนตัว และขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ ที่ระดับความมีนัยสําคัญทาง
สถิติ 0.01   
 11.  กิจกรรมเพื่อสังคม เชน การใหบริการทางการศึกษาผานดาวเทียมกับโรงเรียนที่
หางไกลฟรี  ลูกคาที่มีอาชีพ รับจาง/บริษัทเอกชน  มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีอาชีพ ธุรกิจ
สวนตัว ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  และมีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีอาชีพ 
ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 12.  การกําหนดสิทธิพิเศษกับลูกคาที่เปนผูใชบริการมานานหรือมียอดการใชบริการที่
สูง  ลูกคาที่มีอาชีพ รับจาง/บริษัทเอกชน  มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีอาชีพ ธุรกิจสวนตัว    
ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  และมีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีอาชีพ นักศึกษา ที่
ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 13.  การประชาสมัพันธเกี่ยวกับขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ  ลูกคาที่มีอาชีพ นักศึกษา มี
ความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีอาชีพ รับจาง/บริษัทเอกชน  ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 
0.01   
 14.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการแจงเหตุขัดของและเรื่องรองเรียน  ลูกคาที่มีอาชีพ 
นักศึกษา มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีอาชีพ ธุรกิจสวนตัว ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ และ
รับจาง/บริษัทเอกชน ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01   
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ตารางที่  4.13  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล ในทัศนะของลูกคา 
จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 
รายไดเฉล่ียตอเดือน 

ต่ํากวา 10,000 
บาท 

10,001 – 
30,000 บาท 

30,001 – 
50,000 บาท 

50,000 บาท
ข้ึนไป 

รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 

F 

การใหบริการของพนักงาน 
1.  พนักงานมีการใหคําแนะนําในกรณีท่ี

ผูใชบริการไมเขาใจดวยความสุภาพ 

 
 

3.87 

 
 

0.49 

 
 

3.60 

 
 

0.51 

 
 

3.92 

 
 

0.49 

 
 

3.79 

 
 

0.51 

 
 

5.96** 

2.  พนักงานมีความรูในเรื่องรปูแบบการ
ใหบริการและสามารถใหขอมูลได
โดยรวดเรว็ 

 
 

3.83 

 
 

0.43 

 
 

3.50 

 
 

0.58 

 
 

3.85 

 
 

0.38 

 
 

3.71 

 
 

0.55 

 
 

6.72** 
3.  มีมนุษยสัมพันธท่ีดี และยิ้มแยม

แจมใส พรอมสําหรับการใหบริการ 
 

3.96 
 

0.39 
 

3.53 
 

0.56 
 

3.54 
 

0.52 
 

4.04 
 

0.46 
 

15.07** 
4.  พนักงานมีความชํานาญในการ แกไข

ปญหาตางๆ ไดดี 
 

3.60 
 

0.53 
 

3.44 
 

0.62 
 

3.53 
 

0.49 
 

3.75 
 

0.61 
 

3.35* 
5.  มีพนักงานประจําชองบริการเพียงพอ

ตอจํานวนผูมาใชบริการ 
 

3.63 
 

0.53 
 

3.45 
 

0.57 
 

3.69 
 

0.48 
 

3.50 
 

0.51 
 

2.14 

รวม 3.78 0.34 3.50 0.45 3.65 0.22 3.75 0.40 7.67** 

สถานที่ใหบริการ 
6.  มีความสะดวกในการติดตอสื่อสาร

ระหวางผูใหบรกิารและผูรับบริการ 

 
 

3.63 

 
 

0.53 

 
 

3.50 

 
 

0.61 

 
 

3.77 

 
 

0.44 

 
 

3.71 

 
 

0.46 

 
 

2.48 

7.  จํานวนที่นั่งรอคิวใชบริการมีเพียงพอ
ตอผูมารับบริการ 

 
3.63 

 
0.60 

 
3.51 

 
0.60 

 
3.77 

 
0.44 

 
3.92 

 
0.28 

 
4.54** 

8.  มีตัวอยางในการกรอกแบบฟอรม 
แสดงไวอยางชดัเจน 

 
3.90 

 
0.45 

 
3.53 

 
0.61 

 
3.54 

 
0.52 

 
3.96 

 
0.20 

 
9.52** 

9.  สถานที่ตั้งของการใหบริการสะดวก
และสะอาดตอผูท่ีตองการมาใช
บริการ 

 
 

3.94 

 
 

0.42 

 
 

3.50 

 
 

0.61 

 
 

3.62 

 
 

0.51 

 
 

3.79 

 
 

0.41 

 
 

9.77** 
10.  จุดบริการมีแสงสวาง อากาศถายเท

สะดวก 
 

3.54 
 

0.54 
 

3.48 
 

0.63 
 

4.00 
 

0.00 
 

3.83 
 

0.38 
 

5.47** 

รวม 3.73 0.39 3.50 0.50 3.74 0.24 3.84 0.23 7.36** 
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ตารางที่  4.13  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล ในทัศนะของลูกคา 
จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน (ตอ) 

                         
รายไดเฉล่ียตอเดือน 

ต่ํากวา 10,000 
บาท 

10,001 – 
30,000 บาท 

30,001 – 
50,000 บาท 

50,000 บาท
ขึ้นไป 

รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 

F 

กระบวนการในใหบริการ 
11.  ระบบคิวที่ชดัเจนพรอมระยะเวลาที่รอรับ

บริการ 

 
 

3.17 

 
 

0.92 

 
 

3.38 

 
 

0.66 

 
 

3.77 

 
 

0.44 

 
 

3.58 

 
 

0.50 

 
 

3.67* 

12.  จัดแบงหนาทีง่าน ตามการใหบริการของ
ลูกคา  เพือ่ความสะดวกและงายตอการ
รับบริการ 

 
 

3.13 

 
 

0.86 

 
 

3.40 

 
 

0.61 

 
 

3.69 

 
 

0.48 

 
 

3.50 

 
 

0.51 

 
 

3.98** 
13.  การออกสารและใบเสร็จที่ชดัเจน

ครบถวน 
 

3.42 
 

0.50 
 

3.38 
 

0.66 
 

3.69 
 

0.48 
 

3.58 
 

0.50 
 

1.64 
14.  การใหบริการตองมีระบบและสะดวก

รวดเร็ว 
 

3.17 
 

0.88 
 

3.35 
 

0.61 
 

3.77 
 

0.44 
 

3.75 
 

0.44 
 

5.11** 
15.  มีหัวหนางานและทีมรับผดิชอบที่ชดัเจน 

พรอมแกไขปญหาของผูมารับบริการ 
 

3.10 
 

0.82 
 

3.31 
 

0.61 
 

3.77 
 

0.44 
 

3.75 
 

0.44 
 

8.01** 

รวม 3.20 0.71 3.37 0.53 3.74 0.30 3.62 0.36 5.39** 

เครื่องมือและเทคโนโลยี 
16.  มีอุปกรณและเครื่องมือทีท่ันสมัย เพื่อ

อํานวยความสะดวกใหกับผูมาขอรบั
บริการ 

 
 
 

3.42 

 
 
 

0.78 

 
 
 

3.31 

 
 
 

0.61 

 
 
 

3.69 

 
 
 

0.48 

 
 
 

3.67 

 
 
 

0.48 

 
 
 

3.78** 

17.  ลูกคาสามารถชําระคาบริการตาง ๆ ผาน
ทางเคานเตอรเซอรวิส ชําระคาบริการ
ตาง ๆ ผานตู ATM และหักจากบตัร
เครดิตได 

 
 
 

3.25 

 
 
 

0.86 

 
 
 

3.32 

 
 
 

0.59 

 
 
 

3.69 

 
 
 

0.48 

 
 
 

3.83 

 
 
 

0.38 

 
 
 

6.74** 
18.  ลูกคาสามารถใชบริการผานทาง

อินเตอรเน็ตได 
 

3.33 
 

0.68 
 

3.27 
 

0.67 
 

3.77 
 

0.44 
 

3.75 
 

0.44 
 

6.05** 
19.  กิจกรรมเพือ่สังคม เชน การใหบริการทาง

การศึกษาผานดาวเทียมกับโรงเรียนที่
หางไกลฟร ี

 
 

3.10 

 
 

0.69 

 
 

3.17 

 
 

0.62 

 
 

3.77 

 
 

0.44 

 
 

3.58 

 
 

0.50 

 
 

7.44** 
20.  การกาํหนดสทิธิพิเศษกบัลกูคาที่เปน

ผูใชบริการมานานหรือมียอดการใช
บริการที่สูง 

 
 

3.27 

 
 

0.72 

 
 

3.24 

 
 

0.61 

 
 

3.77 

 
 

0.44 

 
 

3.54 

 
 

0.51 

 
 

4.47** 

รวม 3.27 0.63 3.26 0.49 3.74 0.39 3.68 0.30 8.28** 
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ตารางที่  4.13  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล ในทัศนะของลูกคา 
จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน (ตอ) 

                         
รายไดเฉล่ียตอเดือน 

ต่ํากวา 10,000 
บาท 

10,001 – 
30,000 บาท 

30,001 – 
50,000 บาท 

50,000 บาท
ขึ้นไป 

รายการ 

X  SD X  SD X  SD X  SD 

F 

ขอมูลขาวสาร 
21.  การประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลและ

รายละเอียดตาง ๆ 

 
 

3.29 

 
 

0.82 

 
 

3.08 

 
 

0.68 

 
 

3.69 

 
 

0.48 

 
 

3.54 

 
 

0.66 

 
 

6.97** 

22.  การใหขอมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและ
วิธีการในการรับบริการ 

 
3.17 

 
0.92 

 
3.07 

 
0.67 

 
3.69 

 
0.48 

 
3.71 

 
0.62 

 
8.95** 

23.  ความทั่วถึงในการประชาสัมพันธ 3.21 0.94 3.09 0.70 3.50 0.78 3.58 0.50 4.31** 
24.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการขอติดต้ัง

โทรศัพท/ยายโทรศัพท 
 

3.17 
 

0.88 
 

3.08 
 

0.73 
 

3.54 
 

0.78 
 

3.54 
 

0.51 
 

4.30** 
25.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการแจง

เหตุขัดของและเรื่องรองเรียน 
 

3.48 
 

0.50 
 

3.03 
 

0.73 
 

3.23 
 

0.73 
 

3.42 
 

0.65 
 

7.83** 

รวม 3.27 0.76 3.07 0.62 3.52 0.53 3.56 0.46 6.95** 

รวมทั้งหมด 3.45 0.50 3.34 0.39 3.68 0.19 3.69 0.27 8.79** 
 

    *P  ≥ 0.05 df1  =  3 df2  =  α F  =  2.60 
 ** P  ≥ 0.01 df1  =  3 df2  =  α F  =  3.78 
 
 จากตารางที่ 4.13  ผลการเปรียบเทียบการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล ในทัศนะของ
ลูกคา ที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน พบวา คาเฉลี่ยความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยาง                  
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี้ 
 การใหบริการของพนักงาน 
 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยาง                    
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01  จํานวน 3 รายการ คือ 
 1.  มีมนุษยสัมพันธที่ดี และยิ้มแยมแจมใส พรอมสําหรับการใหบริการ 
 2.  พนักงานมีความรูในเรื่องรูปแบบการใหบริการและสามารถใหขอมูลไดโดยรวดเร็ว 
 3.  พนักงานมีการใหคําแนะนําในกรณีที่ผูใชบริการไมเขาใจดวยความสุภาพ 
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 และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ คือ  พนักงาน          
มีความชํานาญในการ แกไขปญหาตางๆ ไดดี 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 สถานที่ใหบริการ  
 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยาง                      
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 4 รายการ คือ  
 1.  สถานที่ตั้งของการใหบริการสะดวกและสะอาดตอผูที่ตองการจะมาใชบริการ 
 2.  มีตัวอยางในการกรอกแบบฟอรมแสดงไวอยางชัดเจน 
 3.  จุดบริการมีแสงสวาง อากาศถายเทสะดวก 
 4.  จํานวนที่นั่งรอคิวใชบริการมีเพียงพอตอผูมารับบริการ 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 กระบวนการในการใหบริการ 
 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยาง               
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01   เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01  จํานวน 3 รายการ คือ  
 1.  มีหัวหนางานและทีมรับผิดชอบที่ชัดเจน พรอมแกไขปญหาของผูมารับบริการ 
 2.  การใหบริการตองมีระบบและสะดวกรวดเร็ว 
 3.  จัดแบงหนาที่งาน ตามการใหบริการของลูกคา เพื่อความสะดวกและงายตอการรับ
บริการ 
 และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ คือ ระบบคิวที่
ชัดเจนพรอมระยะเวลาที่รอรับบริการ 
 นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 เคร่ืองมือและเทคโนโลยี 
 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01  จํานวน 5 รายการ คือ   
 1.  กิจกรรมเพื่อสังคม เชน การใหบริการทางการศึกษาผานดาวเทียมกับโรงเรียนที่
หางไกลฟรี   
 2.  ลูกคาสามารถชําระคาบริการตาง ๆ ผานทางเคานเตอรเซอรวิส ชําระคาบริการตาง ๆ 
ผานตู ATM และหักจากบัตรเครดิตได 
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 3.  ลูกคาสามารถใชบริการผานทางอินเตอรเน็ตได 
 4.  การกําหนดสิทธิพิเศษกับลูกคาที่เปนผูใชบริการมานานหรือมียอดการใชบริการที่สูง 
 5.  มีอุปกรณและเครื่องมือที่ทันสมัย เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับผูมาขอรับบริการ 
 ขอมูลขาวสาร 
 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม แตกตางกันอยาง                    
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01  ทุกรายการ คือ  
 1.  การใหขอมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและวิธีการในการรับบริการ 
 2.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการแจงเหตุขัดของและเรื่องรองเรียน 
 3.  การประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ 
 4.  ความทั่วถึงในการประชาสัมพันธ 
 5.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการขอติดตั้งโทรศัพท/ยายโทรศัพท 
 
 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคู ดวยวิธีของ Least Significant Difference 
(LSD) พบวา  การใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล ในทัศนะของลูกคา  แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 เปนรายคู ดังนี้ 
 1.  พนักงานมีการใหคําแนะนําในกรณีที่ผูใชบริการไมเขาใจดวยความสุภาพ  ลูกคาที่มี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 – 30,000 บาท  มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
นอยกวา 10,000 บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  และมีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่
มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001 – 50,000 บาท ที่ระดับความมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 2.  พนักงานมีความรูในเรื่องรูปแบบการใหบริการและสามารถใหขอมูลไดโดยรวดเร็ว 
ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 – 30,000 บาท  มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีรายได
เฉลี่ยตอเดือน นอยกวา 10,000 บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  และมีความคิดเห็น
แตกตางกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001 – 50,000 บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05  
 3.  มีมนุษยสัมพันธที่ดี และยิ้มแยมแจมใส พรอมสําหรับการใหบริการ  ลูกคาที่มีรายได
เฉล่ียตอเดือนนอยกวา 10,000 บาท  มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน  
10,001 – 30,000 บาท และ 30,001 – 50,000 บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  
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 และลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไป มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 – 30,000 บาท และ 30,001 – 50,000 บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 
 4.  พนักงานมีความชํานาญในการ แกไขปญหาตางๆ ไดดี  ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน
50,000 บาทขึ้นไป  มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001 – 50,000 บาท 
ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  และมีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
10,001 – 30,000 บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 5.  จํานวนที่นั่งรอคิวใชบริการมีเพียงพอตอผูมารับบริการ  ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
10,001 – 30,000 บาท  มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน  50,000 บาทขึ้นไป 
ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01   
 6.  มีตัวอยางในการกรอกแบบฟอรม แสดงไวอยางชัดเจน  ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
นอยกวา 10,000 บาท  มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 – 30,000 
บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  และมีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน 30,001 – 50,000 บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 และลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน  50,000 บาทขึ้นไป  มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคา 
ที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดอืน 10,001 – 30,000 บาท  ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  และมีความ
คิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001 – 50,000 บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 7.  สถานที่ตั้งของการใหบริการสะดวกและสะอาดตอผูที่ตองการจะมาใชบริการ  ลูกคา
ที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 – 30,000 บาท  มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ย          
ตอเดือน นอยกวา 10,000 บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  และมีความคิดเห็นแตกตาง
กับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05  
 8.  จุดบริการมีแสงสวาง อากาศถายเทสะดวก  ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน นอยกวา 
10,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001 – 50,000 บาท  ทีร่ะดบั
ความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  และมีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,000 
บาทขึ้นไป ที่ระดบัความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 – 30,000 บาท  มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มี
รายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001 – 30,000 บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  และมีความ
คิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001 – 50,000 บาท  และ 50,000 บาทขึ้นไป            
ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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 9.  ระบบคิวที่ชัดเจนพรอมระยะเวลาที่รอรับบริการ  ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน          
นอยกวา 10,000 บาท  มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001 – 50,000 
บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  และมีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน 10,001 – 30,000 บาท และ 50,000 บาทขึ้นไป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 และลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 – 30,000 บาท  มีความคิดเห็นแตกตางกับ
ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001 – 50,000 บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 10.  จัดแบงหนาที่งาน ตามการใหบริการของลูกคา เพื่อความสะดวกและงายตอการรับ
บริการ ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน นอยกวา 10,000 บาท  มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 – 30,000 บาท และ 30,001 – 50,000 บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทาง
สถิติ 0.01  และมีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไป ที่ระดับ
ความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 11.  การใหบริการตองมีระบบและสะดวกรวดเร็ว  บริการ  ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน          
นอยกวา 10,000 บาท  มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001 – 50,000 
บาท และ 50,000 บาทขึ้นไป ที่ระดบัความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  
 และลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน  10,001 – 30,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับ
ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001 – 50,000 บาท และ 50,000 บาทขึ้นไป  ที่ระดับความ                  
มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05   
 12.  มีหัวหนางานและทีมรับผิดชอบที่ชัดเจน พรอมแกไขปญหาของผูมารับบริการ  
ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน  นอยกวา 10,000 บาท  มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีรายได
เฉลี่ยตอเดือน 30,001 – 50,000 บาท และ 50,000 บาทขึ้นไป  ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ  
0.01  และมีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001 – 30,000 บาท ที่ระดับ
ความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 และลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 – 30,000 บาท  มีความคิดเห็นแตกตางกับ
ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001 – 50,000 บาท และ 50,000 บาทขึ้นไป ที่ระดับความมี
นัยสําคญัทางสถิติ 0.01   
 13.  มีอุปกรณและเครื่องมือที่ทันสมัย เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับผูมาขอรับบริการ  
ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 – 30,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  และมีความคดิเห็นแตกตางกับ
ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001 – 50,000 บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 14.  ลูกคาสามารถชําระคาบริการตาง ๆ ผานทางเคานเตอรเซอรวิส ชําระคาบริการตาง ๆ 
ผานตู ATM และหักจากบัตรเครดิตได  บริการ  ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน นอยกวา 10,000 บาท  



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

 116 

มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไป ที่ระดับความมี
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01  และมีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001 – 
50,000 บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 และลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน  10,001 – 30,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับ
ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  และมี
ความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001 – 50,000 บาท ที่ระดับความมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 15.  ลูกคาสามารถใชบริการผานทางอินเตอรเน็ตได ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน          
นอยกวา 10,000 บาท  มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไป 
ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  และมีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
30,001 – 50,000 บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 และลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน  10,001 – 30,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับ
ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001 – 50,000 บาท และ 50,000 บาทขึ้นไป ที่ระดับความมี
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01   
 16.  กิจกรรมเพื่อสังคม เชน การใหบริการทางการศึกษาผานดาวเทียมกับโรงเรียนที่
หางไกลฟรี  ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน นอยกวา 10,001 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่
มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 – 30,000 บาท  30,001 – 50,000 บาท และ 50,000 บาทขึ้นไป                
ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01   
 17.  การกําหนดสิทธิพิเศษกับลูกคาที่เปนผูใชบริการมานานหรือมียอดการใชบริการที่
สูง  ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนนอยกวา 10,001 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีรายได
เฉลี่ยตอเดือน 30,001 – 50,000 บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01   
 และลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน  10,001 – 30,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับ
ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001 – 50,000 บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  และมี
ความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทข้ึนไป ที่ระดับความมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 18.  การประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ  ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน  10,001 – 30,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001 – 
50,000 บาท  และ 50,000 บาทขึ้นไป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  และมีความคิดเห็น
แตกตางกับลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน นอยกวา 10,000 บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ      
ที่ระดับ 0.05 
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 19.  การใหขอมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและวิธีการในการรับบริการ  ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือนนอยกวา  10,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาท
ขึ้นไป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  และมีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือน 30,001 – 50,000 บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 และลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน  10,001 – 30,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับ
ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001 – 50,000 บาท  และ 50,000 บาทขึ้นไป ที่ระดับความมี
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01   
 20.  ความทั่วถึงในการประชาสัมพันธ  ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน  50,000 บาทขึ้นไป 
มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 – 30,000 บาทที่ระดับความ                 
มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  และมีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดอืน นอยกวา 
10,000 บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 21.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการขอติดตั้งโทรศัพท/ยายโทรศัพท  ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน นอยกวา 10,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาท
ขึ้นไป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01   
 และลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน  10,001 – 30,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับ
ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  และมี
ความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001 – 50,000 บาท ที่ระดับความมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 22.  การใหขอมูลเกี่ยวกับการแจงเหตุขัดของและเรื่องรองเรียน  ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน  10,001 – 30,000 บาท มีความคิดเห็นแตกตางกับลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน นอยกวา 
10,000 บาท และ 50,000 บาทขึ้นไป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01   
 
 


