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บทคัดย่อ 
 

 การศึกษาค้นควา้อิสระคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา (1) วดัระดบัประสิทธิผลการ

ให้บริการของท่ีทําการไปรษณีย์ตลาดคาํเท่ียง อําเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ (2) เปรียบเทียบ 

ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณีย ์

ตลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ (3) ศึกษาปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์ต่อประสิทธิผล 

การใหบ้ริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ ได้กาํหนดกลุ่มประชากรในเขตอาํเภอเมือง

เชียงใหม่ จ ํานวน 227,443 คน กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู ้ใช้บริการท่ีทําการไปรษณีย์ตลาดคําเท่ียง  

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จาํนวน 400 คน ประกอบดว้ย เพศชาย 164 คน และเพศหญิง 236 คน 

เคร่ืองมือท่ีใชเ้ป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัการวดัระดบัประสิทธิผล โดยวดัจากความคิดเห็นของผูม้า

ใชบ้ริการเป็นสําคญั ซ่ึงแบบสอบถามจะมีค่าความเท่ียงตรงเท่ากบั 0.94 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์

ขอ้มูล ไดแ้ก่ ความถ่ี  ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที การวิเคราะห์ความ

แปรปรวน การทดสอบความแตกต่างรายคู่ และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์  

 ผลการวิจยัพบว่า (1) ประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง 

ทั้ งหมด  4 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ  

ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก และดา้นคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัมาก (2) เปรียบเทียบความ

แตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ และ อาชีพ ท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อประสิทธิผลการ

ใหบ้ริการของท่ีทาํการไปรษณียใ์นดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ

ท่ีระดับ 0.05 (3) ปัจจัยการบริหารมีความสัมพันธ์กับประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทําการ

ไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  
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Abstract 
 

 The objectives of this research were (1) to measure of the effectiveness of 
services at Talad Khamthieng Post Office Amphoe Mueng, Chiang Mai (2) to compare 
the differences of personal factors that affect the effectiveness of services at Talad 
Khamthieng Post Office Amphoe Mueng, Chiang Mai and (3) to study the factors that are 
related to the service effectiveness of Talad Khamthieng Post Office Amphoe Mueng, 
Chiang Mai. 
 This research is a quantitative research. The population is 227,443 people 
living in Amphor Muang Chiang Mai. The sample is 400 service users at Talad 
Khamthiang post office Amphoe Mueng, Chiang Mai, consisting of 164 males and 236 
females. The tool in this research is a questionnaire regarding the effectiveness 
measurement by measuring the opinions of the users. The questionnaire has the accuracy 
value of 0.94. The statistics used in data analysis were frequency, percentage, mean, 
standard deviation (S.D.), t-test, Analysis of Variance (One-way ANOVA), Least 
significant difference test (LSD) and Correlation Coefficient. 
 The findings were as follows: (1) the effectiveness of the services of Talad 
Khamthieng Post Office was found in four areas, namely the process or procedure in the 
service, service personnel, facilities and the service quality in a high level, (2) the 
comparison of the differences in personal factors, such as gender, age and occupation, 
showed that they affected the service effectiveness at the post office in facilities area with 
statistical significance at 0.05, (3) the administration factor is related to the effectiveness 
of the service of the Talad Khamthieng Post Office with statistical significance at 0.01.  
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1. ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 

 เม่ือกล่าวถึงการปฏิบติัราชการนั้น จะตอ้งมีวิสัยทศัน์เชิงยุทธศาสตร์ท่ีสอดคล้องกบั

ความต้องการของประชาชนและมีส่วนได้ส่วนเสียทุกฝ่าย ปฏิบัติหน้าท่ีตามพนัธกิจให้บรรลุ

วตัถุประสงคข์ององคก์าร มีกระบวนการปฏิบติังานอยา่งเป็นระบบท่ีมีมาตรฐาน มีการจดัการความ

เส่ียง มุ่งเนน้การปฏิบติังานท่ีเป็นเลิศ มีการติดตามประเมินผลและพฒันาปรับปรุงการปฏิบติังานให้

ดียิง่ข้ึน 

 การบริการสาธารณะเป็นหน้าท่ีของหน่วยงานภาครัฐ หมายถึง การบริการหรือกิจกรรม 

ท่ีรัฐจัดทําข้ึนเพื่อประโยชน์สาธารณะ หรือเพื่อตอบสนองความต้องการของส่วนรวม อันเป็น 

การพฒันาคุณภาพชีวิตท่ีดีให้แก่ประชาชนและสร้างการพฒันาทั้ งด้านเศรษฐกิจและสังคมให้กับ

ทอ้งถ่ิน ปัจจยัสําคญัท่ีทาํให้การบริการในภาครัฐประสบความสําเร็จได ้คือ การมีทรัพยากรมนุษยท่ี์มี

จิตสํานึกในการให้บริการและปรารถนาท่ีจะปรับปรุงการบริการภาครัฐ เช่น การให้ความช่วยเหลือ 

หรือการดาํเนินการเพื่อประโยชน์ของผูม้าใช้บริการ คาํนึงถึงความสอดคล้องตรงตามความตอ้งการ

ของผูรั้บบริการ ทาํให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด จิตสํานึกในการให้บริการจึงเป็นกุญแจ

สําคัญในการปรับปรุงบริการภาครัฐ และจะต้องพยายามกระทําส่ิงต่างๆเพื่อให้เกิดลักษณะ 

ของการบริการท่ีดี หัวใจสําคญัของการบริการ คือ ประชาชนต้องมาก่อนเสมอ หมายถึง คาํนึงถึง

ประชาชนก่อนส่ิงอ่ืนใด บริการดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส ประชาชนรู้สึกอบอุ่นใจ และมุ่งหวงัให้งานท่ี

รับผิดชอบนั้ นประสบความสําเร็จ ดังนั้ น จึงจําเป็นต้องคํานึงถึงประสิทธิผลการให้บริการแก่

ประชาชน 

 กิจกรรมขององค์การท่ีเป็นเคร่ืองตดัสินการปฏิบัติงานขององค์การว่ามีประสิทธิผล

หรือไม่ประกอบด้วยกิจกรรมต่อไปน้ี  คือ การได้มาซ่ึงทรัพยากรท่ีต้องใช้ในการปฏิบัติงาน  

การใชปั้จจยันาํเขา้อยา่งมีประสิทธิผลเม่ือเทียบกบัผลผลิต ความสามารถในการผลิตสินคา้หรือบริการ

ขององค์การ การปฏิบติังานด้านเทคนิควิชาการและด้านการบริหารอย่างมีเหตุผล ประสิทธิผลจึงมี

ความสําคญัอย่างยิ่งในศาสตร์ทางการบริหารและองค์การ เพราะเป็นตวัช้ีวดัความสําเร็จขององค์การ

ในการท่ีจะตดัสินใจวา่องคก์ารจะอยูร่อดต่อไปหรือไม่ ดงันั้น ประสิทธิผล (Effectiveness)  เป็นการทาํ



2 

ใหบ้รรลุผลสาํเร็จตามเป้าหมายขององคก์าร (Goals) ภายใตเ้ง่ือนไขท่ีมีการใชท้รัพยากรให้เกิดประโยชน์

สูงสุด การบรรลุถึงประสิทธิผลจึงเป็นท่ีพึงปรารถนาของทุกองคก์าร 2(จินดาลกัษณ์ วฒันสินธ์ุ 2530) 

 ปัจจุบนั บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั เป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจ สังกดักระทรวงดิจิทลั

เพื่อเศรษฐกิจและสังคม (Ministry of Digital Economy and Society) รับผิดชอบเก่ียวกับกิจการ

ไปรษณียข์องประเทศไทย มุ่งมัน่ในการเป็นผูน้าํธุรกิจไปรษณียแ์ละใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ เพื่อ

ตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจและคนไทยในทุกระดบั ทุกพื้นท่ี ดว้ยศกัยภาพของเครือข่ายท่ีทาํ

การไปรษณียก์ว่า 1,267 แห่ง และศูนย์ไปรษณีย์ 19 แห่ง ทั้ งในกรุงเทพฯ และภูมิภาค ปัจจุบัน

ไปรษณียไ์ทยไดป้รับตวัอยา่งขนานใหญ่สู่การเป็น “ไปรษณียไ์ทย 4.0” เพื่อรับมือกบัโลกยุคดิจิทลั 

ทั้งบริการใหม่ๆ และแอปพลิเคชั่นท่ีตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการยุคใหม่ พร้อมดว้ย

บุคลากรท่ีชาํนาญงาน ตลอดจนเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั และการพฒันาท่ีไม่หยดุน่ิง เพื่อเช่ือมโยงเขา้กบั

เครือข่ายไปรษณียท์ัว่ทุกมุมโลก กิจการไปรษณียจึ์งพร้อมเป็นผูเ้ช่ือมโยงท่ีดีท่ีสุด ด้วยบริการท่ีมี

คุณภาพ ตอบสนองทุกความตอ้งการไดอ้ยา่งตรงจุด ช่วยยกระดบัคุณภาพชีวิตและเอ้ือประโยชน์ต่อ

เศรษฐกิจของประเทศไทยอยา่งต่อเน่ืองตลอดไป 

 ผูศึ้กษามีความสนใจท่ีจะทาํการวิจยัเร่ือง “ประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทาํการ

ไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่” ซ่ึงเป็นหน่วยงานรัฐวสิาหกิจ ไดก่้อตั้งมาอยา่ง

ยาวนาน คอยอํานวยความสะดวกรวดเร็วในด้านการส่ือสารไปรษณีย์และบริการการเงินท่ี

ตอบสนองความต้องการแก่ประชาชน เพื่อการเติบโตอย่างย ัง่ยืน  ไปรษณีย์เป็นการให้บริการ

สาธารณะท่ีจดัอยู่ในบริการสาธารณะทางอุตสาหกรรมและพาณิชยกรรม  โดยมีหลักการท่ีเป็น

ประเด็นสําคญัในการจดับริการสาธารณะ คือ การจดับริการสาธารณะตอ้งดาํเนินการเพื่อก่อให้เกิด

ประโยชน์แก่ส่วนรวม สามารถตอบสนองความต้องการของท้องถ่ิน มีความเสมอภาค   

ความต่อเน่ือง และความโปร่งใสในการให้บริการ และผูศึ้กษามีความสนใจท่ีจะศึกษาประสิทธิผล

การให้บริการของไปรษณีย์ท่ีมีต่อผูใ้ช้บริการ ว่าประสบความสําเร็จในระดับมากน้อยเพียงใด 

ผลสําเร็จของงานเป็นไปตามความมุ่งหวงัท่ีกาํหนดไวใ้นวตัถุประสงค์  เป้าหมาย หรือไม่อย่างไร 

ศึกษาความตอ้งการและความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกบัการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณีย์

ตลาดคาํเท่ียง เช่น ดา้นกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ดา้นส่ิง

อาํนวยความสะดวก และดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ศึกษาปัจจยัการบริหารหรือท่ีเรียกยอ่ๆวา่  4M’s 

ถือเป็นปัจจัยพื้นฐานหรือทรัพยากรทางการบริหารจัดการท่ีสําคัญ ได้แก่ คน (Man) เงินทุน 

(Money) วสัดุอุปกรณ์ (Material) และการจดัการ (Management) ตลอดจนศึกษาถึงปัญหา อุปสรรค 

และแนวทางการพัฒนาต่อการให้บริการ มีการติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงานในด้าน

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%AB%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%88
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%82%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B9%83%E0%B8%AA&action=edit&redlink=1
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อตัรากาํลงั คุณภาพ มาตรฐานการบริการและอ่ืนๆเพื่อเป็นขอ้มูลในการวางแผนการพฒันาท่ีทาํการ

ไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียงใหเ้ป็นองคก์ารท่ีมีประสิทธิผลและประสบความสาํเร็จในระดบัท่ีสูงข้ึน 

 

2. วตัถุประสงค์การศึกษา 

 

 2.1 เพื่อวดัระดับประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทําการไปรษณีย์ตลาดคําเท่ียง                 

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม ่

 2.2 เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อประสิทธิผลการ

ใหบ้ริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  

 2.3 เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพันธ์ต่อประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทําการ

ไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

 2.4 เพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรคต่อการใหบ้ริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง 

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม ่

 2.5 เพื่อศึกษาแนวทางการพฒันาต่อการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง 

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

 

3. ขอบเขตการศึกษา 

 

 การศึกษาเร่ือง “ประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทําการไปรษณี ย์ตลาดคําเท่ียง  

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่” มีขอบเขตการศึกษา ดงัน้ี 

 3.1 ขอบเขตด้านเนือ้หา 

  ประเด็นเน้ือหาท่ีใช้ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัมุ่งเน้นท่ีจะศึกษาประสิทธิผล 

การให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ผูว้ิจยัได้กาํหนด

ขอบเขตดา้นเน้ือหา เพื่อวดัระดบัประสิทธิผล โดยใชป้ระเด็นต่างๆวดัจากความคิดเห็นของผูม้าใช้

บริการเป็นสาํคญั ประกอบดว้ย 4 ประเด็น ดงัน้ี 

- ประเด็นดา้นกระบวนการหรือขั้นตอนการใหบ้ริการ 

- ประเด็นดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

- ประเด็นดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก  

- ประเด็นดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 
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  ปัจจยัการบริหาร 4Ms ประกอบดว้ย 4 ดา้น ดงัน้ี 

- ปัจจยัดา้นคน (Man)   

- ปัจจยัดา้นเงินทุน (Money) 

- ปัจจยัดา้นวสัดุอุปกรณ์ (Materials)  

- ปัจจยัดา้นการจดัการ (Management)  

 3.2 ขอบเขตด้านประชากรกลุ่มตัวอย่าง 

  3.2.1 ประชากร ไดแ้ก่ ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดก้าํหนดกลุ่มประชากร 

คือ ประชากรในเขตอําเภอเมืองเชียงใหม่  และจากการศึกษารายงานทางสถิติจํานวนประชากร 

ในเขตอาํเภอเมืองเชียงใหม่ พบวา่ มีจาํนวนประชากร 227,443 คน (อา้งอิงจาก กลุ่มงานยุทธศาสตร์และ

ขอ้มูลเพื่อการพฒันาจงัหวดั สาํนกังานจงัหวดัเชียงใหม่ ขอ้มลู ณ วนัท่ี 31 ธนัวาคม 2561) 

  3.2.2 กลุ่มตัวอย่าง กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดก้าํหนดกลุ่มตวัอยา่ง 

ไดแ้ก่ ประชาชนท่ีมาใช้บริการ จาํนวน 400 คน โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามจาํนวน 

400 ชุด จากจาํนวนประชากร 227,443 คน โดยใช้ตารางของ ทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane) เพื่อ

นาํไปใชใ้นการวดัระดบัประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง 

จงัหวดัเชียงใหม่ โดยการกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งตามวิธีการคาํนวณจากสูตรของ ทาโร ยามาเน่ 

(Taro Yamane) ท่ีใช้หาขนาดของกลุ่มตวัอย่างเพื่อประมาณค่าสัดส่วนของประชากร ความคลาด

เคล่ือนท่ีเกิดข้ึนจากการสุ่มตวัอยา่งโดยกาํหนดเป็น 5% หรือ 0.05 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95%  

 3.3 ขอบเขตด้านพืน้ที ่

  สถานท่ีใช้ในการวิจัย ผู ้วิจ ัยมุ่งศึกษาเฉพาะท่ีทําการไปรษณีย์ตลาดคําเท่ียง  

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

 3.4 ขอบเขตด้านระยะเวลา 

  เร่ิมดาํเนินการวจิยั ตั้งแต่ เดือนตุลาคม 2561 – มิถุนายน 2562 รวมระยะเวลา  9 เดือน 
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4. กรอบแนวคดิการศึกษา 

 

 จากการทบทวนเอกสาร แนวคิดพื้นฐานของทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกับ

ประสิทธิผลการให้บริการ ผูว้ิจยัสามารถกาํหนดกรอบแนวคิดในการวิจยัให้มีความเหมาะสมและ

สอดคลอ้งกบับริบทในการศึกษาวจิยัได ้ดงัน้ี 

 4.1 ตัวแปรอสิระ (Independent Variables) ไดแ้ก่ 

  4.1.1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ 

   - เพศ  

   - อาย ุ 

   - ระดบัการศึกษา 

   - อาชีพ 

  4.1.2 ปัจจัยการบริหาร 4Ms ประกอบดว้ย 4 ดา้น ดงัน้ี 

   - ปัจจยัดา้นคน (Man) 

   - ปัจจยัดา้นเงินทุน (Money) 

   - ปัจจยัดา้นวสัดุอุปกรณ์ (Materials) 

   - ปัจจยัดา้นการจดัการ (Management)  

 4.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variables) คือ ระดบัของการวดัประสิทธิผลการให้บริการ

ของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ โดยวดัจากความคิดเห็นของผูม้าใช้

บริการ ประกอบดว้ย 4 ประเด็น ไดแ้ก่ 

  - ดา้นกระบวนการหรือขั้นตอนการใหบ้ริการ 

  - ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

  - ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก  

  - ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 
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ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดการศึกษา 

 

5. สมมติฐานการศึกษา 

 

 5.1 ประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดั

เชียงใหม่ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

 5.2 ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิผลการให้บริการ

ของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ แตกต่างกนั 

 5.3 ประชาชนท่ีมีอายุต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิผลการให้บริการ

ของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ แตกต่างกนั 

ตัวแปรอสิระ 

(Independent Variables) 

ตัวแปรตาม  

(Dependent Variables) 

 

1.1 ปัจจยัส่วนบุคคล   

     -  เพศ  

     -  อายุ  

     -  ระดบัการศึกษา 

     -  อาชีพ  

 

 

ประสิทธิผลการให้บริการของทีท่าํ

การไปรษณีย์ตลาดคําเทีย่ง อําเภอ

เมือง จังหวดัเชียงใหม่ 

 

  -  ดา้นกระบวนการหรือขั้นตอนการ

ใหบ้ริการ 

  -  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

  -   ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก  

  -  ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 

 

 

 

 

1.2 ปัจจยัการบริหาร 

     -  ปัจจยัดา้นคน (Man)  

     -  ปัจจยัดา้นเงินทุน (Money)  

     -  ปัจจยัดา้นวสัดุอุปกรณ์ (Materials)   

     -  ปัจจยัดา้นการจดัการ (Management)  
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 5.4 ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิผลการ

ใหบ้ริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ แตกต่างกนั 

 5.5 ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิผลการให้บริการ

ของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ แตกต่างกนั 

 5.6  ปัจจัยการบริหารมีความสัมพันธ์กับประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทําการ

ไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

 

6. นิยามศัพท์เฉพาะ  

 

 เพื่อให้เขา้ใจความหมายเฉพาะของคาํท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี ในการศึกษาประสิทธิผล

การให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ผูว้ิจยัจึงไดนิ้ยาม

ความหมายของคาํต่างๆไวด้งัน้ี 

 6.1 ประสิทธิผล (Effectiveness) หมายถึง การบรรลุตามวตัถุประสงคห์รือเป้าหมายท่ี

พึงปรารถนาหรือเป็นไปตามท่ีคาดหวงัไว ้ประสิทธิผลพิจารณาจากการนาํ1 7ผลของงาน โครงการ 17

หรือความสามารถขององค์การท่ีจะดาํเนินการให้บรรลุเป้าหมาย 4 ประการ คือ ความเป็นอนัหน่ึง

อันเดียวกันในองค์การ  (integration) การปรับตัวขององค์การให้สอดคล้องกับสภาพแวดล้อม 

(adaptability) การปรับตวัขององค์การให้สอดคล้องกบัสังคม (social relevance) และผลผลิตของ

องคก์าร (productivity) 

 6.2 การให้บริการ (Service) หมายถึง กระบวนการของการปฏิบติัเพื่อให้ผูรั้บบริการ

ไดรั้บความสุข ความสะดวก ความสบาย เกิดจากการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูรั้บบริการกบัผูใ้หบ้ริการ 

อนัเป็นการกระทาํท่ีเกิดจากจิตใจท่ีเป่ียมไปด้วยความปรารถนาดี การให้ความช่วยเหลือ หรือ 

การดาํเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้น การบริการท่ีดีนั้น ผูรั้บบริการจะไดรั้บความประทบัใจ  

 6.3 การให้บริการสาธารณะ (Provide Public Services) หมายถึง การท่ีบุคคล กลุ่มบุคคล 

หรือหน่วยงานของรัฐ เช่น ท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ท่ีมีอาํนาจ

หนา้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการสาธารณะ มีหนา้ท่ีในการส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน 

เป็นการอาํนวยความสะดวกท่ีหน่วยงานของรัฐจดัให้แก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อตอบสนอง

ความตอ้งการของประชาชนโดยส่วนรวม จนทาํให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการท่ีหน่วยงานหรือ

องคก์ารนั้นจดัให ้

 6.4 ที่ทําการไปรษณีย์ตลาดคําเที่ยง (Talad Khamthieng Post Office) หมายถึง สถาน

ท่ีตั้ง ท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง สร้างข้ึนเม่ือปี 2553 ตั้งอยูเ่ลขท่ี 51 ถนนอษัฎาธร ตาํบลป่าตนั 
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อาํเภอเมืองเชียงใหม่ จงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงเป็นหน่วยงานของรัฐ อาศยัอาํนาจตามความในมาตรา 5 

แห่งพระราชบญัญติัไปรษณีย ์พุทธศกัราช 2477 และมาตรา 4 แห่งพระราชกฤษฎีกากาํหนดอาํนาจ 

สิทธิและประโยชน์ของไปรษณีย์ พ.ศ. 2546 โดยความเห็นชอบของรัฐมนตรีว่าการกระทรวง

เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร ท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง เป็นสถานท่ีเพื่อจดัการกบั

จดหมายหรือส่ิงของอ่ืนท่ีส่งทางไปรษณีย ์ซ่ึงอาจเป็นการรวบรวม จนกระทัง่นาํจดหมายส่งถึงผูรั้บ 

ใหบ้ริการรับฝากส่งไปรษณียภณัฑ ์ไปรษณียด่์วนพิเศษ (EMS) และเปิดใหป้ระชาชนทัว่ไปสามารถ

ซ้ือ แสตมป์ ส่งจดหมาย พสัดุ หรือบริการดา้นอ่ืนๆ เช่น บริการการเงิน ธนาณติัออนไลน์ บริการรับ

ชาํระเงิน Pay at post จาํหน่ายตราไปรษณียากร และสินคา้ไปรษณีย ์บริการ Logispost เป็นตน้ 

 6.5 ความคิดเห็น (Opinion) หมายถึง ความเช่ือ ความคิด ทศันคติการตดัสินใจหรือ

การแสดงออกทางด้านความรู้สึกของประชาชนผูม้าใช้บริการท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง 

โดยอาศยัพื้นความรู้ ประสบการณ์ และสภาพแวดลอ้ม 

 6.6 ผู้ใช้บริการ (User) หมายถึง ประชาชนทัว่ไปท่ีอยู่ในเขตอาํเภอเมืองเชียงใหม่ท่ีมา

ใชบ้ริการท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง หรือผา่นช่องทางการส่ือสารต่างๆ 

 6.7 กระบวนการหรือข้ันตอนการให้บริการ (The process or procedure in the service) 

หมายถึง วิธีการดาํเนินงานของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  ซ่ึงเป็น

การปฏิบัติการตามขั้นตอน  และเทคนิคของวิธีปฏิบัติท่ีถูกต้องเหมาะสม  เพื่อให้ผู ้รับบริการได้

ประโยชน์ตรงตามความตอ้งการมากท่ีสุด กระบวนการ สามารถอธิบายได้ว่าเป็นวิธีการและลาํดับ

ขั้นตอนทาํให้ระบบการบริการต้องดาํเนินไปอย่างมีประสิทธิผล ถ้ามารวมกบัคาํว่า กระบวนการ

ใหบ้ริการจะหมายความวา่ การดาํเนินการใหบ้ริการอยา่งมีลาํดบัขั้นตอนท่ีมีประสิทธิผลสูงสุด 

 6.8 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (Service Personnel) หมายถึง บุคคลากรซ่ึงเป็นพนกังานของ

ไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง คอยปฏิบติังานแก่ประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับบริการท่ีทาํการไปรษณียต์ลาด

คาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ โดยการให้คาํแนะนาํ ช่วยเหลือในขณะให้บริการ เป็นการ

สร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้กบัองค์การ ได้แก่ เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการบริการด้วยความสุภาพอ่อนน้อม 

เจา้หนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใสและยนิดีใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ 

 6.9 ส่ิงอํานวยความสะดวก (Facilities) หมายถึง ส่ิงสนับสนุนต่อการดําเนินการ 

เพื่อเพิ่มประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

เช่น สถานท่ีตั้ ง โต๊ะ เก้าอ้ี การบริการนํ้ าด่ืม ห้องนํ้ า ท่ีจอดรถ ร้านค้า ส่ือส่ิงพิมพ์ วารสารต่างๆ  

เพื่ออาํนวยความสะดวก ตลอดจนมีแผนผงัแสดงขั้นตอนการให้บริการและการติดต่อไวอ้ย่างชดัเจน  

มีเอกสารแนะนาํการใหบ้ริการในเร่ืองต่างๆ มีป้ายบอกช่องทางท่ีเพียงพอชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%81%E0%B8%AA%E0%B8%95%E0%B8%A1%E0%B8%9B%E0%B9%8C
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%88%E0%B8%94%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%A2


9 

 6.10 คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนอง

ความตอ้งการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพการบริการประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

(Tangibles) ความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการบริการ  (Reliability) การตอบสนองต่อผู ้รับบริการ 

(Responsiveness) การให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) และความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 

คุณภาพของการบริการเป็นส่ิงสําคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขนัได ้

การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกับความคาดหวังของผู ้รับบริการเป็นส่ิงท่ีต้องกระทํา 

ผูรั้บบริการจะพอใจถ้าได้รับส่ิงท่ีต้องการ เช่น ได้รับบริการท่ีคุ้มค่า การบริการมีความน่าเช่ือถือ 

ไวว้างใจ เป็นตน้ 

 6.11 ปัจจัยการบริหาร (Factors of Management) หมายถึง ปัจจัยด้านคน (Man) 

เงินทุน (Money) วสัดุอุปกรณ์ (Materials) และการจดัการ (Management) หรือท่ีเรียกยอ่ๆว่า 4M’s 

ถือเป็นปัจจยัพื้นฐานท่ีใชใ้นการบริหาร เพราะการบริหารจะประสบผลสําเร็จตามเป้าหมายได ้ตอ้ง

อาศยับุคลากรท่ีมีคุณภาพตอ้งไดรั้บงบประมาณสนับสนุนการดาํเนินการเพียงพอและการจดัหา

เงินทุนอยา่งมีประสิทธิภาพ ตอ้งมีวสัดุอุปกรณ์ท่ีเหมาะกบัความตอ้งการของแผนงาน โครงการและ

ตอ้งมีระบบการจดัการท่ีดีมีประสิทธิภาพ มีการวางนโยบายหรือการวางแผนงานให้เหมาะสม  

ท่ีสามารถนาํมาใชก้บัท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ได ้

 

7. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

 7.1 ทาํให้ทราบระดบัประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง 

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

 7.2 ทําให้ทราบถึงความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อประสิทธิผลการ

ใหบ้ริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  

 7.3 ทาํให้ทราบถึงปัจจยัการบริหารท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อประสิทธิผลการใหบ้ริการของ

ท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

 7.4 ทาํให้ทราบถึงปัญหาและอุปสรรคต่อการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาด 

คาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  

 7.5 ทําให้ทราบถึงแนวทางการพัฒนาต่อการให้บริการของท่ีทําการไปรษณีย ์ 

ตลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  

 



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 

 ในการศึกษาวิจยั เร่ือง ประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง 

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ คร้ังน้ี ผูศึ้กษาได้ศึกษาวรรณกรรม เอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และ

งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง มาเป็นแนวทางในการศึกษา ดงัน้ี 

1. แนวคิดเก่ียวกบัประสิทธิผล 

 2. แนวคิดเก่ียวกบัประสิทธิผลการใหบ้ริการ 

 3. แนวคิดเก่ียวกบัความคิดเห็น 

 4. แนวคิดเก่ียวกบัการจดับริการสาธารณะ 

 5. แนวคิดเก่ียวกบัท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง 

 6. แนวคิดเก่ียวกบัปัจจยัการบริหาร  

 7. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1. แนวคดิเกีย่วกบัประสิทธิผล 

 

 1.1 ความหมายของประสิทธิผล 

  ประสิทธิผล (Effectiveness)  มีความหมายดงัต่อไปน้ี 

  พจนานุกรมฉบบัราชบัณฑิตราชสถาน  พ.ศ.2542 (ราชบัณฑิตยสถาน, พจนานุกรม

ฉบับราชบัณฑิตยสถาน  (2542, หน้า 2) กล่าวว่า ประสิทธิผล หมายถึง ผลสําเร็จท่ี เกิดข้ึน หรือ

ความสามารถในการดาํเนินงานเพื่อให้บรรลุวตัถุประสงคท่ี์กาํหนดไวใ้นแผนงานหรือโครงการท่ีวางไว ้

  อนนัท ์งามสะอาด (2551, หนา้ 1) ประสิทธิผล หมายถึง ผลสาํเร็จของงานท่ีเป็นไป

ตามความมุ่งหวงัท่ีกาํหนดไวใ้นวตัถุประสงค์และเป้าหมายเฉพาะ ได้แก่ เป้าหมายเชิงปริมาณ  

จะกาํหนดชนิดประเภทและจาํนวนของผลผลิต เป้าหมายเชิงคุณภาพ จะแสดงถึงคุณค่าของผลผลิต

ท่ีได้รับจากการดาํเนินงานและมุ่งเน้นกิจกรรมหรือการดาํเนินงานว่าได้ผลตามท่ีตั้ งไวห้รือไม่  

ท่ีสาํคญัตอ้งมีตวัช้ีวดัท่ีชดัเจน 

  ศุภชยั ยาวะประภาษ (2552, หน้า 79) ประสิทธิผล     หมายถึง   ความสามารถในการ

บรรลุวตัถุประสงคห์รือเป้าหมายของนโยบาย 
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  วชัริน ขวญัพะงุ้น (2553, หน้า 1) ประสิทธิผล   หมายถึง   แนวทางหรือวิธีการ

กระบวนการหรือตวัวดัสามารถตอบสนองจุดประสงคท่ี์ตั้งไว ้

  อรุณ รักธรรม (2555, หนา้ 25) ประสิทธิผล หมายถึง ความสามารถขององคก์ารท่ี

จะดาํเนินการใหบ้รรลุเป้าหมาย 4 ประการ คือ ความเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนัในองคก์าร (Integration)             

การปรับตวัขององค์การให้สอดคลอ้งกบัสภาพแวดลอ้ม  (Adaptability) การปรับตวัขององค์การให้

สอดคลอ้งกบัสังคม (Social Relevance) และผลผลิตขององคก์าร (Productivity) 

  จงกล ทองโฉม  (http://gotoknow.org/blog/jongkolt/86944) : 2555) ประสิท ธิผล 

หมายถึง การพิจารณาผลผลิตให้เป็นไปตามเป้าหมาย การดาํเนินการนั้นไดผ้ลคุม้ค่ากบัตน้ทุนท่ีจะ

ทาํใหบ้รรลุเป้าหมายท่ีกาํหนดไว ้

  กมลวรรณ  ชยัวานิชศิริ (2556, หน้า 32-33) ประสิทธิผล หมายถึง การมีผลสัมฤทธ์ิ

สูงและสามารถพฒันาให้มีทศันคติบวก สามารถปรับตวัให้เขา้กบัสภาพแวดลอ้มทั้งภายใน ภายนอก 

และสามารถแก้ปัญหาภายในองค์การได้ ทําให้เกิดความพึงพอใจในการทํางานซ่ึงเป็นการมอง

ประสิทธิผลทั้งระบบ 

  ดงันั้นผูศึ้กษาจึงสรุปไดว้า่ ความหมายของประสิทธิผล คือ ความสามารถในการ

ดาํเนินงานใดๆหรือปฏิบติักิจกรรมใดๆแลว้ประสบผลสาํเร็จ ทาํใหเ้กิดผลโดยตรงและครบถว้นตาม

วตัถุประสงคท่ี์ตั้งไวแ้ละตอ้งมีประสิทธิผลในการทาํงานในระดบัสูงหรือตํ่าเพียงใดข้ึนอยูก่บัผลท่ี

ไดรั้บนั้นครบถว้นทั้งในดา้นเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ 

 1.2 แนวคิดเกีย่วกบัประสิทธิผล 

  จากการศึกษาเอกสารท่ี เก่ียวกับประสิทธิผล  มีผู ้ให้แนวความคิดเก่ียวกับ

ประสิทธิผลไว ้ดงัน้ี 

  พิภพ วชงัเงิน (2547, หน้า 45) แนวคิดปัจจยัสําคญัท่ีทาํให้องค์การมีประสิทธิผล 

ไดแ้ก่ 

  1. มีการจดัโครงสร้างท่ีเหมาะสมชดัเจน 

  2. มีบรรยากาศสร้างสรรคท่ี์เอ้ืออาํนวยต่อการทาํงาน 

  3. มุ่งเนน้การบริการ การตลาด 

  4.  พฒันานักบริหารให้มีคุณภาพ  ฝึกอบรม  เพื่อรับผิดชอบงานทุกระดับ  โดยให้

ผูบ้ริหารยดึมัน่ ผกูพนักบัเป้าหมายและวธีิการต่างๆขององคก์าร 

  5. คอยสาํรวจทศันคติ ติดตามดูแลความเป็นอยูข่องพนกังาน 

  6. ใหค้วามสาํคญัและปรับปรุงการติดต่อส่ือสารกบัพนกังานใหดี้ตลอดเวลา 

  7. สร้างแรงจูงใจในการทาํงานและร่วมแกไ้ขปัญหา อุปสรรคต่างๆใหลุ้ล่วง 
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  8. มีแผนงานท่ีดี 

  9. มีหน่วยธุรกิจกลยุทธ์ (Strategic Business Units) ผนวกกบัการพฒันากระบวนการ

ตดัสินใจท่ีมีประสิทธิผล 

  10. มีความพร้อม ความถูกตอ้ง ความสมบูรณ์ของขอ้มูล 

  เกรียงศกัด์ิ วงศสุ์กรรม (2550, หน้า 11) ไดเ้สนอแนวคิดแบบจาํลองกระบวนการ

ของประสิทธิผล ซ่ึงเนน้กระบวนการท่ีสัมพนัธ์กบัประสิทธิผลธรรมชาติการเปล่ียนแปลงองค์การ

และของสภาพแวดลอ้ม รวมทั้งบทบาทของการบริหารท่ีจะตอ้งสร้างความเขา้ใจ และตระหนกัถึง

ความสัมพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบต่างๆขององคก์ารท่ีนาํไปสู่การยกระดบัความสาํเร็จขององคก์าร 

ซ่ึงมีปัจจยัหรือตวัแปรสาํคญัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลขององคก์าร แบ่งออกเป็น 4 ดา้น ดงัน้ี 

  1. ปัจจยัด้านลกัษณะขององค์การ เช่น ขนาดขององค์การ ช่วงการบงัคบับญัชา 

การกระจายอาํนาจการรวมอาํนาจ และความรู้ความชาํนาญเฉพาะอยา่ง  

  2. ปัจจยัดา้นลกัษณะสภาพแวดลอ้ม เช่น ความซับซ้อนขององค์การ ความมัน่คง

ขององคก์าร และบรรยากาศภายในองคก์าร  

  3. ปัจจยัด้านบุคลากรขององค์การ เช่น ความผูกพนัต่อองค์การ การปฏิบติังานท่ี

สอดคลอ้งกบัความรู้ ความสามารถ  

  4. ปัจจยัดา้นนโยบายการบริหารและการปฏิบติังาน เช่น กระบวนการติดต่อส่ือสาร 

การจดัหาและการใชท้รัพยากร ภาวะผูน้าํ  

  เทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์ (2552, หน้า 26) ได้เสนอแนวคิดเร่ืองการวดัประสิทธิผล

สามารถวดัได ้2 แนวทาง คือ 

  1. การวดัประสิทธิผลจากกรอบของหน่วยงาน  โดยเปรียบเทียบระหว่างผลการ

ปฏิบติังานท่ีเกิดข้ึนกบัเป้าหมายท่ีตั้งไวใ้นแผนงาน 

  2. การวดัประสิทธิผลในดา้นของการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

โดยพิจารณาทั้งด้านปริมาณ คุณภาพ ความรวดเร็ว ตลอดจนการมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีของผูท่ี้ทาํ

หนา้ท่ีใหบ้ริการ 

  สุพจน์ ทรายแกว้ (2555, หน้า 16) กล่าวแนวคิดไวว้่า ประสิทธิผลสามารถเพิ่มพูน

ศกัยภาพขององคก์ารให้เจริญกา้วหน้าตามการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้ม  ประสิทธิผลระดบั

บุคคลและระดบัองคก์ารมีความหมายครอบคลุมทั้งผลการดาํเนินงานท่ีสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์

ไดผ้ลดีทั้งในเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ ยงัครอบคลุมถึงกระบวนการดาํเนินงานท่ีใช้ทรัพยากร

อยา่งคุม้ค่าและใชว้ธีิการปฏิบติัท่ีเหมาะสม ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลพิจารณา 3 ส่วน ดงัน้ี 
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  1.  ประสิทธิผลระดับบุคคล  คือ ความตระหนักในผลการทาํงานของพนักงาน 

แต่ละบุคคลในองค์การ ซ่ึงอาจพิจารณาได้จากการประเมินประสิทธิผลการทาํงานของพนักงาน 

การไดรั้บค่าจา้งเพิ่มข้ึน การเล่ือนขั้นเล่ือนตาํแหน่ง การไดรั้บรางวลั โดยปัจจยัท่ีทาํให้พนกังานมี

ประสิทธิผล ไดแ้ก่ ความสามารถของบุคคล ทกัษะ ความรู้ ทศันคติแรงจูงใจ 

  2. ประสิทธิผลระดบักลุ่ม มีความสําคญัต่อประสิทธิผลขององค์การ คือ กลุ่มท่ีมี

ประสิทธิผลจะมีรูปแบบความสัมพนัธ์กนัอยา่งเหนียวแน่น เขม้แข็ง และได้รับการสนบัสนุนจาก

พนกังานในองคก์ารมากกวา่กลุ่มทัว่ไปในองคก์าร ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลระดบักลุ่ม คือ 

การประสานงาน ภาวะผูน้าํ โครงสร้างของกลุ่ม สถานภาพของกลุ่มและบทบาท 

  3. ประสิทธิผลระดับองค์การ ประกอบด้วย ประสิทธิผลระดับบุคคล  และ

ประสิทธิผลระดบักลุ่ม กล่าวคือ ประสิทธิผลของกลุ่มจะข้ึนอยูก่บัประสิทธิผลระดบับุคคล ในขณะ

ท่ีประสิทธิผลขององคก์ารจะข้ึนอยูก่บัประสิทธิผลระดบับุคคลและกลุ่ม โดยความสัมพนัธ์ดงักล่าว

ข้ึนอยูก่บัสภาพขององคก์าร เช่น ลกัษณะงานขององค์การ เทคโนโลยีท่ีนาํมาใชใ้นองคก์าร เป็นตน้ 

ปัจจยัท่ีมีอิทธิผลต่อประสิทธิผลขององค์การ ไดแ้ก่ สภาพแวดลอ้ม เทคโนโลยี กลยุทธ์ ทางเลือก

โครงสร้างองคก์าร กระบวนการทาํงาน และวฒันธรรมองคก์าร 

  สรุปไดว้า่ แนวคิดเก่ียวกบัประสิทธิผลเป็นเคร่ืองมือวดัความสามารถในการบรรลุ

เป้าหมายและวตัถุประสงค์ขององค์การท่ีกาํหนดไว  ้ด้วยการสนับสนุนเก้ือกูลกันของสมาชิก  

การติดต่อส่ือสารท่ีดีภายใต้การใช้ทรัพยากรทางการบริหารอย่างมีประสิทธิผล  โดยองค์การมี

ความสามารถในการปรับตวัและพฒันาภายใตส้ภาพแวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว 

 

2. แนวคดิเกีย่วกบัประสิทธิผลการให้บริการ 

 

 2.1 ความหมายของประสิทธิผลการให้บริการ 

  ประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง เป็นหน้าท่ีหลัก

สําคญัของการบริหารงานในลกัษณะท่ีตอ้งมีการติดต่อสัมพนัธ์กบัประชาชนโดยตรง หน่วยงาน

และเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการมีหน้าท่ีในการส่งต่อการบริการ (Delivery Service) ให้แก่ผูรั้บบริการ 

เพื่อให้ประชาชนผูม้าใช้บริการไดรั้บความสะดวกและรวดเร็ว มีนกัวิชาการไดใ้ห้ความหมายของ

ประสิทธิผลการใหบ้ริการไว ้ดงัน้ี 

  ฉตัรยาพร เสมอใจ (2550, หน้า 107) การให้บริการ หมายถึง กิจกรรม ประโยชน์ 

หรือความพอใจซ่ึงได้เสนอเพื่อขายหรือกิจกรรมท่ีจดัข้ึนรวมกับรายการสินค้า โดยทั่วไปแล้ว 
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บริการไม่ต้องเก่ียวข้องกับสินค้าเท่านั้ น แต่บริการจะมีการให้ข้อมูลเก่ียวกับการแลกเปล่ียน 

ความตอ้งการใชก้ารฝึกอบรมผูบ้ริโภคใหรู้้จกัวธีิใช ้เป็นตน้  

  สมิต สัชฌุกร (2550, หน้า 94) กล่าววา่ การให้บริการ เป็นการให้ความช่วยเหลือ

หรือการดําเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้นนั้ นจะต้องมีหลักยึดถือปฏิบัติ โดยทั่วไปหลักการ

ใหบ้ริการมีขอ้ควรคาํนึง ดงัน้ี 

  1. สอดคล้องตรงตามความต้องการของผูรั้บบริการ การให้บริการต้องคาํนึงถึง

ผูรั้บบริการเป็นหลกั จะตอ้งนาํความตอ้งการของผูรั้บบริการมาเป็นขอ้กาํหนดในการใหบ้ริการ  

  2. ทําให้ผู ้รับบริการเกิดความพอใจ ความพอใจของลูกค้าเป็นหลักเบ้ืองต้น 

เพราะฉะนั้นการบริการจะต้องมุ่งให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ และถือเป็นหลักสําคญัในการ

ประเมินผลการใหบ้ริการ  

  3. ปฏิบัติโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน การให้บริการซ่ึงจะสนองตอบความ

ตอ้งการและความพอใจของผูรั้บบริการท่ีเห็นได้ชัด คือ การปฏิบติัท่ีตอ้งมีการตรวจสอบความ

ถูกตอ้งและความสมบูรณ์ครบถว้นเพราะหากมีขอ้ผิดพลาดขาดตกบกพร่องแลว้ก็ยากท่ีจะทาํให้

ลูกคา้พอใจ  

  4.  เหมาะสมแก่สถานการณ์  การให้บริการท่ีรวดเร็ว ส่งสินคา้หรือให้บริการตรง

ตามกาํหนดเวลาเป็นส่ิงสําคญั  ความล่าช้าไม่ทนักาํหนดทาํให้เป็นการบริการท่ีไม่สอดคล้องกับ

สถานการณ์ 

  5. ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืนๆ  การให้บริการในลักษณะใดก็ตาม จะต้อง

พิจารณาโดยรอบคอบจะตอ้งคาํนึงถึงผูเ้ก่ียวขอ้งหลายฝ่าย รวมทั้งสังคมและส่ิงแวดลอ้ม จึงควรยึด

หลกัในการใหบ้ริการ 

  สุนนัทา ทวผีล (2550, หนา้ 13) กล่าวถึง การใหบ้ริการท่ีทาํใหเ้กิดประสิทธิผล  

  1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคล กล่าวคือ ประโยชน์และ

บริการท่ีองคก์ารจดัใหจ้ะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่หรือทั้งหมด  

  2. หลกัความสมํ่าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการตอ้งดาํเนินการอย่างต่อเน่ืองและ

สมํ่าเสมอ 

  3. หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งตอบสนองแก่ผูม้าใช้บริการทุกคน

อยา่งเสมอภาค และเท่าเทียมกนั  

  4. หลกัความประหยดั ค่าใช้จ่ายท่ีตอ้งใช้ในการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกว่า

ผลท่ีจะไดรั้บ  

 



15 

  5. หลกัความสะดวก บริการท่ีจดัให้แก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติั

ได้ง่าย สะดวก สบาย ไม่ ส้ินเปลืองทรัพยากร ทั้ งย ังไม่ เป็นการสร้างภาระให้แก่ผู ้ใช้บริการ 

มากจนเกินไป 

  สามารถ ยิ่งคาํแหง (2553, หน้า 15) ไดเ้สนอการให้บริการท่ีทาํให้เกิดประสิทธิผล

และการตอ้นรับลูกคา้ใหไ้ดรั้บความพอใจ ควรดาํเนินการ ดงัน้ี 

  1. พนกังานตอ้งแต่งกายสะอาด เรียบร้อย 

  2. ตอ้นรับลูกคา้ทุกคนอยา่งเสมอภาค เท่าเทียมกนั 

  3. พนกังานมีความรอบรู้ในหนา้ท่ี บริการดว้ยความรวดเร็วมีความกระตือรือร้น 

  4. ควรมีการสืบหาขอ้มูลของลูกคา้จากแหล่งต่างๆ เพื่อจะไดต้อ้นรับอยา่งเหมาะสม 

  5. การใหบ้ริการลูกคา้จะตอ้งคาํนึงถึงความตอ้งการของลูกคา้เป็นสาํคญั 

  6. สถานท่ีทาํการตอ้งสะอาด มีการจดัท่ีพกัคอยสาํหรับลูกคา้ 

  7. หมัน่ออกเยีย่มลูกคา้หรือธุรกิจของลูกคา้อยา่งสมํ่าเสมอ 

  8. สร้างส่ือสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้ต่อลูกคา้ชนิดปากต่อปากซ่ึงเป็นวธีิท่ีไดผ้ลท่ีสุด 

  9. การพฒันาระบบงานโดยการนาํเทคโนโลยสีมยัใหม่เขา้มา 

  10. ใหค้าํแนะนาํดา้นวชิาการและการตลาดแก่ลูกคา้ 

  เทพศกัด์ิ บุญยรัตน์ (2553, หน้า 20) กล่าวว่า เป้าหมายสําคญัของประสิทธิผลการ

ใหบ้ริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการใหบ้ริการประชาชน โดยมีหลกัหรือแนวทางดงัน้ี 

  1. การให้บริการอยา่งเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ

บริหารงานภาครัฐ ท่ีทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้น ประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัอย่างเท่าเทียม

กนัในแง่ของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกนั การให้บริการประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัใน

ฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคล ท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 

  2. การให้บริการท่ีตรงเวลา (Time Service) หมายถึง การบริการต้องมองว่า  

การใหบ้ริการจะตอ้งตรงตามเวลา ผลการปฏิบติังานภาครัฐจะถือวา่มีประสิทธิผล  

  3. การให้บริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง ตอ้งมีลกัษณะการให้บริการ

และสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม ความเสมอภาค หรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลยถา้มี

จาํนวนการใหบ้ริการท่ีไม่เพียงพอ 

  4. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการอย่าง

สมํ่าเสมอโดยยดึถือประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั  

  5. การให้บริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) หมายถึง หน่วยงานของรัฐท่ีมี

การปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ ผลของการปฏิบติังานคือการเพิ่มประสิทธิผล 
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  สรุปไดว้า่ ประสิทธิผลการใหบ้ริการ คือ การปฏิบติัรับใชห้รือการใหค้วามสะดวก

ต่างๆท่ีคนกลุ่มหน่ึงจะเสนอใหค้นอีกกลุ่มหน่ึงเพื่อตอบสนองความตอ้งการ ซ่ึงจะตอ้งประกอบดว้ย 

ความตั้งใจและความเอาใจใส่ของผูใ้ห้บริการต่อการบริการนั้นๆ รวมถึงการให้บริการท่ีไดรั้บการ

ปรับปรุงใหท้นักบัความเปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ  

 ดงันั้น ประสิทธิผลการให้บริการเป็นหัวใจหลกัของหน่วยงานท่ีมีผลต่อการตอบสนอง

ของผูใ้ช้บริการให้เกิดความพึงพอใจและเกิดประสิทธิผลมากท่ีสุด เพื่อให้ได้มาในส่ิงท่ีต้องการ 

ไม่ว่าจะเป็นหน่วยงานภาครัฐท่ีตอ้งการให้ประชาชนในประเทศเกิดความพึงพอใจในการบริการหรือ

ภาคธุรกิจท่ีสามารถตอบสนองลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจในการบริการนําไปสู่ผลประกอบการ 

ท่ีดีผูศึ้กษาไดก้าํหนดประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง 

จงัหวดัเชียงใหม่ ดงัต่อไปน้ี 

 2.2 ด้านกระบวนการหรือข้ันตอนการให้บริการ 

  กระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง วิธีการดาํเนินงานของท่ีทาํการ

ไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ เพื่อให้เกิดการบริการท่ีดี ตอบสนองความ

ตอ้งการและความคาดหวงัของประชาชนหรือผูรั้บบริการ เช่น ความชัดเจนของข้อมูล ขั้นตอน 

การดาํเนินการ โดยมีการนําเทคโนโลยีและเคร่ืองมือท่ีทันสมยัมาใช้ในการบริการ ซ่ึงเป็นการ

ปฏิบติัการตามขั้นตอน และเทคนิคของวธีิปฏิบติัท่ีถูกตอ้งเหมาะสม เพื่อใหผู้รั้บบริการไดป้ระโยชน์

ตรงตามความตอ้งการมากท่ีสุด กระบวนการสามารถอธิบายไดว้า่ เป็นวิธีการและลาํดบัขั้นตอนท่ี

ทาํให้ระบบการบริการตอ้งดาํเนินไปอยา่งมีประสิทธิผล ถา้มารวมกบัคาํวา่ กระบวนการให้บริการ

จะหมายความวา่ การดาํเนินการใหบ้ริการอยา่งมีลาํดบัขั้นตอนท่ีมีประสิทธิผลสูงสุด 

  มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (หน่วยท่ี 1-7 2554, หน้า 41-42) การบริการเป็น

กระบวนการท่ีเกิดข้ึนอยา่งเป็นระบบ มีขั้นตอนและองคป์ระกอบเช่นเดียวกบักิจกรรมอ่ืน โดยเร่ิม

จากผูรั้บบริการมีความตอ้งการการบริการ (ปัจจยันาํเขา้) และความตอ้งการน้ีจะเป็นแรงกระตุน้ให้

ผูรั้บบริการแสวงหาการบริการท่ีสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของตนได  ้ดงันั้น จึงเกิดการ

ปฏิสัมพนัธ์กนัระหวา่งผูรั้บบริการกบัผูใ้หบ้ริการ ในการท่ีผูรั้บบริการจะแสดงความตอ้งการออกมา

เพื่อท่ีผู ้ให้บริการเกิดการรับรู้  และมีการดําเนินการในอันท่ีจะสนองตอบความต้องการนั้ น 

(กระบวนการให้บริการ) จนผู ้รับบริการเกิดความพึงพอใจ (ปัจจัยนําออก) ส่งผลกระทบต่อ

ความรู้สึกของผูรั้บบริการ ซ่ึงอาจเป็นทางบวกหรือลบก็ได ้ข้ึนอยูก่บัความตอ้งการของผูรั้บบริการ

ท่ีถูกตอบสนองจะเป็นไปตามความคาดหวงัไดม้ากนอ้ยเพียงใด (ขอ้มูลยอ้นกลบั) ซ่ึงสามารถแสดง

ไดด้งัภาพ  
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ภาพท่ี 1.2  กระบวนการใหบ้ริการ (www.ssru.ac.th) 

 

 2.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง บุคลากรซ่ึงเป็นเจา้หน้าท่ีของไปรษณียต์ลาด                   

คาํเท่ียง คอยปฏิบติังานแก่ประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับบริการท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอ

เมือง จงัหวดัเชียงใหม่ โดยการให้คาํแนะนาํ ช่วยเหลือในขณะให้บริการ เป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ี

ดีให้กบัองค์การ ได้แก่ เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการบริการด้วยความสุภาพอ่อนน้อม เจา้หน้าท่ียิ้มแยม้

แจ่มใสและยนิดีใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ  

  เล่ือมใส  ใจแจ้ง (2546, หน้า 31 - 34) ได้เสนอแนวความคิดในการให้บริการ

ประชาชนท่ีดีและมีคุณภาพ ต้องอาศัยเทคนิค กลยุทธ์ ทักษะท่ีจะทําให้ชนะใจผู ้รับบริการ  

ซ่ึงสามารถกระทาํได ้ทั้งก่อนการติดต่อระหวา่งการติดต่อและหลงัการติดต่อโดยไดรั้บการบริการ

จากตัวบุคคลทุกระดับในองค์กร รวมทั้ งผูบ้ริหารขององค์กรนั้ นๆ  ทั้ งน้ีการบริการท่ีดีจะเป็น

เคร่ืองมือช่วยให้ผูรั้บบริการเกิดความเช่ือถือ ศรัทธา และสร้างภาพลักษณ์ ซ่ึงจะมีผลในการใช้

บริการต่างๆในโอกาสต่อไป 

  นอกจากน้ีนกัวิชาการไดเ้สนอแนวคิดการปรับกระบวนทศัน์สู่การบริการเป็นเลิศ

ของทอ้งถ่ินในการพฒันาการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง  จะประสบความสําเร็จ

ไดจ้าํเป็นท่ีจะตอ้งมีการปรับทศันคติ วธีิคิด วธีิทาํงานของเจา้หนา้ท่ีให้สอดคลอ้งกบัการปรับเปล่ียน

ดงักล่าวดว้ย โดยยดึ หลกัการใหบ้ริการ ดงัน้ี 

 

ปัจจัยนําเข้า กระบวนการให้บริการ ปัจจัยนําออก 

การติดต่อสัมพนัธ์ระหวา่ง

ผูรั้บบริการและผู ้

ใหบ้ริการ 

ความตอ้งการบริการ 
การไดรั้บบริการ

และความพึงพอใจ

ต่อการบริการ 

ข้อมูลย้อนกลบั 

การประเมินความรู้สึกนึกคิดต่อการบริการท่ีไดรั้บกบัความตอ้งการบริการ 
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  การปรับมุมมองว่าประชาชนคือลูกค้าคนสําคัญ 

  1. เจา้หนา้ท่ีจะตอ้งกระตือรือร้นท่ีจะบริการประชาชน  

  2. มีจิตสาํนึกในการใหบ้ริการท่ีดีต่อประชาชน (Service Mind)  

  3. เจา้หนา้ท่ีจะตอ้งเปิดโอกาสใหป้ระชาชนเสนอแนะ 

  4. เจ้าหน้าท่ีจะต้องสร้างค่านิยมใหม่ว่า ความพึ งพอใจของประชาชนคือ

ความสาํเร็จของเรา 

  การสร้างวฒันธรรมใหม่ในการบริการ 

  1. มีวสิัยทศัน์ท่ีมุ่งตอบสนองความตอ้งการของประชาชน  

  2. ปรับตวัใหท้นัสมยัพร้อมรับการเปล่ียนแปลง  

  3. คาํนึงถึงผลลพัธ์มากกวา่วธีิการ  

  4. ลดความเป็นทางการในการประสานงาน  

  5. ใชก้ฎระเบียบอยา่งมีดุลยพินิจ  

  6. มีความริเร่ิมสร้างสรรค ์ 

  7. ทาํงานเป็นทีม  

  8. ทาํงานมุ่งผลสัมฤทธ์ิ  

  9. ยดึการบริหารจดัการท่ีดี 

  10. มีมาตรฐานการทาํงานมุ่งสู่ความเป็นเลิศการใหบ้ริการ 

  หลกัการของผู้ให้บริการเป็นเลศิ 

  1. ยิม้แยม้แจ่มใส 

  2. เตม็ใจบริการ 

  3. ทาํงานฉบัไว 

  4. ปราศรัยไพเราะ 

  5. เหมาะสมโอกาส 

  6. ไม่ขาดนํ้าใจ 

  ลกัษณะทีด่ีของเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ 

  1. แต่งกายสะอาดเรียบร้อย  

  2. พดูจาไพเราะอ่อนหวาน  

  3. สุภาพสง่าผา่เผย  

  4. ยิม้อยูเ่สมอ ทั้งใบหนา้ ดวงตา ริมฝีปาก  

  5. หลีกเล่ียงคาํกล่าวปฏิเสธ ขณะเดียวกนัหลีกเล่ียงการรับคาํท่ียงัไม่แน่ใจ  
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  6. แสดงใหป้รากฏวา่เตม็ใจบริการ  

  7. หลีกเล่ียงการโตแ้ยง้ฉุนเฉียว ใส่อารมณ์ต่อผูม้าติดต่อ  

  8. ยกใหป้ระชาชนเป็นผูช้นะอยูเ่สมอ  

  9. มองคนในทางท่ีดี ไม่ดูถูกคน  

  10. พฒันาปรับปรุงตวัเองอยูเ่สมอทั้งบุคลิก การพดูและความรู้  

  11. หลีกเล่ียงการพดูมาก เป็นนกัฟังท่ีดี 

  12. แสดงใหป้รากฏชดั สนใจผูม้าติดต่ออยา่งจริงจงั  

  13. ยกยอ่งผูม้าติดต่อ 

  สุนนัทา ทวผีล (2550, หนา้ 19 - 20) กล่าวถึง แนวคิดพฤติกรรมของเจา้หนา้ท่ี 

ผูใ้หบ้ริการท่ีดี มีดงัต่อไปน้ี  

  1. อธัยาศยัดี เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการจะให้การตอ้นรับดว้ยอธัยาศยัอนัดี ดว้ยสีหน้า 

แววตา ท่าทาง และคาํพูด การตอ้นรับผูใ้ชบ้ริการดว้ยใบหน้ายิม้แยม้ การมองดว้ยแววตาท่ีเป็นมิตร

ให้การต้อนรับอย่างอบอุ่นเป็นลักษณะท่ีแสดงออกทางความคิดและความรู้สึกท่ีดี ท่าทางท่ี

กระตือรือร้นเป็นการสร้างความรู้สึกประทับใจก็จะเป็นคุณสมบัติท่ีดีในด้านพฤติกรรมของ 

ผูใ้หบ้ริการ 

  2. มีมิตรไมตรี เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการท่ีมีการแสดงออกให้ผูใ้ชบ้ริการเห็นวา่มีมิตร

ไมตรีจะเป็นการชนะใจตั้งแต่เร่ิมต้น ความมีมิตรไมตรีจะนําไปสู่ความสําเร็จในการให้บริการ 

ถา้หากเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการแสดงมิตรไมตรีและพร้อมจะให้ความช่วยเหลือแก่ผูใ้ชบ้ริการก็จะเกิด

มนุษยส์ัมพนัธ์ในการใหบ้ริการอยา่งมัน่คง  

  3. ความมุ่งมัน่ในการให้บริการ ความมุ่งมัน่มีความสัมพนัธ์กบัความเอาใจใส่งาน

เป็นอยา่งมาก ซ่ึงเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่หน่วยงาน 

  4. แต่งกายสุภาพและสะอาดเรียบร้อย เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีบุคลิกภาพดี 

เพื่อให้เป็นท่ีน่าเช่ือถือ ไวว้างใจของผูรั้บบริการ การแต่งกายท่ีถูกกาลเทศะเหมาะสมทั้งต่อสถานท่ี

ทํางานและสถานภาพของหน่วยงานจะช่วยให้เกิดความรู้สึกท่ีดี จึงต้องให้ความสําคัญกับ 

การแต่งกายเป็นพิเศษ หากแต่งกายไม่สุภาพก็จะแสดงถึงความไม่ใส่ใจในความถูกตอ้งเหมาะสม 

  5. นํ้าเสียงไพเราะ การแสดงออกทางนํ้ าเสียงของเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการแต่ละคนจะ

แตกต่างกนัออกไป บางคนพดูมีนํ้ าเสียงชวนฟัง นํ้าเสียงแสดงถึงความเต็มใจในการให้ความเอ้ือเฟ้ือ

ช่วยเหลือ การท่ีจะทาํงานบริการไดดี้ก็จะตอ้งเป็นผูมี้นํ้ าเสียงไพเราะ ชัดเจน และชวนฟัง จึงจะมี

ความเหมาะสมในการทาํหนา้ท่ีใหบ้ริการ 
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  6. ควบคุมอารมณ์ไดดี้ เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีอารมณ์มัน่คง เพราะอยู่ใน

สถานการณ์ท่ีจะตอ้งพบปะผูค้นเป็นจาํนวนมาก ผูรั้บบริการบางคนมีกิริยาดี บางคนอาจมีอุปนิสัย

ใจร้อน ตอ้งการบริการท่ีรวดเร็วทนัใจ เพราะฉะนั้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการจะตอ้งควบคุมอารมณ์ดว้ย

ความอดทน อดกลั้น 

  7. มีวินยั เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการท่ีมีระเบียบวินยัจะทาํงานเป็นระบบ มีความคงเส้น

คงวาและมีนิสัยยึดมัน่ในคาํสัญญา เม่ือหน่วยงานมีนโยบายกาํหนดไวเ้ป็นหลกัการวา่จะให้บริการ 

แก่ผูรั้บบริการ ก็จะปฏิบติัตามกรอบหรือแนวทางท่ีกาํหนดไวโ้ดยเคร่งครัด ดงันั้นในการคดัเลือก 

ผูมี้คุณสมบติัในการเป็นผูใ้หบ้ริการ จึงควรพิจารณาทดสอบความมีวนิยัเป็นเร่ืองสาํคญั 

  8. ซ่ือสัตย  ์การให้บริการจะตอ้งให้ความช่วยเหลืออย่างถูกต้อง ตรงไปตรงมา 

ผูรั้บบริการ ทุกคนตอ้งการติดต่อสัมพนัธ์กบัผูใ้ห้บริการท่ีซ่ือสัตย ์ดงันั้น พฤติกรรมท่ีแสดงออกถึง

ความซ่ือสัตยจึ์งเป็นสุดยอดปรารถนาของผูใ้ชบ้ริการ 

  9. รับฟังและเต็มใจแกไ้ขปัญหา พฤติกรรมท่ีแสดงออกของเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ

จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดงันั้น เม่ือผูใ้ชบ้ริการมีปัญหาหรือขอ้ร้องเรียนใดๆ 

เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งรับฟังปัญหาเป็นเบ้ืองตน้ และจะตอ้งมีความรู้สึกเต็มใจท่ีจะให้ความ

ช่วยเหลือ แก้ปัญหาต่างๆ เพราะการท่ีเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการเพียงแต่รับฟังปัญหาอย่างเดียวย่อม 

ไม่เป็นการเพียงพอ แต่ถา้เม่ือใดท่ีเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการดาํเนินการแกไ้ขปัญหาจะทาํให้ผูใ้ช้บริการ

เกิดความประทบัใจ 

  สรุปได้ว่า เจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการแก่ประชาชนท่ีดี  ควรเป็นการให้บริการแบบ

ครบถว้นสมบูรณ์ เป็นการพฒันาระบบการให้บริการและทศันคติ วิธีคิด วิธีทาํงานของเจา้หนา้ท่ีท่ีทาํ

การไปรษณียต์ลาด คาํเท่ียงท่ีมีเป้าหมายท่ีจะให้ประชาชนไดรั้บบริการท่ีควรจะไดรั้บอยา่งครบถว้น

สมบูรณ์ เพื่อให้เกิดประสิทธิผลต่อองคก์าร มีความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ มุ่งท่ีจะให้บริการ

ในเชิงส่งเสริมและสร้างทศันคติและความสัมพนัธ์ท่ีดีระหว่างผูใ้ห้บริการกบัผูรั้บบริการ ตลอดจน 

เป็นการให้บริการท่ีมีความถูกตอ้งชอบธรรม สามารถตรวจสอบได้ สร้างความเสมอภาคทั้งในการ

ให้บริการและในการท่ีจะได้รับริการจากเจา้หน้าท่ีไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง ทาํให้เกิดความพึงพอใจ

สูงสุด 

 2.4 ด้านส่ิงอํานวยความสะดวก  หมายถึง  ส่ิงสนับสนุนต่อการดาํเนินการเพื่อเพิ่ม

ประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ เช่น 

สถานท่ี การจดัเตรียมโต๊ะ เก้าอ้ี การบริการสําเนาเอกสาร การบริการนํ้ าด่ืม การบริการห้องนํ้ า  

ห้องสุขา ท่ีจอดรถ แบบฟอร์มคาํร้องต่างๆ ตูรั้บความคิดเห็น หรือประชาชนมีความคิดเห็นต่อส่ิงท่ี

เอ้ืออาํนวย มีแผนผงัแสดงขั้นตอนการให้บริการและการติดต่อไวอ้ย่างชัดเจน มีเอกสารแนะนํา 



21 

การให้บริการในเร่ืองต่างๆ มีป้ายบอกช่องทางท่ีเพียงพอชดัเจนและเขา้ใจไดง่้าย ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีมี

ความสาํคญัยิง่ในการสร้างความมัน่ใจใหก้บัผูรั้บบริการ  

  ดรรชนี เอมพนัธ์ุ (2542) กล่าวว่า ส่ิงอาํนวยความสะดวก หมายถึง ส่ิงใดก็ตามท่ี

ฝ่ายจดัการพื้นท่ีจดัสร้างข้ึนเพื่อใหผู้ใ้ชป้ระโยชน์ไดรั้บความสะดวกสบาย 

  สุนันทา ทวีผล  (2550, หน้า 17) กล่าวว่า ส่ิงอํานวยความสะดวกสร้างความ

ประทบัใจสาํหรับผูรั้บบริการ ไดด้งัน้ี 

  1. ความสะดวกระหวา่งรอ ผูใ้ห้บริการควรบริการให้รวดเร็ว ลดเวลาท่ีผูรั้บบริการ

ให้น้อยลงท่ีสุด หากจาํเป็นท่ีผูรั้บบริการตอ้งรอ ผูใ้ห้บริการตอ้งจดัให้เกิดความสะดวกในการรอ 

เช่น จดัใหมี้สถานท่ีและท่ีนัง่รอเพียงพอ  

  2. ความสะอาดของสถานท่ี ความประทบัใจของผูรั้บบริการข้ึนอยูก่บัความสะอาด

ของสถานท่ี ความเรียบร้อยของอาคารสถานท่ีโดยเฉพาะหอ้งสุขา 

  3. ความสะดวกของผูรั้บบริการบางกลุ่มท่ีเขา้มาติดต่อมีหลายกลุ่มหลายประเภท

โดยเฉพาะ คนพิการ ควรจดัใหมี้ทางเล่ือนสาํหรับรถเขน็ 

 2.5 ด้านคุณภาพการให้บริการ 

  ความหมายของคุณภาพการบริการ คุณภาพการให้บริการเป็นแนวคิดท่ีเกิดจาก

ความตอ้งการท่ีจะหาทางเพื่อใหอ้งคก์ารของตนสามารถแข่งขนัได ้ซ่ึงใหค้วามสาํคญัต่อผูรั้บบริการ

มากข้ึน    คุณภาพการบริการเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวกบัการบริการท่ีตอบสนองต่อความคาดหวงัของลูกคา้

หรือผูม้ารับบริการ  เพื่อให้เกิดความพึงพอใจในบริการนั้นๆและไดมี้นกัวิชาการหลายท่านได้ให้

ความหมายไว ้ดงัน้ี 

  สมวงศ์  พงศ์สถาพร   (2550, หน้า 66) ได้เสนอแนวคิดว่า คุณภาพการให้บริการ 

เป็นทศันคติ ท่ีผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้า่จะไดรั้บจากบริการ ซ่ึงหากอยูใ่นระดบัท่ี

ยอมรับได้ (Tolerance Zone) ผู ้รับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซ่ึงจะมีระดับ

แตกต่างกันออกไปตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคลและความพึงพอใจน้ี  เป็นผลมาจาก 

การประเมินผลท่ีไดรั้บจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง 

  นายิกา เดิดขุนทศ  (2550, หน้า 11) ได้ให้ความหมายของ คุณภาพบริการว่า 

หมายถึง ความสัมพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงัต่อบริการของลูกคา้กบัการรับรู้บริการท่ีไดรั้บ ซ่ึงอาจ

เป็นการไดรั้บบริการตามท่ีคาดหวงัหรือสูงกวา่หรือตํ่ากวา่ท่ีคาดหวงัก็ได ้

  พิมล เมฆสวสัด์ิ (2550, หน้า 11)  คุณภาพบริการ หมายถึง การส่งมอบบริการท่ีดี 

เหมาะสมทั้งเวลา สถานท่ี รูปแบบ ลกัษณะทางจิตวิทยาโดยใช้แรงงานมนุษยเ์พื่อสนองตอบความ

ตอ้งการ และความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ ทาํให้ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดจากการใช้
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บริการ มีความประทบัใจดา้นบวก และอยากกลบัมาใช้บริการอีก รวมทั้งอยากบอกต่อไปถึงผูอ่ื้น

ในทางท่ีดี ซ่ึงส่งผลกระทบดา้นบวกต่อภาพลกัษณ์ของบริการท่ีดีดว้ย 

  ผ่องนภา ล่ิมรัตนา (2553) คุณภาพการบริการ หมายถึง การให้บริการท่ีประสบ

ความสําเร็จ เน่ืองจากเป็นการบริการท่ีสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการและสามารถตอบสนอง

ต่อความตอ้งการ ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการได ้

  ชชัวาลย  ์ ทตัศิวชั  (2554) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง 

ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงสําคญั

ท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกวา่คู่แข่งขนัได  ้การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ี

ตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระทาํ ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ 

เม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการและในรูปแบบท่ีตอ้งการ 

  ปิยพงศ์   พู่วณิชย์  (2556) คุณภาพการบริการ  หมายถึง  การรับรู้และความรู้สึก 

ของลูกคา้ โดยผูบ้ริโภคทาํการประเมินคุณภาพการบริการจากการเปรียบเทียบท่ีไดรั้บจริงกบับริการ

ท่ีผูบ้ริโภค คาดหวงั เน่ืองจากการบริการเป็นส่ิงสําคญัมากในการดาํเนินธุรกิจในการสร้างความ

ประทบัใจใหเ้กิดแก่ลูกคา้ 

  นํ้ าลิน เทียมแก้ว  (2556) ได้ให้ความหมาย คุณภาพบริการว่า “คุณลักษณะ 

ท่ีผูใ้ชบ้ริการสามารถจบัตอ้งไดแ้ละจบัตอ้งไม่ได ้และผูใ้ชบ้ริการสามารถวเิคราะห์ถึงความตอ้งการ

และความคาดหวงัได”้ ซ่ึงการบริการน้ีสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ช้บริการทั้งใน

เร่ืองการให้บริการตรงต่อเวลา การบริการรวดเร็ว และมีระบบการบริการท่ีสมบูรณ์และทนัสมยัจน

ทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจและกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง 

  สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการ (Service quality) หมายถึง ความสามารถในการ

ตอบสนองความต้องการของผู ้รับบริการ คุณภาพของการบริการเป็นส่ิงสําคัญท่ีสุดท่ีจะสร้าง 

ความแตกต่างของผูรั้บบริการให้เหนือกว่าคู่แข่งขนัได้ การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกับ 

ความคาดหวงัของผู ้รับบริการเป็นส่ิงท่ีต้องกระทํา ผู ้รับบริการจะพอใจถ้าได้รับส่ิงท่ีต้องการ 

เม่ือผูรั้บบริการมีความต้องการ ณ  สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการต้องการและในรูปแบบท่ีต้องการ คุณภาพ

บริการมีความสําคญัต่อธุรกิจ เน่ืองจากคุณภาพบริการท่ีดี หมายถึง ธุรกิจจะมีความได้เปรียบทาง 

การแข่งขนั แต่ในทางกลบักนัถา้คุณภาพบริการไม่ดี กิจการก็จะตกอยูใ่นฐานะเสียเปรียบการแข่งขนั

ในทนัที คุณภาพบริการจะนาํมาซ่ึงความพึงพอใจของลูกคา้ 

 

 

 



23 

3. แนวคดิเกีย่วกบัความคดิเห็น 

 

 นกัวชิาการไดใ้หค้วามหมายของความคิดเห็นไวด้งัน้ี 

 มณัฑนา  โพธ์ิแก้ว (2550, หน้า 9) ความคิดเห็น หมายถึง เป็นการแสดงออกทางด้าน

ความรู้สึก ความคิด  ความเช่ือ  และการตดัสินใจเก่ียวกบัขอ้เท็จจริงอย่างใดอย่างหน่ึง หรือเป็นการ

ประเมินจากสถานการณ์ต่างๆ การแสดงออกถึงความคิดเห็นจะมีผลต่อเน่ืองมาจากอารมณ์พื้น

ความรู้ ภูมิหลงัของทางสังคมและสภาพความจริง ในขณะนั้นความคิดเห็นไม่อาจบอกไดว้า่ถูกตอ้ง

หรือไม่ อาจจะไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธจากคนอ่ืนก็ได ้ซ่ึงความคิดเห็นสามารถเปล่ียนแปลงได้

เม่ือเวลาเปล่ียนไป 

 จนัทร์ธิดารัตน์ ชุบขุนทด (2552, หน้า 7) ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออกของ

บุคคลหรือกลุ่มคนทางด้านความรู้สึก ความเช่ือ ชอบไม่ชอบ ท่ีไม่ได้ตั้งอยู่บนความแน่นอนหรือ

ความจริง แต่โดยอาศยัพื้นฐานความรู้ประสบการณ์และสภาพแวดลอ้ม การแสดงความคิดเห็นอาจ

แสดงได้ด้วยคาํพูดหรือการเขียนก็ได้ ซ่ึงความคิดเห็นน้ีอาจได้รับการยอมรับหรือปฏิเสธก็ได้

เช่นกนั หรือในลกัษณะเห็นดว้ยมากหรือเห็นดว้ยนอ้ยก็ตาม 

 จีรศักด์ิ มนูญธรรม (2552, หน้า 6) ได้สรุปความคิดเห็นว่า เป็นการแสดงออกถึง 

เร่ืองใดเร่ืองหน่ึง โดยเฉพาะความคิดเห็นเก่ียวกบัค่านิยมและทศันคติ โดยท่ีต่างก็เป็นเร่ืองราวทาง

จิตชุดหน่ึงท่ีเร่ิมจากค่านิยมอนัเป็นเร่ืองราวทางจิตอย่างกวา้งๆ และทศันคติเป็นเร่ืองราวทางจิต 

ท่ีแคบลงไป จนกระทัง่ถึงความคิดเห็น ซ่ึงเป็นเร่ืองราวทางจิตท่ีแคบท่ีสุด คือ เป็นการแสดงออกถึง

เร่ืองหน่ึงเร่ืองใดเฉพาะเท่านั้น ความคิดเห็นอาจเป็นผลมาจากทศันคติของบุคคล 

 ระวีวรรณ โภชาดม (2552, หน้า 9) สรุปได้ว่า ความคิดเห็น คือ การแสดงออกของ

บุคคลหรือกลุ่มคนท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงดว้ยการพูดหรือเขียน ซ่ึงในการแสดงออกน้ีจะตอ้งอาศยัพื้น

ความรู้ประสบการณ์ และพฤติกรรมระหวา่งบุคคล เป็นเคร่ืองช่วยในการพิจารณาและประเมินค่าวา่

คนท่ีจะมีการตดัสินใจแสดงออก ซ่ึงการแสดงออกความคิดเห็นด้วยหรือไม่เห็นด้วยก็ได้ในบาง

สถานการณ์ ความคิดเห็นอาจจะอยูใ่นลกัษณะเห็นดว้ยมากหรือเห็นดว้ยนอ้ยก็ตาม 

 วรรณดี ภู่พนัธ์ตระกูล (2552, หน้า 8) ความคิดเห็น หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลท่ี

แสดงออกมา ให้ผูอ่ื้นไดรั้บรู้ รวมไปถึงการประเมินค่าท่ีเก่ียวกบัเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง หรือประเด็นใด

ประเด็นหน่ึง การลงความเห็นอาจจะเป็นในลกัษณะเห็นด้วยหรือไม่เห็นด้วยก็ได้ เน่ืองมาจาก

สถานการณ์ส่ิงแวดล้อม การติดต่อกับภายนอก การเข้าเป็นสมาชิกกลุ่มต่างๆและการพบปะ

สังสรรคป์ระจาํวนั 
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 จากแนวความคิดต่างๆ สรุปได้ว่า ความคิดเห็น คือ การแสดงออกของบุคคลแต่ละ

บุคคลเก่ียวกบัความรู้สึก ความคิด ความเช่ือ การประเมินผล และการตดัสินใจเก่ียวกบัส่ิงหน่ึงส่ิงใด 

เร่ืองใดเร่ืองหน่ึงมีผลต่อเน่ืองมาจากอารมณ์พื้นฐานความรู้ ภูมิหลงัทางสังคมและสภาพความเป็น

จริงในขณะนั้น ซ่ึงไม่อาจบอกไดว้า่ถูกหรือผิด อาจจะไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธจากคนอ่ืนก็ได ้

ความคิดเห็นของบุคคลมีการเปล่ียนแปลงไดเ้ม่ือกาลเวลาเปล่ียนไป 

 ดงันั้นความคิดเห็นเป็นการแสดงออกของบุคคลทางอารมณ์ ความรู้สึก หรือทางความเช่ือ

ต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง หรือเหตุการณ์ใดเหตุการณ์หน่ึง โดยไม่ตอ้งมีหลกัฐานพิสูจน์ยืนยนัไดเ้สมอไปแลว้

นําไปสู่การแปลความหมายหรือการคาดคะเนโดยอาศัยความรู้  อารมณ์  ประสบการณ์ และ

สภาพแวดลอ้มขณะนั้นเป็นพื้นฐานแสดงออก ซ่ึงอาจจะถูกตอ้งหรือไม่ก็ไดอ้าจไดรั้บการยอมรับหรือ

ปฏิเสธ นอกจากน้ีความคิดเห็นยงัอาจเปล่ียนแปลงไปตามกาลเวลาและแสดงออกได้ทั้งในทางบวก

หรือทางลบผา่นทางคาํพูด การเขียน หรือเคร่ืองหมายสัญลกัษณ์ การสํารวจความคิดเห็นเป็นการศึกษา

หาความรู้สึกของบุคคล กลุ่มคนท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง แต่ละคนจะแสดงความเช่ือและความรู้สึกใดๆ

ออกมาโดยการพดู การเขียน เป็นตน้ การสํารวจความคิดเห็นจะเป็นประโยชน์ต่อการวางนโยบายต่างๆ 

การปรับปรุงเปล่ียนแปลงระบบกระบวนการและเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ เพื่อให้การปฏิบติังานเป็นไป

อยา่งมีประสิทธิผลในการให้บริการแก่ผูใ้ชบ้ริการใหไ้ดรั้บความประทบัใจสูงสุด 

 

4. แนวคดิเกีย่วกบัการจัดบริการสาธารณะ 

 

 การจดับริการสาธารณะเป็นการบริการหรือกิจกรรมท่ีหน่วยงานของรัฐจดัทาํข้ึนเพื่อ

ประโยชน์สาธารณะหรือเพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชน เป็นการพฒันาคุณภาพชีวติท่ีดี

ให้แก่ประชาชนและสร้างการพฒันาทั้งดา้นเศรษฐกิจและสังคมให้กบัทอ้งถ่ิน รวมถึงการพฒันา

ประเทศชาติในภาพรวม  โดยมีหลักการท่ีเป็นประเด็นสําคัญในการจัดบริการสาธารณะ คือ  

ตอ้งดาํเนินการเพื่อก่อให้เกิดประโยชน์แก่ส่วนรวม สามารถตอบสนองความตอ้งการของทอ้งถ่ิน  

มีความเสมอภาค ความต่อเน่ือง และความโปร่งใสในการให้บริการในท่ีน้ีก็คือ การให้บริการของท่ี

ทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง 

 การจดับริการสาธารณะมีความสอดคลอ้งกบัการใหบ้ริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาด                   

คาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงเป็นพื้นฐานสําคญัท่ีหน่วยงานของรัฐจะตอ้งพึงปฏิบติัและ

จะละเลยมิได ้เพราะบริการสาธารณะเป็นเสมือนหลกัประกนัทางสังคมท่ีอาํนวยความสะดวกใน

การดาํรงชีวิต  รวมถึงการสร้างความมัน่คงปลอดภยัขั้นพื้นฐานให้แก่ประชาชน จึงอาจกล่าวไดว้่า

บริการสาธารณะมีความสาํคญัต่อวถีิชีวติและความเป็นอยูใ่นขั้นพื้นฐานใหแ้ก่ประชาชนในสังคม 

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%82%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B9%83%E0%B8%AA&action=edit&redlink=1
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 4.1 ความหมายของการบริการสาธารณะ 

  นกัวชิาการไดใ้หค้วามหมายของการบริการสาธารณะไว ้ดงัน้ี 

  ประยูร กาญจนดุล (2547, หน้า 108) การบริการสาธารณะ หมายถึง กิจการท่ีฝ่าย

ปกครองจดัทาํข้ึนโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อสนองความตอ้งการส่วนรวมของประชาชน และเพื่อให้

ประชาชนไดรั้บประโยชน์ตอบแทนมากท่ีสุด รวมถึงประชาชนทุกคนตอ้งไดรั้บโอกาสในการรับ

บริการอยา่งเสมอภาคเท่าเทียมกนั จากความหมายดงักล่าว สรุปไดว้า่ การบริการสาธารณะ หมายถึง 

กิจกรรมหรือกระบวนการท่ีหน่วยงานหรือองค์การจดัทาํข้ึน เพื่อสนองตอบต่อความต้องการ 

ของบุคคลหรือกลุ่มบุคคล  โดยทุกคนตอ้งได้รับโอกาสอย่างเสมอภาคเท่าเทียมกนั จนทาํให้เกิด

ความพึงพอใจต่อการบริการท่ีหน่วยงานหรือองคก์ารนั้นจดัให ้

  เทิดเกียรติ พฒันนิติศกัด์ิ (2550, หน้า 14) การบริการสาธารณะ หมายถึง การให้บริการ

ท่ีสามารถตอบสนองผูข้อรับบริการได้อย่างเพียงพอและเกิดความพึงพอใจ ประทบัใจ รวดเร็ว และ

ถูกตอ้ง รวมทั้งมีการลดขั้นตอนการให้บริการต่อผูม้าขอรับบริการ  

  การุณย์ คล้ายคลึง (2550, หน้า 27) ได้นิยามและความหมายของคําว่า บริการ

สาธารณะ  พิจารณาจากองคป์ระกอบ 2 ประการ คือ 

  1. บริการสาธารณะ เป็นกิจการท่ีอยูใ่นความอาํนวยการหรือความควบคุมของฝ่าย

ปกครอง ลกัษณะท่ีสําคญัท่ีสุดของบริการสาธารณะคือ ตอ้งเป็นกิจการท่ีรัฐจดัทาํข้ึนเพื่อสนอง

ความตอ้งการส่วนรวมของประชาชน ซ่ึงก็คือ เป็นกิจการท่ีอยู่ในความอาํนวยการของรัฐ ทั้งน้ี

เพื่อใหป้ระชาชนไดรั้บประโยชน์ตอบแทนมากท่ีสุด 

  2. บริการสาธารณะ จะต้องมีวตัถุประสงค์เพื่อสาธารณะประโยชน์ โดยความ

ตอ้งการส่วนรวมของประชาชน อาจแบ่งไดเ้ป็น 2 ประเภท คือ ความตอ้งการท่ีจะมีชีวิตอยูอ่ยา่งสุข

สบายและความตอ้งการท่ีจะอยูอ่ยา่งปลอดภยั ดงันั้น บริการสาธารณะท่ีรัฐจดัทาํจึงตอ้งมีลกัษณะท่ี

สนองความตอ้งการของประชาชน กิจการใดท่ีรัฐเห็นวา่มีความจาํเป็นต่อการอยูอ่ยา่งปลอดภยัหรือ

การอยู่อย่างสุขสบายของประชาชนรัฐก็จะตอ้งเขา้ไปจดัทาํกิจการนั้น และนอกจากน้ีรัฐจะตอ้ง

จดัทาํบริการสาธารณะเพื่อประชาชนทุกคนอยา่งเสมอภาคและเท่าเทียมกนั 

  ศุภณัฏฐ์ ทรัพย์นาวิน (2554, หน้า 38) การบริการสาธารณะ หมายถึง กิจกรรม

บริการท่ีภาครัฐในฐานะผูใ้ห้บริการเป็นผูจ้ดัทาํข้ึน เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนใน

ฐานะผูรั้บบริการให้ไดค้วามพึงพอใจ มีชีวติความเป็นอยูท่ี่มีความสุขและเกิดความเสมอภาคกบัคน

ทุกกลุ่ม 
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  สรุปไดว้า่ การบริการสาธารณะเป็นการใหบ้ริการของหน่วยงานสาธารณะในฐานะ

ผูใ้ห้บริการกับผูรั้บบริการ โดยผูใ้ห้บริการมีหน้าท่ีตอ้งให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจในการ

ไดรั้บบริการมากท่ีสุด 

 4.2 ความหมายของการให้บริการสาธารณะ 

  ไดมี้นกัวชิาการใหค้วามหมายของการใหบ้ริการสาธารณะไวด้งัน้ี 

  บุญเลิศ รักเพชร (2552, หน้า 18) การให้บริการสาธารณะ หมายถึง กิจกรรมของ

หน่วยงานของรัฐเลือกตัดสินใจในแนวทางท่ีจะกระทําหรือไม่กระทํา เพื่อให้บรรลุเป้าหมาย

วตัถุประสงคท่ี์กาํหนด และเพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนจาํนวนมาก 

  อมัรินทร์ เซ็นเสถียร (2552, หน้า 21) การให้บริการสาธารณะ หมายถึง การให้บริการ

ของหน่วยงานรัฐ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อสนองความตอ้งการส่วนรวมของประชาชน ซ่ึงการให้บริการ

จะตอ้งเป็นไปอยา่งต่อเน่ืองและยติุธรรมจนทาํให้ประชาชนโดยส่วนรวมเกิดความพึงพอใจ 

  ทิพรัตน์  ว ัชระ (2554, หน้า 3) การให้บริการสาธารณะ หมายถึง การท่ีบุคคล  

กลุ่มบุคคล หรือหน่วยงานท่ีมีอาํนาจหน้าท่ีท่ีเก่ียวข้องกับการให้บริการสาธารณะ ซ่ึงอาจจะเป็น 

ของรัฐหรือเอกชนมีหน้าท่ีการส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนโดยมีจุดมุ่งหมาย 

เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม การให้บริการสาธารณะท่ีเป็นระบบ  

มีองคป์ระกอบท่ีสาํคญั ดงัน้ี 

  1. สถานท่ีและบุคคลท่ีใหบ้ริการ 

  2. ปัจจยันาํเขา้หรือทรัพยากร 

  3. กระบวนการและกิจกรรม 

  4. ผลผลิตหรือตวับริการ 

  5. ช่องทางการใหบ้ริการ 

  6. ผลกระทบท่ีมีต่อผูรั้บบริการ 

  การบริการในฐานะท่ีเป็นหนา้ท่ีของหน่วยงานท่ีมีอาํนาจกระทาํเพื่อตอบสนองต่อ

ความตอ้งการเพื่อให้เกิดความพอใจดงักล่าว จะเห็นได้วา่เป็นการพิจารณาระบบการให้บริการว่า

ประกอบไปดว้ย 2 ฝ่าย คือ ผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ โดยฝ่ายแรกมีหน้าท่ีตอ้งให้บริการเพื่อให้

ฝ่ายหลงัเกิดความพึงพอใจ 

  อาํนวย บุญรัตนไมตรี (2559) การให้บริการสาธารณะ หมายถึง เก่ียวข้องกับ

กิจกรรมหรือบริการท่ีรัฐจดัทาํข้ึนเพื่อสนองความตอ้งการของประชาชนโดยส่วนรวมหรือการ

ให้บริการประชาชนโดยรัฐ การจดัทาํบริการสาธารณะของรัฐตอ้งมีเป้าหมายและมีแนวคิดเร่ืองการ

จดัทาํบริการสาธารณะท่ีสาํคญั สรุปไดด้งัน้ี 
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  1. รัฐตอ้งมีการบริหารดา้นการจดัทาํบริการสาธารณะแบบตลาด 

  2. รัฐสามารถบริหารการจดัทาํบริการสาธารณะเพื่อให้ผูรั้บบริการมีทางเลือกใช้

บริการไดห้ลายช่องทาง 

  3. รัฐตอ้งกระจายความรับผดิชอบใหมี้ผูจ้ดัทาํบริการสาธารณะแทน 

  4. รัฐตอ้งมีแผนงานยกระดบัความสามารถในการจดัทาํบริการสาธารณะ 

  5. รัฐตอ้งมีจุดมุ่งหมายแห่งความสําเร็จในการจดัทาํบริการสาธารณะมากกว่าท่ีจะ

เนน้ในเร่ืองกระบวนการ 

  สรุปไดว้่า การให้บริการสาธารณะสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ 

เพื่อให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด ซ่ึงเป็นหวัใจสําคญัของการบริหารงานภาครัฐ การให้บริการนั้นมีการ

บริหารจดัการอยา่งเป็นระบบใหเ้กิดความสอดคลอ้งครบวงจรในการบริการท่ีมีความครบถว้นสมบูรณ์ 

สะดวกรวดเร็ว มุ่งท่ีจะให้บริการในเชิงความสัมพนัธ์ท่ีดีระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการจะตอ้ง

เป็นบริการท่ีมีความถูกตอ้งชอบธรรมมีความเสมอภาคและเท่าเทียมกนัทุกคน 

 

5. แนวคดิเกีย่วกบัทีท่าํการไปรษณย์ีตลาดคาํเทีย่ง 

 

 ข้อมูลทัว่ไปของทีท่าํการไปรษณย์ีตลาดคําเทีย่ง 

 ท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง สังกดัไปรษณียเ์ขต 5 (ปข.5) สร้างข้ึนเม่ือปี 2553 ตั้งอยู่

เลขท่ี 51 ถนนอษัฎาธร ตาํบลป่าตนั อาํเภอเมืองเชียงใหม่ จงัหวดัเชียงใหม่ เป็นหน่วยงานของรัฐ  

อาศยัอาํนาจตามความในมาตรา 5 แห่งพระราชบญัญติัไปรษณีย ์พุทธศกัราช 2477 และมาตรา 4 แห่ง

พระราชกฤษฎีกากาํหนดอาํนาจ สิทธิและประโยชน์ของไปรษณีย  ์ พ.ศ. 2546 โดยความเห็นชอบของ

รัฐมนตรีว่าการกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร ท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง เป็น

สถานท่ีเพื่อจดัการกบัจดหมายหรือส่ิงของอ่ืนท่ีส่งทางไปรษณีย ์ซ่ึงอาจเป็นการรวบรวม จนกระทัง่นาํ

จดหมายส่งถึงผู ้รับ  ให้บริการรับฝากส่งไปรษณียภัณฑ์ไปรษณีย์ด่วนพิเศษ  (EMS) และเปิดให้

ประชาชนทั่วไปสามารถซ้ือ แสตมป์ ส่งจดหมาย พสัดุ หรือบริการด้านอ่ืนๆ เช่น บริการการเงิน 

ธนาณัติออนไลน์ บริการรับชาํระเงิน Pay at post จาํหน่ายตราไปรษณียากร และสินคา้ไปรษณีย ์บริการ 

Logispost เป็นตน้ ท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียงเปิดเวลาทาํการ วนัจนัทร์-ศุกร์ 08.30 - 19.00 น. และ

วนัเสาร์เปิดเวลาทาํการ 09.00-16.00 น. หยดุวนัอาทิตย์17และวนัหยุดนกัขตัฤกษ1์7  

 

 

 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%81%E0%B8%AA%E0%B8%95%E0%B8%A1%E0%B8%9B%E0%B9%8C
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%88%E0%B8%94%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%A2
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โครงสร้างองค์กร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.1  โครงสร้างองคก์ร 

 

 

ผูจ้ดัการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง 

ผช.ปณ.ปจ.ชม (บ) ผช.ปณ.ปจ.ชม (ป) 

แผนกธุรการ 

ไปรษณียใ์นสังกดัเขต 5 (ปข.5) 

 

 

แผนกรับฝาก 

แผนกพนกังานการเงิน / การบญัชี 

 

แผนกลูกคา้ธุรกิจ 

แผนกไปรษณียข์าเขา้ 

แผนกไปรษณียข์าออก 

แผนกท่ีทาํการนาํจ่าย 

 

แผนกไปรษณียด่์วนพิเศษ 
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 วสัิยทศัน์ 

 เป็นผูน้าํในธุรกิจไปรษณีย ์มุ่งสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้ดว้ยคุณภาพบริการท่ีเป็น

มาตรฐานสากลและเป็นหน่วยงานท่ีไดรั้บการยอมรับโดยทัว่ไปว่าเป็นผูใ้ห้บริการรับ-ส่งข่าวสาร 

ส่ิงของ บริการการเงินและบริการตวัแทนท่ีมีเครือข่ายกวา้งขวางและเช่ือถือไดม้ากท่ีสุด 

 พนัธกจิ 

 1. ขยายขอบเขตของบริการไปสู่กลุ่มลูกคา้ท่ีกวา้งขวางข้ึน 

 2. ขยายขอบเขตการให้บริการสู่บริการในลกัษณะหรือรูปแบบใหม่ๆ พร้อมทั้งสามารถ

ยกระดบัคุณภาพของการให้บริการเดิมท่ีมีอยูใ่ห้เป็นไปตามมาตรฐานท่ีเหมาะสม รวมถึงการปรับปรุง

และพฒันาระบบบริหารจดัการใหมี้ประสิทธิผลและเพิ่มความคล่องตวัในการดาํเนินกิจการ 

 3. พฒันาบุคลากรให้มีทักษะและทศันคติท่ีดีในการปฏิบติังานและสร้างองค์กรแห่ง 

การเรียนรู้อยา่งต่อเน่ือง โดยมุ่งเนน้ให้เกิดผลตอบสนองต่อการยกระดบัการบริหารจดัการองคก์รให้มี

ประสิทธิผลมากยิ่งข้ึน พร้อมทั้งสนับสนุนให้เกิดการสร้างนวตักรรมในการทาํงานและการพฒันา

บริการใหม่ 

 นโยบาย 

 1. ด้านการให้บริการ ให้บริการไปรษณีย์และธุรกิจท่ีเก่ียวข้องต่อเน่ืองท่ีมีคุณภาพ 

รวดเร็ว ตรงเวลาในอตัราค่าบริการเหมาะสม 

 2. ดา้นการตลาด มุ่งเนน้การตลาดเชิงรุกเพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ทุกระดบั 

 3. ดา้นบุคลากร บริหารบุคลากรให้มีประสิทธิผลและส่งเสริมใหมี้สวสัดิการดา้นต่างๆ

อยา่งเหมาะสม 

 4. ด้านการบริหารและการจัดการ พัฒนาการบริหารจัดการให้เอ้ือประโยชน์ต่อการ

ดาํเนินงานในเชิงธุรกิจ 

 ค่านิยมองค์กรและวฒันธรรม  

 ค่านิยมและวฒันธรรมองค์กรของท่ีทําการไปรษณีย์ตลาดคําเท่ียง คือ I-SURE 

ประกอบดว้ย 

 I  ยอ่มาจาก Integrity หมายถึง ความซ่ือสัตย ์

 S  ยอ่มาจาก Service Mind หมายถึง การมีใจรักในการใหบ้ริการ 

 U  ยอ่มาจาก Unity หมายถึง ความรักองคก์ร 

 R  ยอ่มาจาก Result Orientation หมายถึง การทาํงานโดยมุ่งเนน้ผลสาํเร็จ 

 E  ยอ่มาจาก Change Capability หมายถึง ความพร้อมต่อการเปล่ียนแปลง 
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6. แนวคดิเกีย่วกบัปัจจัยการบริหาร 

 

47 ทุกองคก์รจะตอ้งอาศยัปัจจยัหลกั47 4Ms ประกอบไปดว้ย คน (Man) วสัดุ (Material) เงิน 

(Money) และการจดัการ (Management) ซ่ึงในทุกปัจจยัมีความสําคญัในระดับท่ีเท่าๆกนั ถ้าขาด

ปัจจยัขอ้ใดขอ้หน่ึง องคก์รอาจจะไม่สามารถดาํเนินงานไปให้ถึงในระดบัท่ีตั้งเป้าหมายหรือบรรลุ

วตัถุประสงคข์ององคก์รได ้

47 ในสถานการณ์ปัจจุบนั มีการใช4้7เทคโนโลยเีขา้มาช่วยในการทาํงาน  มีการติดต่อส่ือสาร

ท่ีรวดเร็ว ทันสมัย ใช้คอมพิวเตอร์ช่วยในการเก็บข้อมูล  ใช้ระบบ47อินเตอร์เน็ตค้นหาข้อมูลท่ีมี

ความสาํคญัและจาํเป็นสาํหรับองคก์ร เพราะฉะนั้น เทคโนโลยีเป็นปัจจยัหลกัท่ีสําคญัในการทาํงาน

ขององคก์รอีกอยา่งหน่ึง ซ่ึงเป็นผลดีกบัองคก์ร คือ ทาํใหช่้วยประหยดัเวลาในการทาํงานขององคก์ร47 

ปัจจัยทางการบริหารเป็นองค์ประกอบท่ีมีความสําคัญต่อการบริหาร ซ่ึงมีนักวิชาการได้ให้

ความหมายปัจจยัการบริหารไวด้งัน้ี 

 สมคิด  บางโม (2551) กล่าวไวว้่า การจดัการหรือการบริหารกิจการต่างๆจาํเป็นตอ้งมี

ทรัพยากรเป็นปัจจยัพื้นฐานทางการจดัการ โดยทัว่ไปถือว่าทรัพยากรท่ีเป็นปัจจยัสําคญัของการ

จดัการมีอยู ่ 4  ประการ ไดแ้ก่ คน (Man) เงิน (Money) วสัดุส่ิงของ (Material) และความรู้ด้านการ

จดัการ (Management) ปัจจยัในการบริหารทั้ง 4 ประการน้ีเป็นส่ิงจาํเป็นสําหรับการจดัการ เพราะ

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการจดัการข้ึนอยูก่บัความสมบูรณ์และคุณภาพของปัจจยัดงักล่าว 

 ดอกจันทร์ คํามีรัตน์ , บุญทัน  ดอกไธสง, และ อิมรอน  มะลูลีม  (2552) กล่าวว่า 

ทรัพยากรในการบริหาร (Resources) ไดแ้ก่ วตัถุและเคร่ืองใชเ้พื่อประกอบการดาํเนินงานรวมไปถึง

ความสามารถในการจดัการ ทรัพยากรในการบริหารสามารถแบ่งแยกได้เป็น 4 ประเภท หรือ 

เรียกยอ่ๆ วา่ 4M คือ 

 1. บุคลากร  (Man) มีการกาํหนดนโยบายการบริหารงานให้พนกังานแต่ละคนตอ้งผา่น

กระบวนการการฝึกฝนทักษะความสามารถก่อนเข้าทํางาน จึงจะมอบหมายงานท่ีมีลักษณะ

เหมาะสมกบัทกัษะเป็นไปตามแนวคิดของ Max Weber (1864-1920) ทฤษฎีการจดัการตามระบบ

ราชการ(Bureaucratic management)  มีการส่งเสริมพฒันาความรู้ความสามารถของพนกังานให้เกิด

ความเช่ียวชาญอยูต่ลอดเวลา สร้างคนให้มีประสิทธิภาพมีความพร้อมต่อการทาํงานและการเรียนรู้

งานใหม่ๆ เพื่อให้ช้ินงานท่ีผลิตออกมามีคุณภาพ เป็นการบริหารคนให้มีประสิทธิภาพตามแนวคิด

ของ วิรัช วิรัชนิภาวรรณ (2548) ท่ีกล่าวว่า การบริหารคนเป็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการบริหาร

และเรียกไดว้า่เป็นองคป์ระกอบของการบริหารท่ีผูบ้ริหารแต่ละคนนาํไปใชใ้นกระบวนการทาํงาน

เพื่อใหบ้รรลุตามวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้

https://www.gotoknow.org/posts/tags/%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%84%E0%B9%82%E0%B8%99%E0%B9%82%E0%B8%A5%E0%B8%A2%E0%B8%B5
https://www.gotoknow.org/posts/tags/%E0%B8%AD%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%95%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B9%80%E0%B8%99%E0%B8%95
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 2. งบประมาณ (Money) มีการกาํหนดแนวทางการบริหารการใช้จ่ายเงินหรือตน้ทุน

การผลิตอย่างประหยดัและคุม้ค่า ให้ไดผ้ลลพัธ์มากกว่าตน้ทุนท่ีกาํหนดไว ้ซ่ึงการบริหารการเงิน 

ตามแนวคิดของ วิรัช วิรัชนิภาวรรณ (2548) กล่าวว่า การควบคุมการผลิตงานท่ีมีผลงานท่ีไม่มี

คุณภาพ ซ่ึงมาจากเทคนิค เคร่ืองมือเคร่ืองใชแ้ละพนกังานผลิตท่ีมีความเก่ียวขอ้งโดยตรง เป็นหลกั

ของการบริหารในดา้นการควบคุมของเฮ็นรี ฟาโยล (Henry Fayol) การใชเ้คร่ืองมืออยา่งระมดัระวงั

และช่วยกนัดูแลรักษา เพื่อให้ตน้ทุนการผลิตท่ีมีในกระบวนการต่างๆเป็นไปอยา่งประหยดัคุม้ค่า 

ทําให้องค์กรมีเงินไปพัฒนาด้านอ่ืนๆหรือการจดัสวสัดิการอ่ืนเพิ่มเติมให้พนักงานได้ต่อไป 

กล่าวคือ การบริหารการเงินเป็นส่วนหน่ึงของการจดัการเชิงกลยุทธ์โดยคาํนึงถึง  1) ลกัษณะการ

ดาํเนินงานขององค์การ 2) ลักษณะธุรกิจในอนาคต 3) สภาพแวดล้อม 4) การจดัสรรทรัพยากร 

5) การปฏิบติังานให้บรรลุผลตามวตัถุประสงค์ นอกจากนั้นการบริหารการเงินอย่างประหยดัและ

คุม้ค่านั้นมีความสอดคลอ้งกบัการกาํหนดกลยุทธ์ระดบัธุรกิจท่ีตอ้งการเป็นผูน้าํดา้นตน้ทุนตํ่า ใน

เชิงการแข่งขนัเป็นการกาํหนดกลยทุธ์ท่ีครอบคลุมวิธีการในการแข่งขนัแก่ผูเ้ก่ียวขอ้งในหน่วยงาน

ต่างๆมุ่งเนน้พฒันากลยุทธ์ข้ึนมาโดยอยูภ่ายใตก้รอบของกลยุทธ์ เช่น แผนการผลิต แผนการตลาด 

แผนการดาํเนินงานทัว่ไป แผนการดา้นทรัพยากรบุคคล แผนการเงิน เป็นตน้ 

 3. วสัดุอุปกรณ์ (Material) โดยการกาํหนดแนวทางการใชง้านเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี้เป็น

ส่วนสําคญัของการผลิตออกมาให้มีคุณภาพและผลิตไดใ้นระยะเวลาท่ีกาํหนด ดงันั้นจึงกาํหนดให้

พนักงานทุกคนตอ้งมีความรู้ความสามารถในการใช้งานเคร่ืองมือต่างๆไดเ้ป็นอย่างดี โดยมีการ

ฝึกฝนและทาํความเขา้ใจรวมถึงเทคนิคต่างๆท่ีจะเป็นการดูแลรักษาและป้องกนัอนัตรายหรือความ

เสียหายท่ีอาจเกิดข้ึนระหวา่งปฏิบติังานได ้

 4. การจัดการ  (Management) มีการกําหนดกลยุทธ์การบริหารงานท่ีคํานึงถึงปัจจัย

สภาพแวดลอ้มภายในและภายนอกองคก์รโดยทาํการวเิคราะห์จุดอ่อน จุดแข็ง โอกาส และอุปสรรค

ท่ีมีผลกระทบต่อการบริหารงานอยูต่ลอดเวลาเพื่อหากลยุทธ์ในการหลีกเล่ียงและปรับเปล่ียนแนว

ทางการบริหารให้สอดคลอ้งกบัสภาพแวดลอ้มภายในและภายนอกท่ีเปล่ียนแปลงไปเป็นกลยุทธ์

การบริหารท่ีมีความครอบคลุม การจดัการ  4M โดยใช้หลักการควบคุมเป็นส่วนสําคญัของการ

บริหารจึงจะทาํให้เกิดประสิทธิภาพในการบริหารจดัการ โดยท่ีตอ้งควบคุมปริมาณงาน ควบคุม

คุณภาพของงาน ควบคุมเวลาการทาํงานของพนกังาน และควบคุมค่าใชจ่้ายในการปฏิบติังานต่างๆ 

เหล่าน้ีจะส่งผลต่อความสําเร็จขององค์กรและตอ้งสร้างจิตสํานึกรักองค์กรให้เกิดข้ึนกบัพนกังาน

ทุกคน รวมทั้งผูบ้ริหารดว้ยกนัท่ีส่งผลต่อการมีส่วนร่วมในกระบวนการต่างๆท่ีจดัทาํข้ึนเพื่อพฒันา

องคก์รใหมุ้่งไปสู่ความเป็นเลิศในดา้นการจดัการภายใน ไดแ้ก่ การรักษามาตรฐาน การผลิตสินคา้ท่ี
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มีคุณภาพ การสร้างความเช่ือมัน่ในความปลอดภยัในการผลิตใหก้บัพนกังานและการบริการลูกคา้ท่ี

มีประสิทธิภาพรวมถึงการดูแลรักษาส่ิงแวดลอ้ม 

 สรุปได้ว่า ปัจจัยทางการบริหารคือทรัพยากรท่ี มีความสําคัญในการนํามาใช้ใน

กระบวนการบริหารเพื่อให้เกิดประสิทธิผล ซ่ึงผูว้ิจยัไดใ้ห้ความสําคญักบัปัจจยั 4 ดา้น ท่ีจะนาํมาศึกษา 

คือ ด้านกําลังคน (Man) ด้านงบประมาณ (Money) ด้านวสัดุอุปกรณ์  (Material) และด้านการจัดการ 

(Management) 

 

7. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

 7.1 งานวจัิยในประเทศ 

  จากการทบทวนเอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัประสิทธิผลการให้บริการ มีงานวจิยั

ดงัต่อไปน้ี 

  ปราณี  อินทวงศ์ (2550,หน้า 58-65) ศึกษาวิจยัเร่ือง “ประสิทธิผลการให้บริการ

ของเทศบาลตาํบลบางกะดี อาํเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี” ผลการวิจัยพบว่า ประสิทธิผลการ

ให้บริการของเทศบาลตาํบลบางกะดี อาํเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี โดยภาพรวมและรายดา้นอยู่ใน

ระดบัมาก เรียงลาํดบัตามค่าคะแนนเฉล่ีย คือ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 

และด้านอาคารสถานท่ี ผลการศึกษาเปรียบเทียบประสิทธิผลการให้บริการของเทศบาลตาํบล 

บางกะดี จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล  ทั้ งในภาพรวมและรายด้าน พบว่า ผูม้าใช้บริการท่ีมีเพศ

ต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัผลการให้บริการของเทศบาลตาํบลบางกะดี โดยภาพรวมไม่แตกต่าง

กนั เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก ผูม้าใช้บริการเพศหญิงมีความ

คิดเห็นเก่ียวกบัผลการให้บริการของเทศบาลตาํบลบางกะดีมากกว่าเพศชาย ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีอายุ

ต่างกัน มีความคิดเห็นเก่ียวกับผลการให้บริการของเทศบาลตาํบลบางกะดีโดยภาพรวม ด้าน

เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และดา้นอาคารสถานท่ี ไม่แตกต่างกนั ส่วนดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกพบวา่ 

แตกต่างกัน แต่เม่ือทดสอบเป็นรายคู่ไม่พบความแตกต่าง  ผูม้าใช้บริการท่ีมีระดับการศึกษา 

สถานภาพสมรส รายได้ และระยะเวลา ท่ีอาศยัในพื้นท่ีต่างกัน มีความคิดเห็นเก่ียวกับผลการ

ใหบ้ริการของเทศบาลตาํบลบางกะดี โดยภาพรวมและรายดา้น ไม่แตกต่างกนั 

  อุไร ภาควิชัย   (2552) ศึกษาวิจัยเร่ือง  “ประสิทธิผลการให้บริการสาธารณะของ

องคก์ารบริหารส่วนตาํบลศาลายา อาํเภอพุทธมณฑล จงัหวดันครปฐม” ผลการวจิยัพบวา่ ความคิดเห็น

ของประชาชนท่ีมีต่อระดบัประสิทธิผลการให้บริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลศาลายา 

อาํเภอพุทธมณฑล จงัหวดันครปฐม แบ่งเป็น 4 ดา้น โดยประชาชนสะทอ้นให้เห็นว่า การให้บริการ
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สาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลศาลายา ตอ้งปรับปรุงและตอ้งเสนอแนะแกไ้ขในภาพรวม 

1 ด้าน คือ ด้านงานพัฒนาโครงสร้างพื้นฐาน คิดเป็นร้อยละ  53 ส่วนอีก 3 ด้าน อยู่ในเกณฑ์ท่ี

ประชาชนสะทอ้นให้เห็นวา่การให้บริการสาธารณะมีประสิทธิผลสามารถตอบสนองความตอ้งการ

ของประชาชนได้สูงท่ีสุด คือ ด้านการส่งเสริมคุณภาพชีวิต คิดเป็นร้อยละ 53.6 รองลงมา คือ  

ดา้นงานบริการอ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 51.4 และดา้นสาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้มคิดเป็นร้อยละ 50.7 

ตามลาํดบั แนวทางและขอ้เสนอแนะในการเพิ่มประสิทธิผลในการใหบ้ริการสาธารณะขององคก์าร

บริหารส่วนตาํบลศาลายา อาํเภอพุทธมณฑล จงัหวดันครปฐม ดา้นงานพฒันาโครงสร้างโดยให้มี

การพฒันาอยา่งทัว่ถึง  ดา้นสาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้มใหค้วามรู้ความเขา้ใจดา้นสาธารณสุขและใช้

ทรัพยากรธรรมชาติอยา่งคุม้ค่า ดา้นการส่งเสริมคุณภาพชีวิตจดัฝึกอบรมสัมมนาเพื่อส่งเสริมอาชีพ

และใหไ้ดรั้บการศึกษาท่ีสูงข้ึน ดา้นงานบริการอ่ืนๆประชาสมัพนัธ์ให้ประชาชนทราบถึงกิจกรรมท่ี

องคก์ารบริหารส่วนตาํบลจดัข้ึนการใหค้วามสําคญัต่อนโยบายแต่ละดา้นของคณะผูบ้ริหารองคก์าร

บริหารส่วนตาํบลศาลายาเก่ียวกบัพฒันาการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตาํบล

ศาลายา อาํเภอพุทธมณฑล จงัหวดันครปฐม ไดจ้ดัลาํดบัความสําคญัดงัน้ี ลาํดบัท่ี 1 ดา้นงานพฒันา

โครงสร้างพื้นฐาน  ลําดับท่ี  2 ด้านการส่งเสริมคุณภาพชีวิต  ลําดับท่ี  3 ด้านสาธารณสุขและ

ส่ิงแวดลอ้มและลาํดบัท่ี 4 ดา้นงานบริการอ่ืนๆ 

  พระมหาเตชินท์ สิทฺธาภิภู  (ผากา) (2555) ศึกษาวิจัยเร่ือง “ประสิทธิผลการ

ให้บริการของเทศบาลตาํบลดงเยน็ อาํเภอเมือง จงัหวดัมุกดาหาร” ผลการวจิยัพบวา่ ระดบัประสิทธิผล

การให้บริการแก่ประชาชนของเทศบาลตาํบลดงเย็น อาํเภอเมือง จงัหวดัมุกดาหาร ภาพรวมอยู่ใน

ระดบัมาก ( = 3.53) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียตามลาํดบั คือ 

ดา้นอาคารสถานท่ี (   = 3.58) ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก (    = 3.51) ส่วนดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

(   = 3.49) อยู่ในระดบัปานกลาง การเปรียบเทียบระดบัประสิทธิผลการให้บริการแก่ประชาชนของ

เทศบาลตาํบลดงเย็น อาํเภอเมือง จงัหวดัมุกดาหาร พบว่าประชาชนท่ีมีอายุต่างกัน มีทัศนะใน

ประสิทธิผลการให้บริการแก่ประชาชนของเทศบาลตาํบลดงเย็น อาํเภอเมือง จงัหวดัมุกดาหาร 

แตกต่างกนั ในขณะท่ีเพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีทศันะไม่แตกต่างกนั 

ปัญหาอุปสรรคต่อการให้บริการของเทศบาลตาํบลดงเย็น อาํเภอเมือง จงัหวดัมุกดาหาร ด้าน

เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ คือ เจา้หน้าท่ีขาดมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี มีความรักในงานให้บริการน้อย เอกสาร

อธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการในดา้นต่างๆยงัไม่เพียงพอ ดา้นอาคารสถานท่ี สภาพแวดลอ้มโดยรวม

ไม่เหมาะสม ด้านส่ิงอํานวยความสะดวก ขาดเจ้าหน้าท่ีแนะนําขั้นตอนการให้บริการและ

ประชาสัมพนัธ์ 
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  ตอ้งตา เรืองฤทธ์ิ (2560) ศึกษาวิจยัเร่ือง “ประสิทธิผลในการให้บริการขององคก์าร

บริหารส่วนตาํบลหัวโพธ์ิ อาํเภอสองพี่น้อง จงัหวดัสุพรรณบุรี” ผลการวิจยัพบว่า 1) ประสิทธิผล

ในการให้บริการโดยวดัจากระดบัความพึงพอใจของประชาชนในการใชบ้ริการขององคก์ารบริหาร

ส่วนตาํบลหัวโพธ์ิ อาํเภอสองพี่น้อง จงัหวดัสุพรรณบุรี โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลางใน

ขณะท่ีรายดา้นทุกดา้นอยูใ่นระดบัปานกลางเช่นเดียวกนั เรียงลาํดบัจากดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากไปหา

นอ้ยไดด้งัน้ี ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก ดา้นอาคาร/สถานท่ีดา้นพนกังานผูใ้ห้บริการ ดา้นขั้นตอน

การให้บริการ และด้านกระบวนการให้บริการ 2) ประชาชนมีความพึงใจในการใช้บริการ 

โดยภาพรวมแตกต่างกนั เม่ือจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลด้านอายุ อาชีพ ประเภทการใช้บริการ 

และ 3) แนวทางการแกไ้ขปัญหาการให้บริการควรเร่ิมตั้งแต่ กิริยามารยาท การพูดจา ของพนกังาน 

ผูใ้ห้บริการ ขั้นตอนกระบวนการในการใหบ้ริการตอ้งไม่มากเกินไป ระยะเวลาในการรอคิวตอ้งสั้น

กวา่ท่ีเป็นอยู่  การประชาสัมพนัธ์ การให้ขอ้มูลข่าวสารต่างๆไม่เขา้ถึงประชาชน ป้ายบอกสถานท่ี

ต่างๆ ควรมีความชดัเจน อุปกรณ์อาํนวยความสะดวกตอ้งมีอยา่งเพียงพอควรปรับปรุงถนนในการ

เดินทางไปสถานท่ีตั้ง และตอ้งใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั 

  ชาํนาญ ชูรัตน์ (2561) ศึกษาวิจยัเร่ือง “ประสิทธิผลการให้บริการของโรงพยาบาล

พทัลุง อาํเภอเมือง จงัหวดัพทัลุง” พบว่า ผลการศึกษาประสิทธิผลการให้บริการของโรงพยาบาล

พทัลุง อาํเภอเมือง จงัหวดัพทัลุง โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (  = 3.83) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น

ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมาก  โดยมีค่าเฉล่ียตามลําดับ  คือ ด้านบริการ (   = 3.89) รองลงมา  คือ 

สภาพแวดล้อมภายนอก (  = 3.86) ด้านประชาประชาสัมพันธ์ (   = 3.83) ส่วนท่ีมีค่าเฉล่ีย 

น้อยท่ีสุด คือ ด้านสภาพแวดลอ้มภายในหน่วยงาน (  = 3.71) การเปรียบเทียบประสิทธิผลการ

ให้บริการของโรงพยาบาล พบวา่ ประชาชนท่ีมี อายุ เพศ การศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

มีทัศนคติไม่ต่างกัน แต่ประชาชนท่ีมีสิทธิการรักษาเบิกจ่ายตรงและประกันสังคมมีทัศคติใน

ประสิทธิผลการให้บริการของโรงพยาบาลพทัลุงแตกต่างกนั ปัญหาและอุปสรรคต่อการให้บริการ

ของโรงพยาบาลพทัลุง คือ เจา้หน้าท่ีขาดมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีในการบริการ เอกสารอธิบายขั้นตอน

การให้บริการในดา้นต่างๆยงัไม่เพียงพอ ระยะเวลาในการรอคอยนาน สถานท่ีจอดรถไม่เพียงพอ 

สถานท่ีสําหรับการนัง่รอของญาติไม่เพียงพอ ห้องนํ้ าไม่สะอาด ขอ้เสนอแนะต่อการให้บริการของ

โรงพยาบาล ดา้นเจา้หนา้ท่ีควรมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีและสร้างความรักในงานบริการ ลดระยะเวลาใน

การรอคอยในการให้บริการแต่ละขั้นตอน ดา้นอาคารสถานท่ีควรปรับปรุงเร่ืองความสะอาดของ

ห้องนํ้ า สถานท่ีจอดรถ ด้านการประชาสัมพนัธ์ควรเพิ่มส่ือในการประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนการ

ใหบ้ริการในแผนกต่างๆแก่ผูรั้บบริการ 
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  สรุปองค์ความรู้เก่ียวกบัประสิทธิผลการให้บริการขา้งตน้ อาจกล่าวไดว้่า การวดั

ประสิทธิผลการให้บริการสามารถวดัได้ในเร่ืองของการตอบสนองต่อความต้องการของคน

ส่วนรวม การปรับเปล่ียนบริการให้สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงไป การให้บริการดว้ย

ความเต็มใจ การให้บริการอย่างเพียงพอ ความสะดวกสบายในการไปใช้บริการความเพียงพอของ

ส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ 

 7.2 งานวจัิยต่างประเทศ 

  โบวแ์มน และนอร์แมน (2518, หน้า 9) ไดท้าํการศึกษาความคิดเห็นของนกัศึกษา

มหาวิทยาลยัไวโอมิง พบวา่ การให้บริการสาธารณะโดยหน่วยงานของรัฐมีความคล่องตวันอ้ยกวา่

การให้บริการสาธารณะโดยภาคเอกชน ประเด็นสําคญัท่ีทาํให้เกิดความแตกต่าง คือ คุณภาพของ

ผูป้ฏิบติังานหรือผูใ้ห้บริการและลกัษณะการปฏิบติังาน กล่าวคือ ผูใ้ห้บริการในภาคเอกชนจะมี

ความกระตือรือร้นท่ีดีกวา่ มีแรงจูงใจสูงกวา่สวสัดิการ ตลอดจนมีความพอใจในงานสูงกวา่ดว้ย อีก

ทั้งดา้นลกัษณะการปฏิบติังานสําหรับภาคเอกชนแลว้จะมีการให้ขอ้มูลข่าวสารท่ีดี มีรูปแบบท่ีเป็น

มาตรฐานในการใหบ้ริการและไม่มีลกัษณะของงานแบบประจาํวนั 

  การ์เบ รียล อัลมอนด์  และซิดนีย์ เวอร์บาร์  (2523, หน้า 121) ได้ศึกษาเร่ือง  

“The Civil Culture” โดยศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเจา้หน้าท่ีตาํรวจ 

พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการของตาํรวจท่ีปฏิบติัอยา่งเสมอภาคเท่าเทียมกนั 



บทที ่3 

วธีิดาํเนินการศึกษา 

 

 

 การศึกษาเร่ือง “ประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง 

จงัหวดัเชียงใหม่” เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ซ่ึงเป็นการเก็บขอ้มูลในช่วงระยะเวลา

ใดเวลาหน่ึงเพียงคร้ังเดียวโดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูลและ

วเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยวธีิการทางสถิติ ผูว้จิยัไดด้าํเนินการตามลาํดบัขั้นตอน ดงัน้ี 

 1. รูปแบบการศึกษา 

 2. แหล่งขอ้มูล 

 3. ประชากรท่ีศึกษาและกลุ่มตวัอยา่ง 

 4. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 

 5. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 6. การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 7. ระยะเวลาและขั้นตอนในการดาํเนินงาน 

 8. งบประมาณ 

 

1. รูปแบบการศึกษา 

 

 การวจิยัเร่ือง ประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง 

จงัหวดัเชียงใหม่ เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยผูว้จิยัไดก้าํหนดขั้นตอน ดงัน้ี 

 1.1 ศึกษาหลกัการ แนวคิดทฤษฎี ระเบียบ และผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 1.2 กาํหนดกรอบแนวคิด หวัขอ้ปัญหา และวตัถุประสงคใ์นการวจิยั 

 1.3 กาํหนดกลุ่มประชากร และกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั 

 1.4 สร้างเคร่ืองมือสาํหรับเก็บขอ้มูลการวจิยัร่วมกบัอาจารยท่ี์ปรึกษา 

 1.5 นาํเคร่ืองมือเสนอผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบเพื่อปรับปรุงแกไ้ขใหส้มบูรณ์ 

 1.6 ดาํเนินการส่งขอ้มูลใหก้ลุ่มตวัอยา่ง และเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 1.7 วเิคราะห์ขอ้มลูและแปลผลขอ้มูล 

 1.8 สรุปและรายงานผลการศึกษาวจิยั 
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2. แหล่งข้อมูล 

 

 2.1 ข้อมูลปฐมภูมิ  (Primary Data) เป็นข้อมูลหรือข้อเท็จจริงท่ีได้จากการเก็บ

รวบรวมขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลโดยตรง ขอ้มูลศึกษาจากภาคสนาม (Field Study) ท่ีผูศึ้กษาเป็นผูท้าํ

การเก็บขอ้มูลดว้ยตนเอง โดยใชว้ธีิการตอบแบบสอบถาม (Questionnaires) ท่ีผูว้จิยัสร้างข้ึน 

 2.2 ข้อมูลทุติยภูม ิ(Secondary Data) เป็นขอ้มูลหรือขอ้เทจ็จริงท่ีไดจ้ากการนาํขอ้มูลท่ี

ผูอ่ื้นรวบรวมไวอ้ย่างเป็นระบบ มาใช้งานโดยไม่ตอ้งลงมือเก็บรวบรวมขอ้มูลเอง เช่น ขอ้มูลท่ีได้

จากการศึกษาเอกสาร (Documentary Study) ซ่ึงจะได้จากหนังสือ เอกสาร วารสาร งานวิจยั และ

วิทยานิพนธ์ เป็นตน้ ตลอดรวมถึงบทความท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นขอ้มูลสําหรับกาํหนดกรอบแนวคิด 

และลกัษณะประเด็นปัญหาการศึกษาของงานวจิยัคร้ังน้ี 

 

3. ประชากรทีศึ่กษาและกลุ่มตัวอย่าง 

 

 3.1 ประชากรทีใ่ช้ในการศึกษาวจิยั 

  ผูศึ้กษาไดก้าํหนดกลุ่มประชากร คือ ประชากรในเขตอาํเภอเมืองเชียงใหม่ จาํนวน 

227,443  คน (อา้งอิงจากกลุ่มงานยุทธศาสตร์และขอ้มูลเพื่อการพฒันาจงัหวดั สํานักงานจงัหวดั

เชียงใหม่ ขอ้มูล ณ วนัท่ี 31 ธนัวาคม 2561) 

 3.2 กลุ่มตัวอย่าง 

  กรณี ของกลุ่มตัวอย่าง คือ ผู ้มาใช้บ ริการท่ีทําการไปรษณี ย์ตลาดคําเท่ียง  

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ โดยกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างจากสูตรคาํนวณของ ทาโร ยามาเน่ 

(Taro Yamane) ซ่ึงกําหนดความคลาดเคล่ือนท่ีเกิดข้ึนจากการสุ่มตัวอย่างไว้ท่ี  5% หรือ 0.05  

ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95%  

  การหาขนาดของกลุ่มตัวอย่าง สามารถหาได้โดยใช้สูตรคาํนวณของยามาเน่ 

(Yamane, 1973 : 729) ดงัน้ี 

 

n       =   N/(1 + Ne2) 

     เม่ือ         n        หมายถึง    ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

N       หมายถึง    ขนาดของประชากร 

              e      หมายถึง ความคลาดเคล่ือนท่ีอาจเกิดข้ึนจากการสุ่ม 

ตวัอยา่ง 
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ผูว้จิยักาํหนดใหค้่าความคลาดเคล่ือน e          =          0.05 

จะไดข้นาดตวัอยา่งท่ีเหมาะสมคือ  n          =          227,443 /(1+(227,443 x 0.052)) 

=          399.30 

 

47จากตวัอยา่งท่ีได ้หรือ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง มีค่าเท่ากบั    399.30 

47ดงันั้น จะตอ้งเก็บแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่งดงักล่าวจาํนวน  400 คน 

 

4. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 

 

 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อการวิจัยคร้ังน้ี  ผู ้ศึกษาใช้เคร่ืองมือ

แบบสอบถาม (Questionnaire) เชิงปริมาณ การจดัทาํแบบสอบถามมาใชใ้นการเก็บขอ้มูล มีขั้นตอน

การสร้างเคร่ืองมือ ดงัน้ี 

 4.1 ศึกษาเทคนิคและวิธีการสร้างแบบสอบถามจากงานวิจยัต่างๆท่ีเก่ียวกบัปัจจยัหรือ 

ตวัแปรต่างๆท่ีมีอิทธิพลต่อความคิดเห็นของผูรั้บบริการ เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

 4.2 รวบรวมข้อมูลท่ีจะใช้ในการสร้างแบบสอบถาม โดยศึกษาคน้ควา้จากหนังสือ

วารสาร เอกสารและส่ิงพิมพต่์างๆ 

 4.3 ศึกษาสภาพความเป็นจริงของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง ในเร่ืองท่ีเก่ียวกบั

บทบาทภารกิจ หน้าท่ีความรับผิดชอบ ทรัพยากรสารนิเทศ การให้บริการ ตลอดจนพฒันาการใน

ดา้นต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง 

 4.4 สร้างแบบสอบถามให้สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคแ์ละสอดคลอ้งกบัปัจจยัหรือตวั

แปรท่ีใชใ้นการศึกษา สร้างแบบสอบถามฉบบัร่างแลว้นาํไปให้ผูมี้ประสบการณ์หรือผูเ้ช่ียวชาญได้

ตรวจสอบและแนะนําขอ้บกพร่อง จากนั้นจึงนาํมาปรับปรุงแก้ไขและพิมพ์เป็นแบบสอบถามท่ี

สมบูรณ์ต่อไป 

 4.5 ลกัษณะแบบสอบถามท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูล แบ่งเป็น 4 ตอน 

  ตอนที ่1 เป็นขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 

และอาชีพ มีลกัษณะเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) 

  ตอนที ่2 เป็นแบบสอบถามเพื่อวดัระดบัประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทาํการ

ไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ มีลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 

(Rating Scale) 5 ระดบั คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 
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  ตอนที ่3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจยัการบริหาร 4Ms มีลักษณะเป็นแบบ

มาตราส่วนประมาณค่า (Rating  Scale) 5 ระดบั คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 

  ตอนที ่4 เป็นแบบสอบถามการแสดงความคิดเห็นและแนวทางการพัฒนา

ประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ มี

ลกัษณะเป็นคาํถามปลายเปิด (Open Ended Question)  

 4.1 การสร้างเคร่ืองมือและการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 

  4.1.1 การสร้างเคร่ืองมือ 

   1) ศึกษาแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทาํการ

ไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง  จงัหวดัเชียงใหม่ แล้วนํามาเป็นกรอบปัจจยัให้ครอบคลุมกับ

เน้ือหาและวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการศึกษา 

   2) สร้างแบบสอบถามตามกรอบแนวคิดการวิจยั โดยแบ่งแบบสอบถาม

ออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

    ส่วนที ่1 ข้อมูลทั่วไปของผู ้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ  ระดับ

การศึกษา และอาชีพ มีลกัษณะเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) จาํนวน 4 ขอ้ 

    ส่วนที ่2 แบบสอบถามเพื่อวดัระดบัประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทาํ

การไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ มีลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 

(Rating Scale) โดยใช้ประเด็นต่างๆ (ตวัแปรตาม) วดัจากความคิดเห็นของประชาชนในการใช้

บริการ จาํนวน 33 ขอ้ ประกอบดว้ย  4 ประเด็น ไดแ้ก่ 

    - ดา้นกระบวนการหรือขั้นตอนการใหบ้ริการ มีขอ้คาํถามทั้งหมด 8 ขอ้  

     ไดแ้ก่  ขอ้ท่ี 1-8 

    - ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  มีขอ้คาํถามทั้งหมด 10 ขอ้ ไดแ้ก่ ขอ้ท่ี 9-18 

    - ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก  มีขอ้คาํถามทั้งหมด 9 ขอ้ ไดแ้ก่ ขอ้ท่ี 19-27 

    - ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ  มีขอ้คาํถามทั้งหมด 6 ขอ้ ไดแ้ก่ ขอ้ท่ี 28-33 

    ส่วนที ่3 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัการบริหาร 4Ms มีลกัษณะเป็นแบบ

มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยใชป้ระเด็นต่างๆ (ตวัแปรอิสระ) วดัจากความคิดเห็นของ

ประชาชนในการใชบ้ริการจาํนวน 9 ขอ้ ประกอบดว้ย 4 ดา้น ดงัน้ี 

    - ปัจจยัดา้นคน (Man) มีขอ้คาํถามทั้งหมด 2 ขอ้ ไดแ้ก่ ขอ้ท่ี 34-35 

    - ปัจจยัดา้นเงินทุน (Money) มีขอ้คาํถามทั้งหมด 2 ขอ้ ไดแ้ก่ ขอ้ท่ี 36-37 

    - ปัจจยัดา้นวสัดุอุปกรณ์ (Materials) มีขอ้คาํถามทั้งหมด 3 ขอ้ ไดแ้ก่ 

     ขอ้ท่ี 38-40 
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    - ปัจจยัดา้นการจดัการ (Management)  มีขอ้คาํถามทั้งหมด 2 ขอ้ ไดแ้ก่   

     ขอ้ท่ี 41-42 

    แบบสอบถามในส่วนท่ี 2 และ ส่วนท่ี 3 น้ีมีเกณฑ์การใหค้ะแนน ตามแบบ

ของ ลิเคอร์ท (Likert Scale) มี 5 ระดับ คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด กาํหนดให้

ผูต้อบเลือกตอบ (Check List) ซ่ึงผูว้จิยักาํหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนนแต่ละขอ้ ดงัน้ี 

    คะแนน 5 ระดบัความคิดเห็น มากท่ีสุด 

    คะแนน 4 ระดบัความคิดเห็น มาก 

    คะแนน 3 ระดบัความคิดเห็น ปานกลาง  

    คะแนน 2 ระดบัความคิดเห็น นอ้ย 

    คะแนน 1 ระดบัความคิดเห็น นอ้ยท่ีสุด 

    ส่วนที ่4 แบบสอบถามการแสดงความคิดเห็นและแนวทางการพฒันาของ

ผูต้อบแบบสอบถามในส่วนน้ี มีลักษณะเป็นคาํถามแบบปลายเปิด (Open Ended Question) เป็น

คาํถามท่ีเปิดโอกาสให้ผูต้อบสามารถตอบได้อย่างเต็มท่ี ซ่ึงคาดว่าน่าจะได้คาํตอบท่ีแน่นอน

สมบูรณ์ ตรงกบัสภาพความเป็นจริง ประกอบดว้ย  

    1) ปัญหาและอุปสรรค ท่ีเกิดจากการใหบ้ริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาด

คาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  

    2) แนวทางการพฒันาเพื่อปรับปรุงงานบริการใหมี้ประสิทธิผลยิง่ข้ึน 

  4.1.2 การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 

   1) นาํแบบสอบถามท่ีสร้างเสร็จเรียบร้อยแลว้โดยหาค่าความเท่ียงตรง (Index 

of consistency : IOC) ของเคร่ืองมือการวิจยั เร่ืองประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณีย์

ตลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ เพื่อประเมินความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญท่ีมีต่อข้อ

คาํถาม มีความเหมาะสมในการนาํไปใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวิจยั ซ่ึงจะทาํ

การประเมินความเท่ียงตรงในตอนท่ี 2 และตอนท่ี 3 โดยได้กาํหนดเกณฑ์ในการพิจารณาความ

เท่ียงตรง ดงัน้ี 

     +1         =        แน่ใจวา่คาํถามมีความเหมาะสม  

       0         =        ไม่แน่ใจวา่คาํถามมีความเหมาะสมหรือไม่  

      -1         =        แน่ใจวา่คาํถามไม่มีความเหมาะสม 

    สําหรับผูเ้ช่ียวชาญท่ีตรวจสอบความเท่ียงตรงของแบบสอบถามมีจาํนวน 

3 ท่าน ดงัน้ี 
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    (1) อาจารย ์ดร.จาํเนียร ราชแพทยาคม ตาํแหน่ง อาจารยป์ระจาํสาขาวิชา

วทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 

    (2) อาจารย ์ดร.อิศเรศ ศนัสนียว์ิทยกุล ตาํแหน่ง อาจารยป์ระจาํสาขาวชิา

วทิยาการจดัการมหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 

    (3) รองศาสตราจารย์ ดร.เฉลิมพงศ์ มีสมนัย  ตาํแหน่ง อาจารย์ประจาํ

สาขาวชิาวทิยาการจดัการมหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 

   2) นําแบบสอบถามจากผูเ้ช่ียวชาญทั้ ง 3 ท่าน มาคาํนวณหาค่าดัชนีความ

สอดคลอ้ง ซ่ึงคาํนวณจากความสอดคลอ้งระหวา่งประเด็นท่ีตอ้งการวดักบัคาํถามท่ีสร้างข้ึน ดชันีท่ี

ใชแ้สดงค่าความสอดคลอ้ง เรียกวา่ ดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้คาํถามและวตัถุประสงค ์

(Item-Objective Congruence Index : IOC) 

 

47ค่าดชันีความสอดคลอ้งท่ียอมรับไดต้อ้งมีค่าตั้งแต่ 0.50 ข้ึนไป47 (กรมวชิาการ, 2545 : 65) จากสูตร 

 

N

R
IOC

∑=  

   ∑R   =    ผลรวมคะแนนความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 

          N   =    จาํนวนผูเ้ช่ียวชาญ 

 

กาํหนดให ้               ∑R      =         39.34 

       N      =          42 

ค่า IOC    =         39.34 /42  

ดงันั้น  IOC มีค่าเท่ากบั = 0.94    

 

   3) นาํแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไ้ขให้เป็นฉบบัสมบูรณ์สําหรับนาํไปใช้

ในการเก็บขอ้มูลจริง 
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5. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 

 ผูศึ้กษาจะใชว้ธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี 

 5.1 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

จากการสาํรวจกลุ่มตวัอยา่ง (Sample survey) ขอ้มูลท่ีผูศึ้กษาจะตอ้งเก็บรวบรวมจากผูใ้หข้อ้มูลหรือ

แหล่งท่ีมาของขอ้มูลโดยตรง คือ แบบสอบถาม ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือท่ีผูศึ้กษาสร้างข้ึน  

 5.2 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary data) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากเอกสาร

ต่างๆ การเก็บรวบรวมขอ้มูลส่วนน้ีมีวิธีการดาํเนินการท่ีสําคญั คือ การเก็บรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบั

แนวคิด ทฤษฎีต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํ

เท่ียง อําเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ จากวรรณกรรม ได้แก่ หนังสือตํารา รายงาน บทความ 

พจนานุกรม สารานุกรม คู่มือรายงานประจาํปี หรือ ส่ิงพิมพรู์ปแบบต่างๆ ตลอดจนส่ือออนไลน์  

ในการนาํมาประมวลวเิคราะห์และสังเคราะห์เพื่อใชส้ร้างเคร่ืองมือสาํหรับการวจิยั 

  ผูศึ้กษามีขั้นตอนในการเก็บรวบรวมขอ้มูลทุติยภูมิ ดงัน้ี 

  5.2.1 รวบรวมเอกสาร ผูศึ้กษาเก็บรวบรวมขอ้มูลจากหนังสือ บทความ งานวิจยั

และเอกสารส่ิงพิมพ์ต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาด 

คาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ เพื่อจดัทาํแบบสอบถาม 

  5.2.2 การทําหนังสือขออนุญาต ผูศึ้กษาไดส้ร้างแบบสอบถาม และทาํหนงัสือถึง

ผูจ้ดัการท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ เพื่อขอใชส้ถานท่ีเก็บรวบรวม

ขอ้มูล 

  5.2.3 ในการแจกแบบสอบถาม ผูศึ้กษาใช้วิธีการแจกแบบสอบถามให้กับกลุ่ม

ตัวอย่างโด ยตรง  คื อ  แจก แบ บ ส อ บ ถ าม ให้ กับ ผู ้ม าใช้บ ริก าร ท่ี ทําก ารไป รษ ณี ย์ต ล าด 

คาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จาํนวน 400 คน และรับแบบสอบถามกลบัคืนดว้ยตนเอง 
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6. การวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ผูศึ้กษาจะใชก้ารวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ มีรายละเอียดดงัน้ี 

 6.1 การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) 

  หลงัจากท่ีไดท้าํการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามเรียบร้อยแลว้ นาํขอ้มูลท่ี

ได้ไปวิเคราะห์ข้อมูลด้วยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ (IBM SPSS 

Statistics) มาใชเ้ป็นเคร่ืองมือสาํหรับการวเิคราะห์ขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล มีดงัน้ี 

  6.1.1 สถติิพรรณนา (Descriptive Statistics) 

   1) การวิเคราะห์ขอ้มูลสถานภาพทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม (แบบสอบถาม

ส่วนท่ี 1) สถิติท่ีใช ้คือ การแจกแจงค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 

    - การหาค่าความถ่ีและค่าร้อยละ (Percentage) ของขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคล

ของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา และอาชีพ พร้อมนาํเสนอผลในรูปของตารางและ

การบรรยาย 

   2) การวิเคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิผลการให้บริการของท่ี

ทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ (แบบสอบถามส่วนท่ี 2) โดยการหา

ค่าเฉล่ีย  (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  (Standard deviation) ของผู ้ใช้บริการท่ีทําการ

ไปรษณีย์ตลาดคาํเท่ียง อําเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ พร้อมนําเสนอผลในรูปของตารางและ 

การบรรยายในแต่ละดา้น 

   3) การวิเคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัการบริหาร 4Ms (แบบสอบถาม

ส่ วนท่ี  3) โดยการหาค่ าเฉล่ี ย   (Mean)  และค่ าส่ วนเบ่ี ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)  ของ

ผูใ้ช้บริการต่อประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทําการไปรษณีย์ตลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดั

เชียงใหม่ พร้อมนาํเสนอผลในรูปของตารางและการบรรยายในแต่ละดา้น 

   เกณฑ์การให้คะแนนเพื่อวดัระดับประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทาํการ

ไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียงอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ โดยการแปลผลแบบสอบถามตามแบบลิเคอร์ท 

(Likert Scale) เม่ือผูว้จิยัเก็บขอ้มูลจากผูต้อบแบบสอบถามและนาํมาหาค่าเฉล่ีย (  ) ซ่ึงจะสามารถ

แปลผลความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถาม ตามแนวคิด Likert Rating Scales ไดแ้บ่งมาตราส่วน

ออกเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 

 

 

 



44 

   1. เกณฑ์การให้คะแนน 

 

        คะแนน   ระดับของประสิทธิผลการให้บริการ               

                                                        ของทีท่าํการไปรษณย์ีตลาดคําเทีย่ง   

5          มากท่ีสุด 

4                 มาก 

3                 ปานกลาง  

2           นอ้ย  

1           นอ้ยท่ีสุด 

 

   2. เกณฑ์การแปลผลค่าเฉลีย่ 

    ช่วงค่าเฉลีย่   ระดับของประสิทธิผลการให้บริการ  

         ของทีท่าํการไปรษณย์ีตลาดคําเทีย่ง   

4.50-5.00    มีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด 

3.50-4.49    มีความคิดเห็นในระดบัมาก 

2.50-3.49    มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง 

1.50-2.49     มีความคิดเห็นในระดบันอ้ย 

1.00-1.49    มีความคิดเห็นในระดบันอ้ยท่ีสุด 

 

  6.1.2 สถิติอนุมาน (Inferential Statistics) สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลกลุ่ม

ตวัอยา่งท่ีเป็นตวัแทนของประชากรซ่ึงสามารถนาํผลการวิเคราะห์นั้นไปสรุปอา้งถึงประชากรได้

โดยใช้ทฤษฎีความน่าจะเป็น สถิติเชิงอนุมานประกอบด้วย การประมาณค่าพารามิเตอร์ใน

ประชากร (Estimation) และการทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis Testing) โดยการทดสอบความ

แตกต่างระหว่างตวัแปรอิสระกับตวัแปรตามใช้สถิติ (t-test) สําหรับเปรียบเทียบความแตกต่าง

ระหว่างตัวแปรอิสระท่ีมี 2 กลุ่ม จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล  ได้แก่ เพศ สําหรับการทดสอบ

สมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่มข้ึนไป จาํแนกตามปัจจยั

ส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ ระดบัการศึกษา และอาชีพ สถิติท่ีใช้ คือ การทดสอบ ค่าเอฟ (F-Test) ด้วย

วธีิการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และหากพบวา่มีความแตกต่างอยา่ง

มีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ  0.05  จะทาํการทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีการ LSD (Least 

significant difference test) 
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ความแปรปรวนรวม = ความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม + ความแปรปรวนภายในกลุ่ม 

(Total Variance = Between-Group Variance + Within-Group Variance) 

 

   - ความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม เป็นค่าท่ีแสดงให้เห็นถึงขนาดของความ

แตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มต่างๆ ซ่ึงเป็นผลสาํคญัของตวัแปรอิสระท่ีศึกษา 

   - ความแปรปรวนภายในกลุ่ม เป็นค่าท่ีแสดงให้เห็นถึงคะแนนแต่ละตวัท่ี

รวบรวมไดภ้ายในกลุ่ม ซ่ึงเป็นผลของตวัแปรอ่ืนๆท่ีทาํใหค้ลาดเคล่ือนไป ค่าท่ีคาํนวณไดน้ี้ เรียกวา่ 

ค่าความคลาดเคล่ือน 

 

7. ระยะเวลาและขั้นตอนในการดําเนินงาน 

 

 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ผูศึ้กษาได้กําหนดระยะเวลาท่ีจะดําเนินการวิจยั ตั้ งแต่เร่ิมต้น

จนกระทัง่ส้ินสุด เร่ิมดาํเนินการวิจยั ตั้งแต่เดือนตุลาคม 2561 – เดือนมิถุนายน 2562 รวมระยะเวลา 

9 เดือน โดยมีขั้นตอนในการดาํเนินการดงัน้ี 

 

ลาํดับ ข้ันตอนการดําเนินงาน 

ระยะเวลาทาํการวจัิย 

ปี 2561 ปี 2562 

ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค ม.ิย. 

1. 
ศึกษาเอกสารและขอ้มูล

วจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง       
   

2. 
ออกแบบเสนอโครงร่าง

การวจิยัและเคร่ืองมือวจิยั 

 

     
   

3. ลงพื้นท่ีเก็บรวมรวมขอ้มูล 
   

 

  
   

4. 
ดาํเนินการวเิคราะห์และ

แปรผลขอ้มูล     

 

 
   

5. 
จดัพิมพรู์ปเล่มรายงานวจิยั

ฉบบัสมบูรณ์       

 
  

6. นาํเสนอผลงานวจิยั 
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8. งบประมาณ 

 

 งบประมาณท่ีคาดว่าจะใช้ในการดําเนินการวิจยั จาํนวนทั้ งส้ิน 3,500 บาท โดยมี

รายละเอียด ดงัน้ี 

 

ลาํดับ รายการ จํานวนเงิน (บาท) 

1. 

2. 

ค่าจดัทาํแบบสอบถาม 

ค่าจดัทาํรูปเล่มการศึกษาคน้ควา้อิสระ 

  500.00  บาท 

3,000.00  บาท 

 รวม 3,500.00  บาท 

 

แนวทางในการเสนอผลงาน 

การนาํเสนอผลงานศึกษาวจิยัในรูปเล่มรายงานการศึกษาคน้ควา้อิสระ  



 

 

บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

 การศึกษาวิจยัเร่ือง “ประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง 

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่” ผลการวเิคราะห์สอดคลอ้งตามวตัถุประสงค ์คือ 

 4.1 เพื่อวดัระดับประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทําการไปรษณีย์ตลาดคําเท่ียง  

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

 4.2 เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อประสิทธิผลการ

ใหบ้ริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

 4.3 เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพันธ์ต่อประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทําการ

ไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

 4.4 เพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรคต่อการใหบ้ริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง 

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  

 4.5 เพื่อศึกษาแนวทางการพฒันาต่อการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง 

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  

 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีผูศึ้กษาได้รวบรวมผลการวิเคราะห์ข้อมูลแบ่งเป็น 7 ขั้นตอน 

มีรายละเอียด ดงัน้ี 

 ขั้นตอนท่ี 1 ขอ้มูลเก่ียวกบัสถานภาพทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามปัจจยั

ส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ                  

 ขั้นตอนท่ี 2 วดัระดบัประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง 

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

 ขั้นตอนท่ี 3 ปัจจยัการบริหาร 4Ms ประกอบด้วย 4 ด้าน  ได้แก่  ปัจจยัด้านคน ปัจจยั

ดา้นเงินทุน ปัจจยัดา้นวสัดุอุปกรณ์  และปัจจยัดา้นการจดัการ 

 ขั้นตอนท่ี 4 เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อประสิทธิผลการ

ใหบ้ริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  

 ขั้นตอนท่ี 5 ปัจจัยท่ี มีความสัมพันธ์ต่อประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทําการ

ไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 
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 ขั้นตอนท่ี 6 ปัญหาและอุปสรรคต่อการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง 

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

 ขั้นตอนท่ี 7 แนวทางการพฒันาต่อการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง 

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  

 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

ตอนที ่1 ข้อมูลเกีย่วกบัสถานภาพทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปัจจัย 

 ส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ 

 

ตารางท่ี 4.1 แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามเพศ 

       (n=400) 

ข้อมูลทัว่ไป จํานวน ร้อยละ 

1. เพศ  

          ชาย 164 41.0 

          หญิง 236 59.0 

รวม 400 100.0 

 

 จากตารางท่ี 4.1 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 236 คน  

คิดเป็น  ร้อยละ 59.0 และเป็นเพศชาย จาํนวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 41.0 

 

ตารางท่ี 4.2  แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาย ุ

       (n=400) 

ข้อมูลทัว่ไป จํานวน ร้อยละ 

2. อายุ  

          ตํ่ากวา่ 26 ปี   83 20.8 

          26 – 35 ปี 188 47.0 

          36 – 45 ปี   70 17.5 

          46 – 55 ปี   37  9.3 
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ตารางท่ี 4.2  (ต่อ) 

       (n=400) 

ข้อมูลทัว่ไป จํานวน ร้อยละ 

          มากกวา่ 55 ปีข้ึนไป   22  5.5 

รวม 400 100.0 

 

 จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหวา่ง 26 – 35 ปี จาํนวน 

188 คน คิดเป็นร้อยละ 47.0 รองลงมา คือ อายุตํ่ากว่า 26  ปี จาํนวน  83  คน คิดเป็นร้อยละ 20.8  

อายุระหว่าง 36 – 45 ปี จาํนวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 17.5 อายุระหว่าง 46 – 55 ปี จาํนวน 37 คน 

คิดเป็นร้อยละ 9.3 และอายมุากกวา่ 55 ปีข้ึนไป จาํนวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.5  

 

ตารางท่ี 4.3  แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามระดบัการศึกษา 

     (n=400) 

ข้อมูลทัว่ไป จํานวน ร้อยละ 

3. ระดับการศึกษา  

          ประถมศึกษา   2   0.5 

          มธัยมศึกษาตอนตน้   4   1.0 

          มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.   21   5.3 

          อนุปริญญา/ปวส.   33   8.3 

          ปริญญาตรี   299 74.8 

          ปริญญาโท   35   8.8 

          ปริญญาเอก    3   0.8 

          อ่ืนๆ   3   0.8 

รวม 400 100.0 

อ่ืนๆ   

          กศน. 1 0.3 

          ไม่ไดเ้รียน 2 0.5 
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 จากตารางท่ี 4.3 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรี  

จาํนวน 299 คน คิดเป็นร้อยละ 74.8 รองลงมา คือ การศึกษาระดบัปริญญาโท จาํนวน 35 คน คิด

เป็นร้อยละ 8.8 การศึกษาระดบัอนุปริญญา/ปวส. จาํนวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 8.3 การศึกษาระดบั

มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. จาํนวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.3 การศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้ 

จาํนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0 สําหรับการศึกษาระดบัปริญญาเอกและอ่ืนๆมีจาํนวนเท่ากนั คือ 

จาํนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.8 ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามท่ีตอบอ่ืนๆพบวา่ ไม่ไดเ้รียน จาํนวน 2 คน 

คิดเป็นร้อยละ 0.5 และจบการศึกษาระดบั กศน. จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.3 และการศึกษา

ระดบัประถมศึกษา จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5 

 

ตารางท่ี 4.4  แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาชีพ 

    (n=400) 

ข้อมูลทัว่ไป จํานวน ร้อยละ 

4. อาชีพ  

          รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ   38   9.5 

          ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั 103 25.8 

          ธุรกิจส่วนตวั   92 23.0 

          คา้ขาย   50 12.5 

          รับจา้งทัว่ไป   39   9.8 

          นกัเรียน/นกัศึกษา   64 16.0 

          เกษตรกร/ประมง     8   2.0 

          พอ่บา้น/แม่บา้น    6   1.5 

รวม 400 100.0 

 

 จากตารางท่ี 4.4 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพลูกจา้ง/พนกังานบริษทั 

จาํนวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 25.8 รองลงมา อาชีพธุรกิจส่วนตวั จาํนวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 23.0 

อาชีพนักเรียน/นักศึกษา จาํนวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16.0 อาชีพค้าขาย จาํนวน 50 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 12.5 อาชีพรับจา้งทัว่ไป จาํนวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.8 อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

จาํนวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.5 อาชีพเกษตรกร/ประมง จาํนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.0 และอาชีพ

ท่ีมีจาํนวนนอ้ยท่ีสุด คือ อาชีพพอ่บา้น/แม่บา้นมีจาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.5 
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ตอนที ่2 วดัระดับประสิทธิผลการให้บริการของทีท่าํการไปรษณย์ีตลาดคาํเทีย่ง  

 อาํเภอเมอืง จังหวดัเชียงใหม่  

 

 การรวบรวมขอ้มูลจากประชากรผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน 400 คน มีความคิดเห็น

เก่ียวกบั ประสิทธิผลการใหบ้ริการ ดงัน้ี 

 การวดัระดบัประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง 

จงัหวดัเชียงใหม่ ประกอบด้วย 1. ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ 2. ด้านเจา้หน้าท่ี 

ผู ้ให้บริการ 3. ด้านส่ิงอํานวยความสะดวก และ  4. ด้านคุณภาพการให้บริการ ผลการศึกษา

ปรากฏผลการวิเคราะห์ ซ่ึงสอดคลอ้งตามวตัถุประสงค์การศึกษา ขอ้ท่ี 1 เพื่อวดัระดบัประสิทธิผล

การให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการวิเคราะห์

ภาพรวมเป็น ดงัน้ี 

 

ตารางท่ี 4.5 แสดงผลการวเิคราะห์ระดบัประสิทธิผลการใหบ้ริการของท่ีทาํการไปรษณีย ์

 ตลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

    (n=400) 

ประสิทธิผลการให้บริการของทีท่าํการไปรษณย์ี 

ตลาดคําเทีย่ง อาํเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ 

ระดับความคิดเห็น 

 S.D. แปลความหมาย 

1. ดา้นกระบวนการหรือขั้นตอนการใหบ้ริการ 4.05 0.492 มาก 

2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 3.97 0.576 มาก 

3. ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 3.78 0.523 มาก 

4. ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 4.00 0.546 มาก 

ผลรวม 3.95 0.441 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.5 ผลการวิเคราะห์ พบว่า ประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทําการ

ไปรษณีย์ตลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 

(= 3.95 , S.D. = 0.441) เม่ือพิจารณาจากรายดา้นทั้งหมด 4 ดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 

ดา้นกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย ( = 4.05 , 

S.D. = 0.492) รองลงมา คือ ด้านคุณภาพการให้บริการ มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย  

( = 4.00 , S.D. = 0.546) ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด คือ ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก มีความคิดเห็น
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อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย  (= 3.78 , S.D. = 0.523) ตามลาํดบั และเม่ือพิจารณาค่าส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน ( S.D.) ในภาพรวม พบวา่ มีความเบ่ียงเบนนอ้ย การกระจายของขอ้มูลเกาะกลุ่มกนั แสดง

วา่ขอ้มูลมีค่าแตกต่างกนันอ้ยหรือใกลเ้คียงกนั  

 

ตารางท่ี 4.6 แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิผล 

 การใหบ้ริการ ดา้นกระบวนการหรือขั้นตอนการใหบ้ริการ 

(n=400) 

ประสิทธิผลการใหบ้ริการของท่ีทาํการไปรษณีย ์

ตลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

ระดบัความคิดเห็น 

 S.D. แปลความหมาย 

ด้านกระบวนการหรือข้ันตอนการให้บริการ    

1. ขั้นตอนการใหบ้ริการมีระบบ ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 4.06 0.733 มาก 

2. ความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการแต่ละขั้นตอน 4.02 0.617 มาก 

3. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 4.06 0.720 มาก 

4. มีช่องทางการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย 4.02 0.729 มาก 

5. มีผงัแสดงลาํดบัขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ

อยา่งชดัเจน 
3.98 0.744 มาก 

6. มีการประชาสัมพนัธ์และเผยแพร่ขอ้มลูอยา่งต่อเน่ือง 3.88 0.745 มาก 

7. ระยะเวลาในการใหบ้ริการเหมาะสม 4.06 0.723 มาก 

8. การใหบ้ริการเป็นไปตามลาํดบัคิวท่ีจดัไว ้ 4.31 0.689 มาก 

ผลรวม 4.05 0.492 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.6 พบว่า ประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง 

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ดา้นกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั

มาก มีค่ าเฉ ล่ีย  ( = 4.05 , S.D. = 0.492) เม่ือพิ จารณ าจากด้านกระบ วน การห รือขั้ นตอน 

การใหบ้ริการเป็นรายขอ้ทั้ง 8 ขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ การให้บริการเป็นไปตามลาํดบัคิว

ท่ีจดัไว ้มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (= 4.31 ,  S.D. = 0.689) รองลงมา คือ ขอ้ท่ีมี

ค่าเฉล่ียเท่ากนั 3 ขอ้ ไดแ้ก่ ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความคิดเห็นอยู่ใน

ระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย ( = 4.06 , S.D. = 0.733) ความรวดเร็วในการให้บริการ มีความคิดเห็นอยูใ่น

ระดับมาก มีค่ าเฉ ล่ีย ( = 4.06 ,  S.D. = 0.720) และระยะเวลาในการให้บ ริการเหมาะสม  
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มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย ( = 4.06 ,  S.D. = 0.723) ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด คือ  

มีการประชาสัมพนัธ์และเผยแพร่ข้อมูลอย่างต่อเน่ือง มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย  

(= 3.88 ,  S.D. = 0.745) ตามลําดับ และเม่ือพิจารณาค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ( S.D.) ใน

ภาพรวม พบว่า มีความเบ่ียงเบนน้อย การกระจายของข้อมูลเกาะกลุ่มกัน แสดงว่าข้อมูล 

มีค่าแตกต่างกนันอ้ยหรือใกลเ้คียงกนั 

 

ตารางท่ี 4.7 แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิผล 

 การใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

(n=400) 

ประสิทธิผลการให้บริการของทีท่าํการไปรษณย์ี 

ตลาดคําเทีย่ง อาํเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ 

ระดับความคิดเห็น 

 S.D. 
แปล

ความหมาย 

ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ    

1. เจา้หน้าท่ีมีความรู้ความสามารถตรงกบังานในหน้าท่ี

ท่ีรับผดิชอบ 
4.17 0.661 มาก 

2. เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพท่ีดี แต่งกายสุภาพเรียบร้อย 4.16 0.690 มาก 

3. เจา้หนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใส 3.86 0.892 มาก 

4. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม 3.89 0.811 มาก 

5. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยวาจาท่ีไพเราะนุ่มนวล 3.85 0.880 มาก 

6. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจและเอาใจใส่ 3.97 0.780 มาก 

7. เจา้หนา้ท่ีใหค้าํแนะนาํ ช่วยเหลือในขณะใหบ้ริการ 3.94 0.784 มาก 

8. เจ้าหน้าท่ี มีการส่ือส ารและอธิบ ายขั้ นตอนการ

ใหบ้ริการอยา่งชดัเจน 
3.96 0.786 มาก 

9. เจ้าหน้าท่ียินดีตอบข้อซักถามเก่ียวกับการขอรับ

บริการ 
4.01 0.767 มาก 

10. จาํนวนเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการเพียงพอกบัผูรั้บบริการ 3.88 0.858 มาก 

ผลรวม 3.97 0.576 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.7 พบว่า ประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง 

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 

( = 3.97 , S.D. = 0.576) เม่ือพิจารณาจากด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการเป็นรายขอ้ทั้ง 10 ขอ้ พบว่า 

ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ เจา้หน้าท่ีมีความรู้ความสามารถตรงกบังานในหน้าท่ีท่ีรับผิดชอบ มีความ

คิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย ( = 4.17 ,  S.D. = 0.661) รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพท่ี

ดี แต่งกายสุภาพเรียบร้อย  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย ( = 4.16 ,  S.D. = 0.690) ส่วน

ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด คือ เจา้หน้าท่ีให้บริการดว้ยวาจาท่ีไพเราะนุ่มนวล มีความคิดเห็นอยู่ในระดบั

มาก มีค่าเฉล่ีย (= 3.85 ,  S.D. = 0.880) ตามลาํดบั และเม่ือพิจารณาค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

( S.D.) ในภาพรวม พบวา่ มีความเบ่ียงเบนนอ้ย การกระจายของขอ้มูลเกาะกลุ่มกนั แสดงวา่ขอ้มูลมี

ค่าแตกต่างกนันอ้ยหรือใกลเ้คียงกนั 

 

ตารางท่ี 4.8 แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิผล 

 การใหบ้ริการ ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 

(n=400) 

ประสิทธิผลการให้บริการของทีท่าํการไปรษณย์ี 

ตลาดคําเทีย่ง อาํเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ 

ระดับความคิดเห็น 

 S.D. แปลความหมาย 

ด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก    

1. สถานท่ีตั้งของหน่วยงานมีความเหมาะสม สะดวกใน

การเดินทางมารับบริการ 
4.14 0.648 มาก 

2. ความเพียงพอของส่ิงอาํนวยความสะดวก เช่น ท่ีจอด

รถ หอ้งนํ้า ท่ีนัง่รอรับบริการ 
3.80 0.761 มาก 

3. สถานท่ีใหบ้ริการมีความสะอาด ปลอดภยั 3.94 0.716 มาก 

4. คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์/เคร่ืองมือ/

ระบบในการบริการ/ขอ้มูลสารสนเทศในการใหบ้ริการ 
3.90 0.710 มาก 

5. ความเพียงพอของอุปกรณ์/เคร่ืองมือในการให้บริการ 

เช่น ปากกา กาว กรรไกร โตะ๊สาํหรับเขียน 
3.62 0.773 มาก 

6. ความเพียงพอของช่องบริการ (มีมากกว่า 2 ช่อง

บริการ) 
3.86 0.776 มาก 

7. การจดัสถานท่ีและอุปกรณ์เป็นระเบียบ สะดวกต่อ

การติดต่อใชบ้ริการ 
3.87 0.783 มาก 
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ตารางท่ี 4.8 (ต่อ) 

(n=400) 

ประสิทธิผลการให้บริการของทีท่าํการไปรษณย์ี 

ตลาดคําเทีย่ง อาํเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ 

ระดับความคิดเห็น 

 S.D. แปลความหมาย 

8. มีส่ิงอาํนวยความสะดวกอ่ืนๆ เช่น  โทรทศัน์ นํ้ าด่ืม 

หนงัสือพิมพ ์วารสาร และร้านคา้ ไวบ้ริการระหวา่งรอ

รับการใหบ้ริการ 

 

3.48 

 

0.826 ปานกลาง 

9. มีป้ายประชาสัมพนัธ์/คู่มือและเอกสารใหค้วามรู้ 3.45 0.790 ปานกลาง 

ผลรวม 3.78 0.523 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.8 พบว่า ประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง 

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 

( = 3.78 , S.D. = 0.523) เม่ือพิจารณาจากดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกเป็นรายขอ้ทั้ง 9 ขอ้ พบว่า  

ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ สถานท่ีตั้งของหน่วยงานมีความเหมาะสม สะดวกในการเดินทางมารับ

บริการ มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย ( = 4.14 ,  S.D. = 0.648) รองลงมา คือ สถานท่ี

ให้บริการมีความสะอาด ปลอดภยั มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (= 3.94 ,   S.D. = 0.716)  

ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด คือ มีป้ายประชาสัมพนัธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้ มีความคิดเห็นอยูใ่น

ระดบัปานกลางมีค่าเฉล่ีย ( = 3.45 , S.D. = 0.790) ตามลาํดบั และเม่ือพิจารณาค่าส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน ( S.D.) ในภาพรวม พบว่า มีความเบ่ียงเบนน้อย การกระจายของข้อมูลเกาะกลุ่มกัน  

แสดงวา่ขอ้มูลมีค่าแตกต่างกนันอ้ยหรือใกลเ้คียงกนั 

 

ตารางท่ี 4.9  แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิผล 

 การใหบ้ริการ ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 

(n=400) 

ประสิทธิผลการให้บริการของทีท่าํการไปรษณย์ี 

ตลาดคําเทีย่ง อาํเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ 

ระดับความคิดเห็น 

 S.D. แปลความหมาย 

ด้านคุณภาพการให้บริการ    

1. ไดรั้บการบริการท่ีตรงตามความตอ้งการ 3.88 0.688 มาก 

2. ไดรั้บการบริการท่ีคุม้ค่า 3.98 0.686 มาก 
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ตารางท่ี 4.9  (ต่อ) 

(n=400) 

ประสิทธิผลการให้บริการของทีท่าํการไปรษณย์ี 

ตลาดคําเทีย่ง อาํเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ 

ระดับความคิดเห็น 

 S.D. แปลความหมาย 

3. อตัราค่าบริการเหมาะสมกบับริการท่ีไดรั้บ 4.00 0.674 มาก 

4. ความประทบัใจในการรับบริการ 4.03 0.716 มาก 

5. การใหบ้ริการมีความน่าเช่ือถือ ไวว้างใจ 4.10 0.687 มาก 

6. มีบริการตรวจสอบหรือแจง้การตอบรับจากผูรั้บ 4.01 0.701 มาก 

ผลรวม 4.00 0.546 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.9 พบว่า ประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง 

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ด้านคุณภาพการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 

( = 4.00 , S.D. = 0.546) เม่ือพิจารณาจากด้านคุณภาพการให้บริการเป็นรายข้อทั้ง 6 ขอ้ พบว่า 

ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ การให้บริการมีความน่าเช่ือถือ ไวว้างใจ มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก  

มีค่าเฉล่ีย ( = 4.10 ,  S.D. = 0.687) รองลงมา คือ ความประทบัใจในการรับบริการ มีความคิดเห็น

อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (= 4.03 ,  S.D. = 0.716) ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด คือ ไดรั้บการบริการ

ท่ีตรงตามความต้องการ มีความ คิดเห็นอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย (= 3.88 ,  S.D. = 0.688) 

ตามลาํดบั และเม่ือพิจารณาค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ( S.D.) ในภาพรวม พบว่า มีความเบ่ียงเบน

นอ้ย การกระจายของขอ้มูลเกาะกลุ่มกนั แสดงวา่ขอ้มูลมีค่าแตกต่างกนันอ้ยหรือใกลเ้คียงกนั  
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ตอนที ่3 ปัจจัยการบริหาร 4Ms ประกอบด้วย 4 ด้าน ได้แก่ ปัจจัยด้านคน  

 ปัจจัยด้านเงินทุน ปัจจัยด้านวสัดุอปุกรณ์  และปัจจัยด้านการจัดการ 

 

 การรวบรวมขอ้มูลจากประชากรผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน 400 คน มีความคิดเห็น

เก่ียวกบัปัจจยัการบริหาร 4Ms ผลการวเิคราะห์ภาพรวมเป็น ดงัน้ี 
 

ตารางท่ี 4.10 แสดงผลการวเิคราะห์ปัจจยัการบริหาร 4Ms  

(n=400) 

ปัจจัยการบริหาร 4Ms 
ระดับความคิดเห็น 

 S.D. แปลความหมาย 

1. ปัจจยัดา้นคน 3.91 0.614 มาก 

2. ปัจจยัดา้นเงินทุน 3.85 0.612 มาก 

3. ปัจจยัดา้นวสัดุอุปกรณ์ 3.95 0.589 มาก 

4. ปัจจยัดา้นการจดัการ 4.02 0.665 มาก 

ผลรวม 3.93 0.523 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.10 ผลการวิเคราะห์ พบว่า ปัจจยัการบริหาร 4Ms โดยภาพรวมอยู่ใน

ระดับมาก มีค่าเฉล่ีย ( = 3.93 , S.D. = 0.523) เม่ือพิจารณาจากปัจจัยรายด้านทั้ งหมด 4 ด้าน  

พบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ปัจจยัด้านการจดัการ มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 

( = 4.02 , S.D. = 0.665) รองลงมา คือ ปัจจยัด้านวสัดุอุปกรณ์ มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 

มีค่าเฉล่ีย ( = 3.95 , S.D. = 0.589) ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด คือ ปัจจยัดา้นเงินทุน มีความคิดเห็น

อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย ( = 3.85 , S.D. = 0.612) ตามลาํดบั และเม่ือพิจารณาค่าส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน ( S.D.) ในภาพรวม พบว่า มีความเบ่ียงเบนน้อย การกระจายของข้อมูลเกาะกลุ่มกัน  

แสดงวา่ขอ้มูลมีค่าแตกต่างกนันอ้ยหรือใกลเ้คียงกนั  
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ตารางท่ี 4.11 แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยั 

 การบริหาร 4Ms ดา้นคน (Man) 

(n=400) 

ปัจจัยการบริหาร 4Ms 
ระดับความคิดเห็น 

 S.D. แปลความหมาย 

ปัจจัยด้านคน (Man)    

1. มีการจดัสรรอตัรากาํลงัคนใหเ้พียงพอกบัผูรั้บบริการ 3.88 0.648 มาก 

2. ใชบุ้คลากรอยา่งเหมาะสมกบัตาํแหน่งหนา้ท่ี 3.94 0.632 มาก 

ผลรวม 3.91 0.614 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.11 พบว่า ปัจจัยการบริหารด้านคน  โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  

มีค่าเฉล่ีย ( = 3.91 , S.D. = 0.614) เม่ือพิจารณาจากปัจจยัดา้นคน เป็นรายขอ้ทั้ง 2 ขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมี

ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ใช้บุคลากรอย่างเหมาะสมกบัตาํแหน่งหน้าท่ี มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก 

มีค่าเฉล่ีย ( = 3.94 ,  S.D. = 0.632) และข้อท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด คือ มีการจดัสรรอตัรากาํลังคนให้

เพียงพอกับผู ้รับบริการ มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย ( = 3.88 ,  S.D. = 0.648) 

ตามลาํดบั และเม่ือพิจารณาค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ( S.D.) ในภาพรวม พบวา่ มีความเบ่ียงเบน

นอ้ย การกระจายของขอ้มลูเกาะกลุ่มกนั แสดงวา่ขอ้มูลมีค่าแตกต่างกนันอ้ยหรือใกลเ้คียงกนั  

 

ตารางท่ี 4.12 แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยั 

 การบริหาร 4Ms ดา้นเงินทุน (Money) 

(n=400) 

ปัจจัยการบริหาร 4Ms 
ระดับความคิดเห็น 

 S.D. แปลความหมาย 

ปัจจัยด้านเงินทุน (Money)    

1. มีการจดัสรรงบประมาณในการจดัทาํโครงการและ

กิจกรรมต่างๆอยา่งถูกตอ้งและเหมาะสม 

3.97 0.711 มาก 

2. การนาํงบประมาณไปใชต้รงตามวตัถุประสงค ์ 3.73 0.681 มาก 

ผลรวม 3.85 0.612 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.12 พบว่า ปัจจยัการบริหารด้านเงินทุน  โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  

มีค่าเฉล่ีย ( = 3.85 , S.D. = 0.612) เม่ือพิจารณาจากปัจจยัดา้นเงินทุน เป็นรายขอ้ทั้ง 2 ขอ้ พบว่า 

ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ มีการจัดสรรงบประมาณในการจัดทําโครงการและกิจกรรมต่างๆ  

อยา่งถูกตอ้งและเหมาะสม มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย ( = 3.97 ,  S.D. = 0.711) และ

ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด คือ การนาํงบประมาณไปใชต้รงตามวตัถุประสงค์ มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบั

มาก มีค่าเฉล่ีย ( = 3.73 ,  S.D. = 0.681) ตามลาํดบั และเม่ือพิจารณาค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

( S.D.) ในภาพรวม พบวา่ มีความเบ่ียงเบนนอ้ย การกระจายของขอ้มูลเกาะกลุ่มกนั แสดงวา่ขอ้มูลมี

ค่าแตกต่างกนันอ้ยหรือใกลเ้คียงกนั 

 

ตารางท่ี 4.13 แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยั 

 การบริหาร 4Ms ดา้นวสัดุอุปกรณ์ (Materials) 

(n=400) 

ปัจจัยการบริหาร 4Ms 
ระดับความคิดเห็น 

 S.D. แปลความหมาย 

ปัจจัยด้านวสัดุอุปกรณ์ (Materials)    

1. วสัดุอุปกรณ์ท่ีใช้มีคุณภาพและเหมาะสมแก่การ

ปฏิบติังาน 
3.97 0.659 มาก 

2. วสัดุอุปกรณ์ของสํานักงานสามารถช่วยเพิ่มความ

สะดวกของผูรั้บบริการไดเ้ป็นอยา่งดี 
4.04 0.680 มาก 

3. สาํนกังานมีวสัดุอุปกรณ์เพียงพอกบัความตอ้งการ 3.86 0.741 มาก 

ผลรวม 3.95 0.589 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.13 พบว่า ปัจจยัการบริหารดา้นวสัดุอุปกรณ์ โดยภาพรวมอยู่ในระดบั

มาก มีค่าเฉล่ีย ( = 3.95 ,  S.D. = 0.589) เม่ือพิจารณาจากปัจจยัดา้นวสัดุอุปกรณ์ เป็นรายขอ้ทั้ง 3 

ขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ วสัดุอุปกรณ์ของสํานกังานสามารถช่วยเพิ่มความสะดวกของ

ผูรั้บบริการได้เป็นอย่างดี มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย ( = 4.04 ,  S.D. = 0.680) 

รองลงมา คือ วสัดุอุปกรณ์ท่ีใชมี้คุณภาพและเหมาะสมแก่การปฏิบติังาน มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบั

มาก มีค่าเฉล่ีย ( = 3.97 ,  S.D. = 0.659) ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด คือ  สํานักงานมีวสัดุอุปกรณ์

เพียงพอกับความต้องการ  มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย (= 3.86 ,  S.D. = 0.741) 
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ตามลาํดบั และเม่ือพิจารณาค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ( S.D.) ในภาพรวม พบว่า มีความเบ่ียงเบน

นอ้ย การกระจายของขอ้มูลเกาะกลุ่มกนั แสดงวา่ขอ้มูลมีค่าแตกต่างกนันอ้ยหรือใกลเ้คียงกนั 

 

ตารางท่ี 4.14 แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยั 

 การบริหาร 4Ms ดา้นการจดัการ (Management) 

(n=400) 

ปัจจัยการบริหาร 4Ms 
ระดบัความคิดเห็น 

 S.D. แปลความหมาย 

ปัจจัยด้านการจัดการ (Management)    

1. ไปรษณียมี์ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการเม่ือท่านตอ้งการ 4.03 0.688 มาก 

2. มีการจดัทาํคาํอธิบายลักษณะงานในแต่ละงานอย่าง

ครบถว้น ชดัเจน และเขา้ใจง่าย 
4.01 0.704 มาก 

ผลรวม 4.02 0.665 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.14 พบวา่ ปัจจยัการบริหารดา้นการจดัการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก                          

มีค่าเฉล่ีย ( = 4.02 , S.D. = 0.665) เม่ือพิจารณาจากปัจจยัดา้นการจดัการ เป็นรายขอ้ทั้ง 2 ขอ้ พบวา่ 

ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ไปรษณียมี์ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการเม่ือท่านตอ้งการ มีความคิดเห็นอยูใ่น

ระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย ( = 4.03 ,  S.D. = 0.688) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด คือ มีการจดัทาํคาํอธิบาย

ลักษณะงานในแต่ละงานอย่างครบถ้วน  ชัดเจน  และเข้าใจง่าย มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก                         

มีค่าเฉล่ีย ( = 4.01 ,  S.D. = 0.704) ตามลาํดบั และเม่ือพิจารณาค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ( S.D.) 

ในภาพรวม พบว่า มีความเบ่ียงเบนน้อย การกระจายของขอ้มูลเกาะกลุ่มกนั แสดงว่าขอ้มูลมีค่า

แตกต่างกนันอ้ยหรือใกลเ้คียงกนั 
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ตอนที ่4 เปรียบเทยีบความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลทีม่ผีลต่อประสิทธิผล 

 การให้บริการของทีท่าํการไปรษณย์ีตลาดคาํเทีย่ง อาํเภอเมอืง จังหวดัเชียงใหม่ 

 

 ซ่ึงสอดคล้องตามวตัถุประสงค์การศึกษาข้อท่ี  2 คือ  เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่าง 

ของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทําการไปรษณีย์ตลาดคาํเท่ียง  

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

 ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อ

ประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทําการไปรษณีย์ตลาดคําเท่ียง อาํเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่  

ผลการวเิคราะห์ภาพรวมเป็น ดงัน้ี 
 

ตารางท่ี 4.15 แสดงผลการวเิคราะห์ประสิทธิผลการใหบ้ริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง  

 อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  

(n=400) 

ประสิทธิผลการให้บริการของที ่               

ทาํการไปรษณย์ีตลาดคําเที่ยง                

อาํเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ 

 S.D. t 

95% Confidence 

Interval Of the 

Difference 
ระดับ 

Lower Upper 

1. ดา้นกระบวนการหรือขั้นตอน 

การใหบ้ริการ 
4.05 0.492 164.538 4.00 4.10 มาก 

2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 3.97 0.576 137.877 3.91 4.03 มาก 

3. ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 3.78 0.523 144.790 3.73 3.84 มาก 

4. ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 4.00 0.546 146.458 3.95 4.05 มาก 

ผลรวม 3.95 0.441 179.173 3.91 3.99 มาก 

 

 สมมติฐานที ่1 ประสิทธิผลการให้บ ริการของท่ีทําการไปรษณี ย์ตลาดคําเท่ียง  

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

 จากตารางท่ี 4.15 พบว่า ในภาพรวมประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณีย์

ตลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.95 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น

ทั้ง 4 ดา้น อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น กล่าวคือ ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดา้นกระบวนการหรือขั้นตอน



62 

การให้บริการมีระดบัสูงสุด 4.10 ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการมีระดบัสูงสุด 4.03 ดา้นส่ิงอาํนวยความ

สะดวกมีระดบัสูงสุด 3.84 และดา้นคุณภาพการให้บริการมีระดบัสูงสุด 4.05 อยา่งมีนยัสําคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% จึงปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 

 

ตารางท่ี 4.16 แสดงผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผล 

 ต่อประสิทธิผลการใหบ้ริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง  

 จงัหวดัเชียงใหม่ จาํแนกตามเพศ 

(n=400) 

ประสิทธิผลการให้บริการ

ของที่ทาํการไปรษณย์ี 

ตลาดคําเทีย่ง อาํเภอเมือง 

จังหวดัเชียงใหม่ 

เพศ n  S.D. Sig. t 
Sig.  

(2-tailed) 

1. ดา้นกระบวนการหรือ

ขั้นตอนการใหบ้ริการ 

ชาย 164 4.02 0.452 

0.094 -0.927 0.354 

 หญงิ 236 4.07 0.518 

2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ชาย 164 3.97 0.541 
0.665 0.121 0.904 

 หญงิ 236 3.97 0.600 

3. ดา้นส่ิงอาํนวยความ

สะดวก 

ชาย 164 3.76 0.477 

0.027 -0.768* 0.443 

 หญงิ 236 3.80 0.553 

4. ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ชาย 164 3.96 0.521 
0.712 -1.061 0.290 

 หญงิ 236 4.02 0.563 

ภาพรวม ชาย 164 3.93 0.404 
0.084 -0.769 0.442 

 หญงิ 236 3.96 0.465 

*นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (*P < .05) 

 

 สมมติฐานที ่2  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิผลการ

ใหบ้ริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ แตกต่างกนั 
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 จากตารางท่ี 4.16 พบว่า ในภาพรวมประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั คือ เพศชายมีค่าเฉล่ีย  

 = 3.93 และ เพศหญิงมีค่าเฉล่ีย = 3.96 มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิผลการให้บริการ

ของท่ีทําการไปรษณีย์ตลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ไม่แตกต่างกัน (t = -0.769,  

Sig = 0.442) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นทั้ง 4 ดา้น พบวา่ เพศชายและเพศหญิงท่ีแตกต่างกนั มีระดบั

ความ คิดเห็ น ต่อป ระสิ ท ธิผลการให้ บ ริการใน ด้าน ส่ิ งอําน วยความ ส ะดวกแตกต่างกัน  

อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (t = -0.768*, Sig = 0.027) ส่วนด้านอ่ืนๆมีความคิดเห็น 

ไม่แตกต่างกนั จึงยอมรับสมมติฐานการวจิยั 

 

ตารางท่ี 4.17 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวน เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยั 

 ส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อประสิทธิผลการใหบ้ริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง  

 อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จาํแนกตามอาย ุ

(n=400) 

ประสิทธิผลการให้บริการ

ของที่ทาํการไปรษณย์ี

ตลาดคําเทีย่ง อาํเภอเมือง 

จังหวดัเชียงใหม่ 

แหล่งความ 

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

1. ดา้นกระบวนการหรือ

ขั้นตอนการใหบ้ริการ 

ระหว่างกลุ่ม 1.078 

95.485 

96.562 

4 

395 

399 

0.269 

0.242 

1.115 0.349 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผู ้

ใหบ้ริการ 

ระหว่างกลุ่ม 1.702 

130.553 

132.256 

4 

395 

399 

0.426 

0.331 

1.288 0.274 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

3. ดา้นส่ิงอาํนวยความ

สะดวก 

ระหว่างกลุ่ม 3.879 

105.187 

109.066 

4 

395 

399 

0.970 

0.266 

3.642* 0.006 

 

 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

4. ดา้นคุณภาพการ

ใหบ้ริการ 

ระหว่างกลุ่ม 1.241 

117.759 

119.000 

4 

395 

399 

0.310 

0.298 

1.041 0.386 

ภายในกลุ่ม 

รวม 
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ตารางท่ี 4.17 (ต่อ) 

(n=400) 

ประสิทธิผลการให้บริการ

ของที่ทาํการไปรษณย์ีตลาด

คําเทีย่ง อาํเภอเมือง จังหวดั

เชียงใหม่ 

แหล่งความ 

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ภาพรวม ระหว่างกลุ่ม 1.231 

76.340 

77.571 

4 

395 

399 

0.308 

0.193 

1.592 0.176 

 

 

 ภายในกลุ่ม 

 รวม 

*นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (*P < .05) 

 

 สมมติฐานที่  3  ประชาชนท่ีมีอายุต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิผล 

การใหบ้ริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ แตกต่างกนั 

 จากตารางท่ี 4.17 พบว่า ในภาพรวมประชาชนท่ีมีอายุต่างกัน  มีระดับความคิดเห็น

เก่ียวกบัประสิทธิผลการให้บริการไม่แตกต่างกนั (F = 1.592, Sig = 1.76) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 

ทั้ง 4 ดา้น พบวา่ ประชาชนท่ีมีอายุต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิผลการให้บริการ 

ในด้านส่ิงอาํนวยความสะดวกแตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (F = 3.642*,  

Sig = 0.006) ส่วนดา้นอ่ืนๆมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั  จึงยอมรับสมมติฐานการวิจยั  และทาํการ

ทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีการ LSD  (Least significant difference test) แสดงผลการ

เปรียบเทียบดงัตารางท่ี 4.18 
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ตารางท่ี 4.18 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผล 

 ต่อประสิทธิผลการใหบ้ริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง  

 จงัหวดัเชียงใหม่ (LSD) จาํแนกตามอาย ุดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 

(n=400) 

อายุ 

ด้าน 

ส่ิงอาํนวย

ความ

สะดวก 

 

อายุ 

ตํ่ากว่า 26 ปี 26 – 35 ปี 36 – 45 ปี 46 – 55 ปี 

มากกว่า    

55 ปี                

ขึน้ไป 

3.96 3.75 3.77 3.70 3.61 

ตํ่ากวา่ 26 ปี 3.96 - 0.216* 0.189* 0.267* 0.353* 

26 – 35 ปี 3.75  - -0.027 0.051 0.137 

36 – 45 ปี 3.77   - 0.078 0.163 

46 – 55 ปี 3.70    - 0.086 

มากกวา่ 55 ปีข้ึนไป 3.61     - 

*นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (*P < .05) 

 

 จากตารางท่ี 4.18  พบวา่  เม่ือทดสอบความแตกต่างรายคู่ของประสิทธิผลการให้บริการ

ของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จาํแนกตามอายุ ดา้นส่ิงอาํนวย

ความสะดวก  พบว่า ประชาชนท่ีมีอายุต่างกัน มีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิผล 

การให้บริการแตกต่างกนั มีจาํนวน 4 คู่ ไดแ้ก่ ประชาชนท่ีมีอายุต ํ่ากวา่ 26 ปี กบัประชาชนท่ีมีอาย ุ

26 – 35 ปี  ประชาชนท่ีมีอาย ุ 36 – 45 ปี ประชาชนท่ีมีอาย ุ 46 – 55 ปี และประชาชนท่ีมีอายุ มากกวา่ 

55 ปีข้ึนไป มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิผลการให้บริการ ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกท่ี

แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในขณะท่ีคู่อ่ืนๆมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.19 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวน เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยั 

 ส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อประสิทธิผลการใหบ้ริการของท่ีทาํการไปรษณีย ์

 ตลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จาํแนกตามระดบัการศึกษา 

(n=400) 

ประสิทธิผลการให้บริการ 

ของที่ทาํการไปรษณย์ี 

ตลาดคําเทีย่ง อาํเภอเมือง 

จังหวดัเชียงใหม่ 

แหล่งความ 

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

1. ดา้นกระบวนการ 

หรือขั้นตอนการใหบ้ริการ 

ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

1.981 

94.582 

96.562 

7 

392 

399 

0.283 

0.241 

1.173 0.317 

 

2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

3.840 

128.415 

132.256 

7 

392 

399 

0.549 

0.328 

1.675 0.114 

 

3. ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก ระหว่างกลุ่ม

ภายในกลุ่ม

รวม 

2.382 

106.684 

109.066 

7 

392 

399 

0.340 

0.272 

1.250 0.274 

 

4. ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ระหว่างกลุ่ม

ภายในกลุ่ม

รวม 

1.045 

117.955 

119.000 

7 

392 

399 

0.149 

0.301 

0.496 0.837 

 

ภาพรวม 

ระหว่างกลุ่ม

ภายในกลุ่ม

รวม 

1.574 

75.998 

77.571 

7 

392 

399 

0.225 

0.194 

1.159 0.325 

 

*นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (*P < .05) 

 

 สมมติฐานที่ 4 ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาต่างกัน มีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับ

ประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทําการไปรษณีย์ตลาดคําเท่ียง อาํเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ 

แตกต่างกนั 
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 จากตารางท่ี 4.19 พบวา่ ในภาพรวมประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีระดบั

ความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิผลการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

(F = 1.159, Sig = 0.325) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน ทั้ง 4 ด้าน พบว่า ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษา 

ไม่แตกต่างกัน มีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิผลการให้บริการไม่แตกต่างกันทุกด้าน  

จึงปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 
 

ตารางท่ี 4.20 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวน เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยั 

 ส่วนบุคคล ท่ีมีผลต่อประสิทธิผลการใหบ้ริการของท่ีทาํการไปรษณีย ์

 ตลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จาํแนกตามอาชีพ 
(n=400) 

ประสิทธิผลการให้บริการ 

ของที่ทาํการไปรษณย์ี 

ตลาดคําเทีย่ง อาํเภอเมือง 

จังหวดัเชียงใหม่ 

แหล่งความ 

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

1. ดา้นกระบวนการหรือ

ขั้นตอนการใหบ้ริการ 

ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

1.427 

95.136 

96.562 

7 

392 

399 

0.204 

0.243 

0.840 0.555 

 

2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ระหว่างกลุ่ม

ภายในกลุ่ม

รวม 

1.377 

130.879 

132.256 

7 

392 

399 

0.197 

0.334 

0.589 0.765 

 

3. ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก ระหว่างกลุ่ม

ภายในกลุ่ม

รวม 

5.557 

103.509 

109.066 

7 

392 

399 

0.794 

0.264 

3.006* 0.004 

 

4. ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ระหว่างกลุ่ม

ภายในกลุ่ม

รวม 

2.756 

116.244 

119.000 

7 

392 

399 

0.394 

0.297 

1.328 0.236 

 

 

ภาพรวม 

 

ระหว่างกลุ่ม

ภายในกลุ่ม

รวม 

1.994 

75.578 

77.571 

7 

392 

399 

0.285 

0.193 

1.477 0.174 

 

*นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (*P < .05) 
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 สมมติฐานที่ 5 ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิผล

การใหบ้ริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ แตกต่างกนั 

 จากตารางท่ี 4.20 พบว่า ในภาพรวมประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีระดบัความคิดเห็น

เก่ียวกับประสิทธิผลการให้บริการไม่แตกต่างกัน (F = 1.477, Sig = 0.174) เม่ือพิจารณาเป็น 

รายดา้น ทั้ง 4 ดา้น พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิผลการ

ให้บริการในด้านส่ิงอาํนวยความสะดวกแตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  

(F = 3.006*, Sig = 0.004) ส่วนด้านอ่ืนๆ มีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั  จึงยอมรับสมมติฐานการ

วิจัย และทําการทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีการ LSD (Least significant difference test) 

แสดงผลการเปรียบเทียบดงัตารางท่ี 4.21 
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ตารางท่ี 4.21 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อประสิทธิผลการใหบ้ริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง  

 อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ (LSD) จาํแนกตามอาชีพ ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 

(n=400) 

อาชีพ 

 

ด้านส่ิงอาํนวย

ความสะดวก 

 

อาชีพ 

รับราชการ/

รัฐวสิาหกจิ 

ลูกจ้าง/

พนักงาน

บริษัท 

ธุรกจิ   

ส่วนตัว 
ค้าขาย 

รับจ้าง

ทัว่ไป 

นักเรียน/

นักศึกษา 

เกษตรกร/

ประมง 

พ่อบ้าน/

แม่บ้าน 

3.69 3.77 3.73 3.83 3.65 4.03 3.60 3.69 

รับราชการ/

รัฐวสิาหกิจ 

3.69 - -0.077 -0.035 -0.134 0.043 -0.335* 0.096 0.008 

ลูกจา้ง/

พนกังาน

บริษทั 

3.77  - 0.42 -0.056 0.121 -0.258* 0.173 0.085 

ธุรกิจส่วนตวั 3.73   - -0.098 0.079 -0.300* 0.131 0.043 

คา้ขาย 3.83    - 0.177 -0.201* 0.229 0.141 

รับจา้งทัว่ไป 3.65     - -0.378* 0.052 -0.036 

นกัเรียน/

นกัศึกษา 

4.03      - 0.431* 0.343 



 

70 

ตารางท่ี 4.21 (ต่อ) 

(n=400) 

อาชีพ 

 

ด้านส่ิงอาํนวย

ความสะดวก 

 

อาชีพ 

รับราชการ/

รัฐวสิาหกจิ 

ลูกจ้าง/

พนักงาน

บริษัท 

ธุรกจิ   

ส่วนตัว 
ค้าขาย 

รับจ้าง

ทัว่ไป 

นักเรียน/

นักศึกษา 

เกษตรกร/

ประมง 

พ่อบ้าน/

แม่บ้าน 

3.69 3.77 3.73 3.83 3.65 4.03 3.60 3.69 

เกษตรกร/

ประมง 

3.60       - -0.088 

พอ่บา้น/

แม่บา้น 

3.69        - 

*นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (*P < .05) 
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 จากตารางท่ี 4.21 พบวา่ เม่ือทดสอบความแตกต่างรายคู่ของประสิทธิผลการให้บริการ

ของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จาํแนกตามอาชีพ ดา้นส่ิงอาํนวย

ความสะดวก พบว่า ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิผลการให้บริการ

แตกต่างกนั มีจาํนวน 6 คู่ ไดแ้ก่ 

 - ประชาชนท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวสิาหกิจกบัประชาชนท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา   

 - ประชาชนท่ีมีอาชีพลูกจา้ง/พนกังานบริษทักบัประชาชนท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา   

 - ประชาชนท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวักบัประชาชนท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา   

 - ประชาชนท่ีมีอาชีพคา้ขายกบัประชาชนท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา   

 - ประชาชนท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไปกบัประชาชนท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา   

 - ประชาชนท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษากบัประชาชนท่ีมีอาชีพเกษตรกร/ประมง 

 มีความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิผลการให้บริการ ด้านส่ิงอํานวยความสะดวกท่ี

แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในขณะท่ีคู่อ่ืนๆมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั  
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ตอนที ่5 ปัจจยัทีม่คีวามสัมพนัธ์ต่อประสิทธิผลการให้บริการของทีท่าํการไปรษณย์ี 

 ตลาดคาํเทีย่ง อาํเภอเมอืง จังหวดัเชียงใหม่ 

 

 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทาํการ

ไปรษณีย์ตลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงสอดคล้องตามวตัถุประสงค์การศึกษา 

ขอ้ท่ี 3 คือ เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณีย ์

ตลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการวเิคราะห์ภาพรวมเป็น ดงัน้ี 

 

ตารางท่ี 4.22 แสดงผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์หรือค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ ( r ) ของปัจจยั 

 การบริหารกบัประสิทธิผลการใหบ้ริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง  

 อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ดว้ยวธีิการ Correlation 

 

ปัจจัยการบริหาร 

ประสิทธิผลการให้บริการของทีท่าํการไปรษณย์ีตลาดคําเทีย่ง                     

อาํเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่  

กระบวนการ

หรือขั้นตอน

การใหบ้ริการ 

เจา้หนา้ท่ี             

ผูใ้หบ้ริการ 

ส่ิงอาํนวย

ความสะดวก 

คุณภาพการ

ใหบ้ริการ 

ดา้นคน                        

(Man) 

Pearson 

Correlation 

Sig.(2-tailed) 

N 

0.488** 

 

0.000 

400 

0.491** 

 

0.000 

400 

0.492** 

 

0.000 

400 

0.584** 

 

0.000 

400 

ดา้นเงินทุน              

(Money) 

Pearson 

Correlation 

Sig.(2-tailed) 

N 

0.493** 

 

0.000 

400 

0.498** 

 

0.000 

400 

0.442** 

 

0.000 

400 

0.541** 

 

0.000 

400 

วสัดุอุปกรณ์ 

(Materials) 

Pearson 

Correlation 

Sig.(2-tailed) 

N 

0.558** 

 

0.000 

400 

0.565** 

 

0.000 

400 

0.539** 

 

0.000 

400 

0.586** 

 

0.000 

400 
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ตารางท่ี 4.22 (ต่อ) 

 

ปัจจัยการบริหาร 

ประสิทธิผลการให้บริการของทีท่าํการไปรษณย์ีตลาดคําเทีย่ง                     

อาํเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่  

กระบวนการ

หรือขั้นตอน

การใหบ้ริการ 

เจา้หนา้ท่ี             

ผูใ้หบ้ริการ 

ส่ิงอาํนวย

ความสะดวก 

คุณภาพการ

ใหบ้ริการ 

การจดัการ 

(Management) 

Pearson 

Correlation 

Sig.(2-tailed) 

N 

0.459** 

 

0.000 

400 

0.476** 

 

0.000 

400 

0.464** 

 

0.000 

400 

0.532** 

 

0.000 

400 

**นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 (**r < .01) 

 

 จากตารางท่ี 4.22  เม่ือทดสอบความสัมพนัธ์ หรือ ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ ( r ) 

ระหว่างปัจจัยการบริหารกับประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทําการไปรษณีย์ตลาดคําเท่ียง   

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ดว้ยวธีิการ Correlation พบวา่ มีความสัมพนัธ์กนั อยา่งมีนยัสาํคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.01 ดงันั้น จึงยอมรับสมมติฐานการวจิยั ผลการทดสอบมีดงัต่อไปน้ี 

 1. ปั จจัยด้านคน มี ความสั มพันธ์กับกระบวนการหรือขั้ นตอนการให้ บริการ  

(r = 0.488**) เจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ (r = 0.491**) ส่ิงอาํนวยความสะดวก (r = 0.492**) และคุณภาพ

การใหบ้ริการ   (r = 0.584**) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 จึงยอมรับสมมติฐานการวจิยั 

 2. ปัจจยัด้านเงินทุน มีความสัมพันธ์กับกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ 

(r = 0.493**) เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ (r = 0.498**) ส่ิงอาํนวยความสะดวก (r = 0.442**) และคุณภาพ

การใหบ้ริการ (r = 0.541**) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 จึงยอมรับสมมติฐานการวจิยั 

 3. ปัจจยัด้านวสัดุอุปกรณ์ มีความสัมพนัธ์กบักระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ  

(r = 0.558**) เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ (r = 0.565**) ส่ิงอาํนวยความสะดวก (r = 0.539**) และคุณภาพ

การใหบ้ริการ (r = 0.586**) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 จึงยอมรับสมมติฐานการวิจยั 

 4. ปัจจยัด้านการจดัการ มีความสัมพนัธ์กับกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ 

(r = 0.459**) เ จา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ (r = 0.476**) ส่ิงอาํนวยความสะดวก (r = 0.464**) และคุณภาพ

การใหบ้ริการ (r = 0.532**) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 จึงยอมรับสมมติฐานการวจิยั 
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ตอนที ่6 ปัญหาและอปุสรรคต่อการให้บริการของทีท่าํการไปรษณย์ีตลาดคาํเทีย่ง  

 อาํเภอเมอืง จังหวดัเชียงใหม่ 

 

 จากการแสดงความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามในส่วนน้ีมีลกัษณะเป็นคาํถามแบบ

ปลายเปิด (Open Ended Question) โดยเปิดโอกาสใหผู้ต้อบสามารถตอบไดอ้ยา่งเตม็ท่ี ซ่ึงไดค้าํตอบ

ท่ีแน่นอนสมบูรณ์ ตรงกบัสภาพความเป็นจริง ซ่ึงสอดคลอ้งตามวตัถุประสงคก์ารศึกษาขอ้ท่ี 4 คือ                

เพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรคต่อการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง 

จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการวเิคราะห์ภาพรวมเป็น ดงัน้ี 

 

ตารางท่ี 4.23 แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัปัญหาและอุปสรรค 

 ท่ีเกิดจากการใหบ้ริการ ของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง  

 จงัหวดัเชียงใหม่  

(n=400) 

 

 จากตารางท่ี 4.23 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นเก่ียวกบัปัญหา

และอุปสรรคท่ีเกิดจากการให้บริการโดยไม่เลือกตอบ  จํานวน  365 คน  คิดเป็นร้อยละ 91.3 

รองลงมา คือ ช่องบริการว่าง แต่ไม่เปิดในขณะท่ีคนรอส่งของจาํนวนมากและจาํนวนท่ีนั่งไม่

เพียงพอต่อผูม้าใชบ้ริการ มีจาํนวนเท่ากนั คือ จาํนวน 9  คน คิดเป็นร้อยละ  2.3 เจา้หนา้ท่ีจุดบริการ

การแสดงความคิดเห็นประสิทธิผลการให้บริการของที่ทาํ

การไปรษณีย์ตลาดคําเทีย่ง อําเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ 
จํานวน ร้อยละ 

ปัญหาและอุปสรรค  

ไม่เลือกตอบ 365 91.3 

ช่องบริการวา่งแต่ไม่เปิดในขณะท่ีคนรอส่งของจาํนวนมาก  9 2.3 

ไดรั้บของชา้เกินกวา่วนัเวลาท่ีกาํหนด   6 1.5 

จาํนวนท่ีนัง่ไม่เพียงพอต่อผูม้าใชบ้ริการ  9 2.3 

เจา้หนา้ท่ีจุดบริการจาํหน่ายกล่อง/ซองมีจาํนวนนอ้ย  7 1.8 

ปัญหาการแจง้ข่าวสารเพียงช่องทางเดียว  2 0.5 

เจา้หน้าท่ีไม่เต็มใจในการให้บริการ ใช้วาจาไม่สุภาพและ

หนา้ตาไม่ยิม้แยม้แจ่มใส  
2 0.5 

รวม 400 100.0 
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จาํหน่ายกล่อง/ซองมีจาํนวนน้อย จาํนวน  7 คน  คิดเป็นร้อยละ 1.8 ไดรั้บของช้าเกินกว่าวนัเวลาท่ี

กําหนด จํานวน  6 คน  คิดเป็นร้อยละ 1.5 และปัญหาการแจ้งข่าวสารเพียงช่องทางเดียวและ

เจา้หนา้ท่ีไม่เต็มใจในการให้บริการ ใชว้าจาไม่สุภาพและหนา้ตาไม่ยิม้แยม้แจ่มใส มีจาํนวนเท่ากนั 

คือ จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5 

 

ตอนที ่7 แนวทางการพฒันาต่อการให้บริการของทีท่าํการไปรษณย์ีตลาดคาํเทีย่ง  

 อาํเภอเมอืง จังหวดัเชียงใหม่ 

 

 จากการแสดงความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามในส่วนน้ีมีลกัษณะเป็นคาํถามแบบ

ปลายเปิด (Open Ended Question) โดยเปิดโอกาสให้ผูต้อบสามารถตอบไดอ้ย่างเต็มท่ี ซ่ึงไดค้าํตอบท่ี

แน่นอนสมบูรณ์ ตรงกับสภาพความเป็นจริง ซ่ึงสอดคล้องตามวตัถุประสงค์การศึกษาข้อท่ี 5 คือ                 

เพื่อศึกษาแนวทางการพฒันาต่อการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาด คาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดั

เชียงใหม่ ซ่ึงเป็นการปรับปรุงงานบริการใหมี้ประสิทธิผลยิง่ข้ึน ผลการวเิคราะห์ภาพรวมเป็น ดงัน้ี 

 

ตารางท่ี 4.24 แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัแนวทางการพฒันาของท่ีทาํ 

 การไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

     (n=400) 

การแสดงความคิดเห็นประสิทธิผลการให้บริการของที่ทาํการ

ไปรษณย์ีตลาดคําเที่ยง อาํเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่  
จํานวน ร้อยละ 

แนวทางการพฒันา  

ไม่เลือกตอบ 362 91.0 

ควรมีท่ีนัง่จาํนวนมาก เพือ่รองรับผูม้าใชบ้ริการไดท้ัว่ถึง 11 2.8 

ส่ิงของควรส่งถึงมือผูรั้บโดยตรง  2 0.5 

เพิ่มระบบสายพานลาํเลียงพสัดุ 1 0.3 

เพิ่มช่องบริการด่วนพิเศษเพื่อลดระยะเวลาการรอ 7 1.8 

เพิ่มระบบจดัการนาํส่งสินคา้ แบบ Drop Off 2 0.5 

เพิ่มตู ้ATM ท่ีไปรษณีย ์ 1 0.3 

เพิ่มจาํนวนเจา้หนา้ท่ีจุดบริการจาํหน่ายกล่อง/ซอง 6 1.5 

ขยายเวลาใหบ้ริการถึง 2 ทุ่ม 4 1.0 
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ตารางท่ี 4.24 (ต่อ) 

     (n=400) 

การแสดงความคิดเห็นประสิทธิผลการให้บริการของที่ทาํการ

ไปรษณย์ีตลาดคําเที่ยง อาํเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่  
จํานวน ร้อยละ 

ควรจดัอบรมหลกัสูตรพฒันาบุคลิกภาพเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 2 0.5 

การชาํระเงินแบบบตัรเครดิตและออนไลน์ 2 0.5 

รวม 400 100.0 

 

 จากตารางท่ี 4.24 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นเก่ียวกับแนว

ทางการพฒันา ในการให้บริการโดยไม่เลือกตอบ จาํนวน 362  คน คิดเป็นร้อยละ 91.0 รองลงมา 

คือ ควรมีท่ีนั่งจาํนวนมาก เพื่อรองรับผูม้าใช้บริการได้ทัว่ถึง จาํนวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.8 

เพิ่มช่องบริการด่วนพิเศษเพื่อลดระยะเวลาการรอ จาํนวน  7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.8 เพิ่มจาํนวน

เจา้หน้าท่ีจุดบริการจาํหน่ายกล่อง/ซอง จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.5 ขยายเวลาให้บริการถึง  

2 ทุ่ม จาํนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0  ส่ิงของควรส่งถึงมือผูรั้บโดยตรง เพิ่มระบบจดัการนาํส่ง

สินคา้ แบบ Drop Off  ควรจดัอบรมหลกัสูตรพฒันาบุคลิกภาพเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการและการชาํระ

เงินแบบบตัรเครดิตและออนไลน์ มีจาํนวนเท่ากนั คือ จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5 สําหรับการ

เพิ่มระบบสายพานลาํเลียงพสัดุและเพิ่มตู้ ATM ท่ีไปรษณีย ์มีจาํนวนเท่ากนั  คือ จาํนวน 1 คน  

คิดเป็นร้อยละ 0.3  

 

 



 

บทที ่5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

 จากการศึกษาในเร่ือง “ประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง 

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่” ไดก้าํหนดวตัถุประสงค ์5 ประการ คือ 1) เพื่อวดัระดบัประสิทธิผล

การให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 2) เพื่อเปรียบเทียบ

ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาด

คาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 3) เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อประสิทธิผลการ

ให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 4) เพื่อศึกษาปัญหาและ

อุปสรรคต่อการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ และ  

5) เพื่อศึกษาแนวทางการพฒันาต่อการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง 

จงัหวดัเชียงใหม่ สามารถสรุปผลการวจิยัไดด้งัน้ี 

 1. สรุปการศึกษา 

 2. การอภิปรายผล 

 3. ขอ้เสนอแนะเพื่อการนาํผลการวจิยัไปใช ้

 4. ขอ้เสนอแนะเพื่อการวจิยัคร้ังต่อไป 

 

1. สรุปการศึกษา 

 

 ในการศึกษาวิจยัเร่ือง “ประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง 

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่”  การวจิยัน้ีเป็นการวจิยัเชิงปริมาณ  (Quantitative Research) ผูศึ้กษาได้

กาํหนดกลุ่มประชากรในเขตอาํเภอเมืองเชียงใหม่ จาํนวน 227,443 คน กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั 

คือ ผูม้าใช้บริการท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ โดยกาํหนดขนาด

กลุ่มตวัอย่างจากสูตรคาํนวณของทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane) ซ่ึงกาํหนดความคลาดเคล่ือนท่ี

เกิดข้ึนจากการสุ่มตวัอย่างไวท่ี้ 5% หรือ 0.05 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ได้กลุ่มตวัอย่างจาํนวน 

400 คน และลงพื้นท่ีเก็บขอ้มูลโดยการแจกแบบสอบถามผูม้าใช้บริการท่ีทาํการไปรษณียต์ลาด 

คาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ตั้ งแต่วนัท่ี 23 กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2562 ถึง วนัท่ี 9 มีนาคม  

พ.ศ. 2562  
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 เม่ือเก็บข้อมูลเรียบร้อยแล้ว ผู ้ศึกษาได้นําแบบสอบถามทั้ งหมดมาวิเคราะห์และ

ประมวลผลโดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติเพื่อการวิจยั (IBM SPSS Statistics) การวิเคราะห์ขอ้มูล

โดยการหาค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (  ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

( S.D.) การทดสอบความแตกต่างระหว่างตัวแปรอิสระกับตัวแปรตามใช้สถิติ (t-test) สําหรับ

เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างตวัแปรอิสระท่ีมี 2 กลุ่ม ได้แก่ เพศ สําหรับการทดสอบสมมติฐาน

เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่มข้ึนไป ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา 

และอาชีพ สถิติท่ีใช้ คือ การทดสอบค่าเอฟ (F-Test) ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 

(One-way ANOVA) และการทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการ LSD (Least significant difference test)  

 1.1 ข้อมูลเกี่ยวกับสถานภาพทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปัจจัยส่วน

บุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ 

  ประชากรกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  จาํนวน 236 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 59.0 มีอายุระหว่าง 26-35 ปี จาํนวน 188 คน คิดเป็นร้อยละ 47.0 ประชาชนส่วนใหญ่ 

จบการศึกษาระดับปริญญาตรี จาํนวน  299 คน คิดเป็นร้อยละ   74.8 และประชาชนส่วนใหญ่

ประกอบอาชีพลูกจา้ง/พนกังานบริษทั จาํนวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 25.8   

 1.2 วดัระดับประสิทธิผลการให้บริการของทีท่าํการไปรษณย์ีตลาดคําเทีย่ง อาํเภอเมือง 

จังหวดัเชียงใหม่ 

  ตามวัตถุประสงค์การศึกษาข้อที่ 1  เพื่อวดัระดบัประสิทธิผลการให้บริการของท่ี

ทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการวิจยัพบวา่ โดยภาพรวมมีความ

คิดเห็นต่อประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียงอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 

3.95 เม่ือพิจารณ าจากรายด้านทั้ งหมด 4 ด้าน พบว่า ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมาก กล่าวคือ  

ดา้นกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการท่ีประชาชนส่วนใหญ่มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก 

มีค่าเฉล่ีย 4.05 รองลงมา คือ ด้านคุณภาพการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.00 ด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ  

มีค่าเฉล่ีย 3.97 และด้านส่ิงอํานวยความสะดวก มีค่าเฉล่ีย 3.78 ตามลําดับ สรุปผลการวิจัย 

มีรายละเอียดดงัน้ี 

  1. ดา้นกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ  ผลการวิจยัพบวา่ โดยภาพรวมอยู่

ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ทั้ง 8 ขอ้ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากทุกขอ้ 

พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ การให้บริการเป็นไปตามลาํดบัคิวท่ีจดัไว ้มีค่าเฉล่ีย 4.31 รองลงมา 

คือ ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุง่ยากซับซ้อน ความรวดเร็วในการให้บริการ และระยะเวลา

ในการให้บริการเหมาะสม มีค่าเฉล่ียเท่ากนั คือ 4.06 ถดัมา คือ ความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการ

แต่ละขั้นตอน และมีช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลายมีค่าเฉล่ียเท่ากนั คือ 4.02   มีผงัแสดงลาํดบั



79 

ขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอยา่งชดัเจน มีค่าเฉล่ีย 3.98 ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด คือ มีการ

ประชาสัมพนัธ์และเผยแพร่ขอ้มูลอยา่งต่อเน่ือง มีค่าเฉล่ีย 3.88 ตามลาํดบั 

  2. ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ  ผลการวิจยัพบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  

มีค่าเฉล่ีย 3.97 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ทั้ง  10  ขอ้ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมี

ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถตรงกบังานในหนา้ท่ีท่ีรับผิดชอบ มีค่าเฉล่ีย 4.17 

รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพท่ีดี แต่งกายสุภาพเรียบร้อย  มีค่าเฉล่ีย 4.16 ถดัมา คือ เจา้หนา้ท่ี

ยินดีตอบขอ้ซักถามเก่ียวกบัการขอรับบริการ มีค่าเฉล่ีย 4.01 เจา้หน้าท่ีให้บริการดว้ยความเต็มใจ

และเอาใจใส่ มีค่าเฉล่ีย 3.97 เจา้หน้าท่ีมีการส่ือสารและอธิบายขั้นตอนการให้บริการอย่างชดัเจน 

มีค่าเฉล่ีย 3.96 เจ้าหน้าท่ีให้ค ําแนะนํา ช่วยเหลือในขณะให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 3.94 เจ้าหน้าท่ี

ให้บริการดว้ยความสุภาพอ่อน มีค่าเฉล่ีย 3.89 จาํนวนเจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการเพียงพอกบัผูรั้บบริการ 

มีค่าเฉล่ีย 3.88 เจ้าหน้าท่ียิ้มแยม้แจ่มใส มีค่าเฉล่ีย 3.86 ส่วนข้อท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด คือ  เจ้าหน้าท่ี

ใหบ้ริการดว้ยวาจาท่ีไพเราะนุ่มนวล มีค่าเฉล่ีย 3.85 ตามลาํดบั 

  3. ด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก ผลการวิจยัพบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

มีค่าเฉล่ีย 3.78 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อทั้ ง 9 ข้อ พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ สถานท่ีตั้ งของ

หน่วยงานมีความเหมาะสม สะดวกในการเดินทางมารบบริการ มีค่าเฉล่ีย 4.14 รองลงมา คือ 

สถานท่ีให้บริการมีความสะอาด ปลอดภยั มีค่าเฉล่ีย  3.94   ถดัมา คือ คุณภาพและความทนัสมยัของ

อุปกรณ์/เคร่ืองมือ/ระบบในการบริการ/ขอ้มูลสารสนเทศในการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย  3.90 การจดั

สถานท่ีและอุปกรณ์เป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 3.87  ความเพียงพอของ

ช่องบริการ (มีมากกวา่ 2 ช่องบริการ) มีค่าเฉล่ีย  3.86 ความเพียงพอของส่ิงอาํนวยความสะดวก เช่น 

ท่ีจอดรถ  ห้องนํ้ า ท่ีนั่งรอรับบริการ มีค่าเฉล่ีย   3.80 ความเพียงพอของอุปกรณ์/เคร่ืองมือในการ

ให้บริการ เช่น ปากกา กาว กรรไกร โต๊ะสําหรับเขียน มีค่าเฉล่ีย  3.62 ซ่ึงทุกขอ้ท่ีกล่าวมาน้ีมีความ

พึงพอใจอยู่ในระดบัมาก และมีส่ิงอาํนวยความสะดวกอ่ืนๆ เช่น  โทรทศัน์ นํ้ าด่ืม หนังสือพิมพ ์

วารสาร และร้านคา้ไวบ้ริการระหว่างรอรับการให้บริการ มีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง  

มีค่าเฉล่ีย 3.48 ส่วนข้อท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด คือ มีป้ายประชาสัมพนัธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้  

มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลางมีค่าเฉล่ีย 3.45 ตามลาํดบั 

  4. ด้านคุณภาพการให้บริการ  ผลการวิจัยพบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  

มีค่าเฉล่ีย  4.00 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อทั้ง  6  ข้อ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากทุกข้อ พบว่า ข้อท่ีมี

ค่ าเฉ ล่ี ยสู งสุ ด คื อ การให้ บริการมี ความน่ าเช่ื อถือ  ไว้วางใจ  มี ค่ าเฉ ล่ีย 4.10 รองลงมา คื อ  

ความประทบัใจในการรับบริการ มีค่าเฉล่ีย 4.03 ถดัมา คือ มีบริการตรวจสอบหรือแจง้การตอบรับจาก

ผูรั้บ มีค่าเฉล่ีย 4.01 อตัราค่าบริการเหมาะสมกับบริการท่ีได้รับ มีค่าเฉล่ีย  4.00 ได้รับการบริการท่ี
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คุ ้มค่า มีค่าเฉล่ีย 3.98 ส่วนข้อท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด คือ ได้รับการบริการท่ีตรงตามความต้องการ 

มีค่าเฉล่ีย 3.88 ตามลาํดบั 

 1.3 ปัจจัยการบริหาร 4Ms ประกอบด้วย 4 ด้าน ได้แก่ ปัจจัยด้านคน ปัจจัยด้านเงินทุน 

ปัจจัยด้านวสัดุอุปกรณ์ และปัจจัยด้านการจัดการ 

  ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัการบริหาร 4Ms โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 

3.93 เม่ือพิจารณาจากปัจจยัรายดา้นทั้งหมด 4 ดา้น พบวา่ ส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมาก กล่าวคือ ปัจจยั

ดา้นการจดัการ มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.02 รองลงมา คือ ปัจจยัดา้นวสัดุอุปกรณ์ 

มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.95 ปัจจัยด้านคน มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก  

มีค่าเฉล่ีย 3.91 และปัจจยัด้านเงินทุน มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.85 ตามลาํดับ  

สรุปผลการวจิยัมีรายละเอียดดงัน้ี 

  1. ปัจจยัการบริหารดา้นคน (Man) ผลการวิจยัพบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 

มีค่าเฉล่ีย 3.91 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ทั้ง 2 ขอ้ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากทุกขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมี

ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ใช้บุคลากรอย่างเหมาะสมกบัตาํแหน่งหนา้ท่ี มีค่าเฉล่ีย 3.94 และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย

ตํ่าสุด คือ มีการจดัสรรอตัรากาํลงัคนใหเ้พียงพอกบัผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.88 ตามลาํดบั 

  2. ปัจจยัการบริหารด้านเงินทุน (Money) ผลการวิจยั พบว่า โดยภาพรวมอยู่ใน

ระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.85 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อทั้ง 2 ข้อ  โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากทุกข้อ 

พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ มีการจดัสรรงบประมาณในการจดัทาํโครงการและกิจกรรมต่างๆ

อยา่งถูกตอ้งและเหมาะสม มีค่าเฉล่ีย 3.97 และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด คือ การนาํงบประมาณไปใชต้รง

ตามวตัถุประสงค ์มีค่าเฉล่ีย 3.73 ตามลาํดบั 

  3. ปัจจยัการบริหารดา้นวสัดุอุปกรณ์ (Materials) ผลการวิจยัพบว่า โดยภาพรวม

อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.95 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ทั้ง 3 ขอ้ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ 

พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ วสัดุอุปกรณ์ของสํานักงานสามารถช่วยเพิ่มความสะดวกของ

ผูรั้บบริการไดเ้ป็นอยา่งดี มีค่าเฉล่ีย 4.04 รองลงมา คือ วสัดุอุปกรณ์ท่ีใชมี้คุณภาพและเหมาะสมแก่

การปฏิบติังาน มีค่าเฉล่ีย 3.97 ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด คือ สํานักงานมีวสัดุอุปกรณ์เพียงพอกบั

ความตอ้งการ มีค่าเฉล่ีย 3.86 ตามลาํดบั  

  4. ปัจจยัการบริหารดา้นการจดัการ (Management) ผลการวิจยัพบวา่ โดยภาพรวม

อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.02 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ทั้ง 2 ขอ้ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ 

พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ไปรษณียมี์ความพร้อมท่ีจะให้บริการเม่ือท่านตอ้งการ มีค่าเฉล่ีย 

4.03 และข้อท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด คือ  มีการจดัทาํคาํอธิบายลกัษณะงานในแต่ละงานอย่างครบถ้วน 

ชดัเจน และเขา้ใจ   
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 1.4 เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อประสิทธิผลการ

ให้บริการของทีท่าํการไปรษณย์ีตลาดคําเทีย่ง อาํเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่  

  ตามวัตถุประสงค์การศึกษาข้อที่ 2 เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจัย 

ส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง 

จงัหวดัเชียงใหม่ 

  ผลการทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อ

ประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ในดา้น

ต่างๆ โดยเฉล่ียและรายดา้น ทั้งหมด 4 ดา้น ตามตารางท่ี 5.1-5.2 สรุปผลการวจิยัมีรายละเอียด ดงัน้ี 

  1. ประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณีย์ตลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง 

จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ท่ีระดบัความ

เช่ือมัน่ 95% จึงปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั  

  2. เพศ พบว่า โดยเฉล่ียมีระดบัความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั เม่ือเปรียบเทียบเป็น

รายด้านทั้ง 4 ด้าน พบว่า ประชาชนท่ีมีเพศต่างกัน มีระดบัความคิดเห็นในด้านส่ิงอาํนวยความ

สะดวกท่ีแตกต่างกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (Sig = 0.027*) จึงยอมรับสมมติฐาน

การวจิยั 

  3. อายุ พบว่า โดยเฉล่ียมีระดบัความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั เม่ือเปรียบเทียบเป็น

รายด้านทั้ง 4 ด้าน พบว่า ประชาชนท่ีมีอายุต่างกัน มีระดบัความคิดเห็นในด้านส่ิงอาํนวยความ

สะดวกท่ีแตกต่างกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (Sig = 0.006*) จึงยอมรับสมมติฐาน

การวจิยั 

  4. ระดับการศึกษา พบว่า โดยเฉล่ียและรายด้านทั้ง 4 ด้าน มีระดบัความคิดเห็น 

ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 

  5. อาชีพ พบวา่ โดยเฉล่ียมีระดบัความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั เม่ือเปรียบเทียบเป็น

รายดา้นทั้ง 4 ดา้น พบว่า ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นในดา้นส่ิงอาํนวยความ

สะดวกท่ีแตกต่างกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (Sig = 0.004*) จึงยอมรับสมมติฐาน

การวจิยั 
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ตารางท่ี 5.1 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคล 

  ท่ีมีผลต่อประสิทธิผลการใหบ้ริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง  

  อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ในดา้นต่างๆโดยเฉล่ียและรายดา้น ทั้งหมด 4 ดา้น 

(n=400) 

ประสิทธิผลการให้บริการของทีท่าํการไปรษณย์ี 

ตลาดคําเทีย่ง อาํเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

เพศ อายุ 
ระดับ

การศึกษา 
อาชีพ 

Sig. Sig. Sig. Sig. 

1. ดา้นกระบวนการหรือขั้นตอนการใหบ้ริการ 0.094 0.349 0.317 0.555 

2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 0.665 0.274 0.114 0.765 

3. ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 0.027* 0.006* 0.274 0.004* 

4. ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 0.712 0.386 0.837 0.236 

ผลรวมเฉลีย่ 0.084    0.176 0.325 0.174 

*นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (*P < .05) 

 

ตารางท่ี 5.2  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคล 

  ท่ีมีผลต่อประสิทธิผลการใหบ้ริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง  

  อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม ่ในดา้นต่างๆโดยเฉล่ียและรายดา้น ทั้งหมด 4 ดา้น 

 (n=400) 

สมมต ิ

ฐานที่ 
ตัวแปรอสิระ ตัวแปรตาม 

สถิติทีใ่ช้

ทดสอบ 

ค่าระดับ

นัยสําคัญ    

ทางสถิติ 

ผลการทดสอบ

สมมตฐิาน 

ยอมรับ ปฎเิสธ 

1 

 

เพศ 
 ประสิทธิผลการ

ใหบ้ริการของท่ีทาํ

การไปรษณียต์ลาดคาํ

เท่ียง อาํเภอเมือง                

จงัหวดัเชียงใหม่ 

t-test Sig.  - 

2 

 

อาย ุ
 

F-test Sig.  - 

3 
 

 

ระดบัการศึกษา 
 

F-test Sig. -  

4 
 

อาชีพ F-test Sig.  - 
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 1.5 ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อประสิทธิผลการให้บริการของที่ทําการไปรษณีย์ 

ตลาดคําเทีย่ง อาํเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ 

  ตามวัต ถุประสงค์การศึกษาข้อที่  3 เพื่ อศึกษ าปั จจัย ท่ี มีความสั มพัน ธ์ ต่อ

ประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทําการไปรษณีย์ตลาดคําเท่ียง อาํเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่  

สรุปผลการวจิยัมีรายละเอียดดงัน้ี 

  1. ปัจจัยด้านคน มีความสัมพันธ์กับกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ 

เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ส่ิงอาํนวยความสะดวก และคุณภาพการให้บริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.01 จึงยอมรับสมมติฐานการวจิยั 

  2. ปัจจยัดา้นเงินทุน มีความสัมพนัธ์กบักระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ 

เจา้หนา้ท่ี ผูใ้ห้บริการ ส่ิงอาํนวยความสะดวก และคุณภาพการให้บริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.01 จึงยอมรับสมมติฐานการวจิยั 

  3. ปัจจัยด้านวสัดุอุปกรณ์ มีความสัมพันธ์กับกระบวนการหรือขั้นตอนการ

ให้บริการ เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ส่ิงอาํนวยความสะดวก และคุณภาพการให้บริการ อยา่งมีนยัสําคญั

ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 จึงยอมรับสมมติฐานการวจิยั 

  4. ปัจจัยด้านการจัดการ มีความสัมพันธ์กับกระบวนการหรือขั้ นตอนการ

ใหบ้ริการ เจา้หนา้ท่ี ผูใ้ห้บริการ ส่ิงอาํนวยความสะดวก และคุณภาพการใหบ้ริการ อยา่งมีนยัสําคญั

ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 จึงยอมรับสมมติฐานการวจิยั 

 1.6 ปัญหาและอุปสรรคต่อการให้บริการของที่ทําการไปรษณี ย์ตลาดคําเที่ยง  

อาํเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ 

  ตามวตัถุประสงค์การศึกษาข้อที ่4 เพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรคต่อการให้บริการ

ของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ สรุปผลการวจิยัมีรายละเอียดดงัน้ี 

  1. ปัญหาและอุปสรรคท่ีเกิดจากการใหบ้ริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง 

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ดา้นกระบวนการหรือขั้นตอนการใหบ้ริการ 

   1.1 การไดรั้บพสัดุ-ส่ิงของชา้เกินกวา่วนัเวลาท่ีกาํหนด เช่น ความล่าชา้ของการ

นาํจ่ายพสัดุ ลงทะเบียน, (EMS) ถึงผูรั้บค่อนขา้งช้า ซ่ึงเป็นปัญหาในเร่ืองของกระบวนการหรือ

ขั้นตอนในการจดัส่งสินคา้ ความล่าช้าจึงมีผลต่อการจดัการประสิทธิผลการขนส่ง เน่ืองจากเป็น

ความบกพร่องของเจา้หนา้ท่ี เพราะไม่มีความรับผิดชอบในการดูแลสินคา้ของลูกคา้และอีกปัญหา 

คือ ผูใ้ชบ้ริการเขียนท่ีอยูไ่ม่ชดัเจน สินคา้ถูกตีกลบั เน่ืองจากไม่มีผูรั้บสินคา้ ดว้ยเหตุผลน้ีจะถูกพบ

เจอบ่อย เพราะความบกพร่องในการจ่าหน้าซองสินคา้ กล่าวไดว้า่ จ่าหน้าซองไม่ครบถว้นและไม่
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ระบุเบอร์โทรติดต่อไวใ้ห้ชดัเจน ซ่ึงปัญหาในการไดรั้บของล่าช้าน้ีก็สามารถเกิดข้ึนไดท้ั้งองค์กร

และตวัของผูใ้ชบ้ริการเอง 

   1.2 ปัญหาการแจง้ข่าวสารเพียงช่องทางเดียว 

   1.3 การประชาสัมพนัธ์และการเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารในเว็บไซต์มีน้อยและ 

ยงัไม่ชดัเจน 

  2. ปัญหาและอุปสรรคท่ีเกิดจากการใหบ้ริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง 

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

   2.1 เจ้าหน้าท่ีจุดบริการจาํหน่ายกล่อง/ซองมีจาํนวนน้อย และบางคร้ังไม่มี

เจา้หน้าท่ีอยู่ช่วงเวลาประมาณ (17.00-19.00 น.) จึงตอ้งรอเจา้หน้าท่ีหน้าเคาเตอร์ให้บริการลูกคา้

เสร็จถึงจะมาท่ีจุดบริการจาํหน่ายกล่อง/ซอง ทาํใหต้อ้งรอนาน 

   2.2 เจา้หนา้ท่ีให้บริการมีพฤติกรรมไม่เหมาะสม เช่น เจา้หนา้ท่ีไม่เต็มใจในการ

ใหบ้ริการ ใชว้าจาไม่สุภาพและหนา้ตาไม่ยิม้แยม้แจ่มใสในขณะใหบ้ริการ 

  3. ปัญหาและอุปสรรคท่ีเกิดจากการใหบ้ริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง 

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 

   3.1 จาํนวนท่ีนัง่ไม่เพียงพอต่อผูม้าใชบ้ริการ 

   3.2 ช่องบริการวา่งแต่ไม่เปิด ในขณะท่ีคนรอส่งของจาํนวนมาก เปิดช่องบริการ

เพียง 1-2 ช่องเท่านั้น 

   3.3 ตอนเยน็เปิดช่องบริการนอ้ย 

 1.7 แนวทางการพัฒ นาต่อการให้บริการของที่ทําการไปรษณี ย์ตลาดคําเที่ยง  

อาํเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่  

  ตามวัตถุประสงค์การศึกษาข้อที ่5 เพื่อศึกษาแนวทางการพฒันาต่อการให้บริการ

ของท่ี ทาํการไปรษณียต์ลาด คาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ สรุปผลการวิจยัมีรายละเอียด 

ดงัน้ี 

  1. แนวทางการพัฒนาต่อการให้บริการของท่ีทําการไปรษณีย์ตลาดคําเท่ียง  

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ดา้นกระบวนการหรือขั้นตอนการใหบ้ริการ 

   1.1 ส่ิงของควรส่งถึงมือผูรั้บโดยตรงไม่ควรฝากผูอ่ื้นรับแทน 

   1.2 เจา้หนา้ท่ีควรมีความรับผดิชอบในการดูแลสินคา้ของลูกคา้อยา่งใกลชิ้ด 

เพื่อส่งสินคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

   1.3 พัฒนาด้านกระบวนการหรือขั้ นตอนการให้บ ริการเป็นระบบให้ มี

ประสิทธิผลยิง่ข้ึน 
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   1.4 ผูส่้งสินคา้ควรจ่าหนา้ซองจดหมายหรือพสัดุใหค้รบถว้นชดัเจน 

   1.5 ควรมีการแจง้ขอ้มลูข่าวสารท่ีหลากหลาย 

   1.6 นาํเทคโนโลยีสมยัใหม่เขา้มาเพิ่มประสิทธิภาพในการแจง้ขอ้มูลข่าวสาร

และบริการภาครัฐโดยผา่นช่องทางส่ืออิเล็กทรอนิกส์ท่ีเร็ว สั้น และกระชบั รวมทั้งสามารถติดตาม

ได้ทุกท่ี การจดัข่าวสารให้เป็นระบบผ่านช่องทางส่ืออิเล็กทรอนิกส์จะช่วยอาํนวยความสะดวก

ใหก้บัประชาชนไดรั้บขอ้มูลข่าวสารและบริการไดอ้ยา่งแม่นยาํ ชดัเจน และรวดเร็ว 

  2. แนวทางการพัฒนาต่อการให้บริการของท่ีทําการไปรษณีย์ตลาดคําเท่ียง 

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

   2.1 ควรเพิ่มจาํนวนเจา้หนา้ท่ีจุดบริการจาํหน่ายกล่อง/ซอง สัก 1-2 คน  

   2.2 ควรจดัให้มีเจา้หน้าท่ีจุดบริการจาํหน่ายกล่อง/ซองเป็นประจาํ และมีการ

ผลดัเปล่ียนเวรเวลา ตอนเชา้ ตอนบ่าย และตอนเยน็โดยเร่ิมตั้งแต่เวลา (08.30- 19.00 น.) 

   2.3 ควรมีการจดัอบรมหลกัสูตรพฒันาบุคลิกภาพเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

   2.4 ปรับปรุงเร่ืองมนุษยส์ัมพนัธ์ให้มากยิ่งข้ึน เช่น เจา้หน้าท่ีจะต้องยิ้มแยม้

แจ่มใสอยู่เสมอ การปรับปรุงการพูด กิริยาท่าทางของผูพู้ด การวางสีหน้าและการแสดงออกของ

เจา้หนา้ท่ีตอ้งแสดงความเช่ือมัน่ในตนเอง ใชว้าจาท่ีไพเราะนุ่มนวล การพดูตามสบายตามธรรมชาติ

จะช่วยใหก้ารพดูน่าฟังยิง่ข้ึน 

  3. แนวทางการพัฒนาต่อการให้บริการของท่ีทําการไปรษณีย์ตลาดคําเท่ียง  

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 

   3.1 ควรมีท่ีนัง่จาํนวนมาก เพือ่รองรับผูม้าใชบ้ริการไดท้ัว่ถึง 

   3.2 เพิ่มช่องบริการด่วนพิเศษเพื่อลดระยะเวลาการรอ 

   3.3 กรณีผูม้าใชบ้ริการเป็นจาํนวนมาก ควรเปิดช่องบริการใหค้รบทุกช่อง 

   3.4 เพิ่มช่องบริการในตอนเยน็ เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการมีจาํนวนมาก 

   3.5 เพิ่มระบบสายพานลาํเลียงพสัดุโดยไม่จาํเป็นตอ้งเดินยกของ เพื่ออาํนวย

ความสะดวกในการขนยา้ย รวดเร็ว ปลอดภยั และมีประสิทธิผลมากยิ่งข้ึนในการให้บริการ เพื่อส่ง

มอบส่ิงของให้กบัผูรั้บบริการไดต้รงตามความตอ้งการและถือวา่ เป็นส่ิงประทบัใจ ตลอดจนสร้าง

ความพึงพอใจให้กบัผูรั้บบริการ สามารถ47เพิ่มขีดความสามารถในการทาํงาน 47ทาํให้ขนถ่ายวสัดุได้

รวดเร็วข้ึนและเป็นการปรับปรุงสภาพแวดลอ้มในการทาํงานท่ีง่ายข้ึน 

   3.6 เพิ่ ม ระ บ บ จัด ก ารนํ าส่ ง สิ น ค้า  แ บ บ  Drop Off ให้ มี จ ําน วน เค ร่ือ ง

คอมพิวเตอร์ในการให้บริการมากข้ึน การให้บริการ Drop Off สามารถให้บริการคร้ังละ 1 ช่อง

บริการ ควรจะ  Set up ให้สามารถบริการไดห้ลายช่องบริการเพื่อความสะดวกรวดเร็วของผูม้าใช้
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บริการและระบบคอมพิวเตอร์ควรเพิ่มประสิทธิภาพให้มีความรวดเร็วยิ่งข้ึน เพื่อให้ผูป้ฏิบติังาน

และผูใ้ชบ้ริการไดรั้บประสิทธิภาพสูงสุด 

   3.7 ควรเพิ่มตู ้ATM ท่ีไปรษณีย ์

   3.8 ควรขยายเวลาใหบ้ริการถึง 2 ทุ่ม 

   3.9 การชําระเงินแบบบัตรเครดิตและออนไลน์ บางทีช่องทางการชําระเงิน 

ท่ีไม่ใช่เงินสดอาจช่วยใหค้วามสะดวกมากข้ึนในอนาคต 

 

2. การอภิปรายผล 

 

 จากการวิจยัเร่ือง  “ประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณีย์ตลาดคาํเท่ียง  

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่” ผูว้จิยัขออภิปรายผลตามประเด็น ดงัต่อไปน้ี 

 2.1 วดัระดับประสิทธิผลการให้บริการของที่ทาํการไปรษณีย์ตลาดคําเที่ยง อาํเภอเมือง 

จังหวดัเชียงใหม่ 

  เม่ือพิจารณาจากรายด้านทั้ งหมด 4 ด้าน พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  

ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ รองลงมา คือ ดา้นคุณภาพ

การให้บริการ ถัดมาคือ ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ส่วนข้อท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด คือ ด้านส่ิงอาํนวย 

ความสะดวก  โดยเรียงตามลาํดบัจากความคิดเห็นของประชาชนท่ีมาใช้บริการท่ีทาํการไปรษณีย์

ตลาดคาํเท่ียง จากค่าเฉล่ียมากท่ีสุดไปหาค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 

  2.1.1 ด้านกระบวนการหรือข้ันตอนการให้บริการ 

    ประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทําการไปรษณีย์ตลาดคําเท่ียง  ในด้าน

กระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ ผลการศึกษา พบว่า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียสูงสุด  

(  = 4.05) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ การใหบ้ริการเป็นไปตามลาํดบั

คิวท่ีจดัไว ้มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก รองลงมา คือ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียเท่ากนั 3 ขอ้ ไดแ้ก่ ขั้นตอน

การให้บริการมีระบบ  ไม่ยุ่งยากซับซ้อน ความรวดเร็วในการให้บริการ และระยะเวลาในการ

ให้บ ริการเหมาะสม  มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ส่วนข้อท่ี มีค่าเฉ ล่ียตํ่ าสุด คือ มีการ

ประชาสัมพนัธ์และเผยแพร่ขอ้มูลอยา่งต่อเน่ือง มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก แสดงใหเ้ห็นวา่ท่ีทาํ

การไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียงไดใ้ห้ความสําคญักบักระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการประชาชน

ท่ีมาใช้บริการท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง พอใจกบัประสิทธิผลการให้บริการ เช่น การแจง้

ข้อมูลให้ทราบเก่ียวกับขั้ นตอนการให้บริการ ระยะเวลาในการให้บริการมีระบบบัตรคิว 

เพื่อให้บริการตามลําดับขั้นตอนการขอรับบริการก่อน-หลัง อย่างยุติธรรม การให้บริการด้วย 
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ความสะดวกรวดเร็ว ครบถว้น ถูกตอ้งและให้บริการเบ็ดเสร็จในจุดเดียว ซ่ึงขั้นตอนการให้บริการ

เป็นการปฏิบติัการตามขั้นตอนและเทคนิคของวิธีปฏิบติัท่ีถูกตอ้ง เหมาะสม เพื่อให้ผูรั้บบริการได้

ประโยชน์ตรงตามความตอ้งการมากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยั ของ วิบูลย ์เผือกฉุย และ ศรชยั 

ทา้วมิตร (2559) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของการไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาค ตาํบลบึง อาํเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี” ผลการวิจยัพบว่า ด้านกระบวนการบริการ

ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ตาํบลบึง อาํเภอศรีราชา 

จงัหวดัชลบุรี โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ทั้งน้ีเน่ืองจากประชาชนทุกระดบัมีความพึงพอใจต่อการ

ใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ตาํบลบึง อาํเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี มีเอกสารแนะนาํการยื่น

คาํร้องขอใชไ้ฟฟ้าและขอขยายเขตไฟฟ้ามีการจดัลาํดบัก่อน-หลงั มีมาตรฐาน เช่ือถือได ้ขั้นตอนใน

การใหบ้ริการมีความสะดวก รวดเร็ว เหมาะสม ประชาชนจึงมีความความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ

ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ตาํบลบึง อาํเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี โดยรวมอยู่ในระดบัมาก และ

สอดคล้องกับ งานวิจัย  ของ  ทิ รัศม์ชญ า  พิ พัฒ น์ เพ็ญ   และคณ ะ  (2557) ได้ศึกษาวิจัย เร่ือง  

“การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบติัราชการของเทศบาลนครสงขลา” ผลการวจิยั 

พบวา่ ดา้นกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจในระดบั

มากท่ีสุด ได้แก่ ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม ตรงต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ  

ส่วนการบริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการท่ีได้รับบริการมีความพึงพอใจการ

ใหบ้ริการในระดบัมาก ไดแ้ก่ ความสะดวกท่ีไดรั้บจากการให้บริการแต่ละขั้นตอน ความเป็นธรรม

ของขั้นตอน วิธีการใหบ้ริการ มีช่องทางการใหบ้ริการหลากหลาย มีการให/้บริการใหแ้ลว้เสร็จตาม

ระยะเวลาท่ีกําหนดความชัดเจนในการอธิบายช้ีแจงและแนะนําขั้ นตอนในการให้บริการ 

ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ และขั้นตอนใหบ้ริการไม่ยุง่ยากซบัซอ้น มีความคล่องตวั 

  2.1.2 ด้านคุณภาพการให้บริการ 

    ประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทําการไปรษณีย์ตลาดคําเท่ียง ในด้าน

คุณภาพการให้บริการ ผลการศึกษา พบวา่ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย  (  = 4.00) เม่ือพิจารณาเป็น

รายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ การใหบ้ริการมีความน่าเช่ือถือ ไวว้างใจ มีความคิดเห็นอยูใ่น

ระดบัมาก รองลงมา คือ ความประทบัใจในการรับบริการ มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ส่วนขอ้ท่ี

มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด คือไดรั้บการบริการท่ีตรงตามความตอ้งการ มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก จะเห็น

ไดว้่าคุณภาพการให้บริการนั้นทาํให้ผูรั้บบริการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียงเกิดความประทบัใจ เพราะ

คุณภาพการให้บริการเป็นส่ิงสําคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกวา่คู่แข่งขนัได ้

คุณภาพการใหบ้ริการท่ีดีเป็นการดาํเนินงานท่ีสาํคญัของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง 

จงัหวดัเชียงใหม่ ให้เป็นไปตามนโยบายการให้บริการเพื่อให้การดาํเนินงานบรรลุผลสําเร็จตาม
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เป้าหมายอย่างมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว รอบคอบ และมีประสิทธิผล ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั ของ 

พนิดา เพชรรัตน์ (2556) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง “คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู ้

เสียภาษีอากรสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีนครราชสีมา 2” ผลการวิจยัพบว่า ในดา้นความน่าเช่ือถือ

ไวว้างใจในการบริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความ

น่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  โดยเฉพาะให้บริการท่ีถูกต้อง

เหมาะสมเพื่อให้การปฏิบติังานเก่ียวกบัการบริหารงานจดัเก็บภาษีอากรเป็นไปในแนวทางเดียวกนั

อย่างมีประสิทธิภาพตามแนวทางปฏิบติัเพื่อความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการของผูเ้สียภาษี

อากรและสอดคลอ้งกบังานวิจยั ของ แก้วมณี ก้ิงเงิน (2549) ศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ

ของโรงพยาบาลลพบุรี พบว่า ด้านความเช่ือถือและไวว้างใจได้อยู่ในระดบัสูงและงานวิจยั ของ 

วสันต์ รักแผน (2550) ศึกษาคุณภาพการให้บริการของสํานักงานประกนัสังคม จงัหวดัปทุมธานี 

พบวา่ ดา้นความน่าเช่ือถือมีคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัสูง 

  2.1.3 ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ 

    ประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทําการไปรษณีย์ตลาดคําเท่ียง ในด้าน

เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ผลการศึกษา พบว่า อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (  = 3.97) เม่ือพิจารณาเป็น

รายข้อ พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ความสามารถตรงกับงานในหน้าท่ี 

ท่ีรับผิดชอบ มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพท่ีดี แต่งกายสุภาพ

เรียบร้อย มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด คือ เจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ยวาจา

ท่ีไพเราะนุ่มนวล มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 

    จะเห็นไดว้่า ประชาชนมีความคิดเห็นในดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการของท่ีทาํ

การไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียงอยูใ่นระดบัมาก เพราะเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการให้ความเอาใจใส่ในหน้าท่ี

บริการ มีความพร้อมในการให้บริการแก่ผูรั้บบริการด้วยความเสมอภาค เจ้าหน้าท่ีมีความรู้

ความสามารถในการให้บ ริการ พร้อมทั้ งตอบคําถามข้อสงสัยของผู ้มารับบริการ ดังนั้ น  

การให้บริการประชาชนเป็นการพฒันาระบบการให้บริการและทศันคติ วธีิการทาํงานของเจา้หนา้ท่ี

ไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง  โดยมีเป้าหมายให้ประชาชนได้รับบริการท่ีควรจะได้รับอย่างครบถ้วน

สมบูรณ์ มีความสะดวกรวดเร็ว และสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีระหว่างผูใ้ห้บริการกับผูรั้บบริการ 

ซ่ึ งแตกต่างกับงานวิจัย  ของ พ ระมหาเตชินท์  สิ ทฺธาภิภู  (ผากา) (2554) ได้ศึกษาวิจัย เร่ือง 

“ประสิทธิผลการให้บริการของเทศบาลตาํบลดงเย็นอาํเภอเมือง จงัหวดัมุกดาหาร”  ผลการวิจยั

พบว่า ประสิทธิผลการให้บริการแก่ประชาชนของเทศบาลตาํบลดงเย็น   อาํเภอเมือง   จังหวดั

มุกดาหาร ด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ 

พบว่า ส่วนใหญ่อยู่ในระดับปานกลาง และ พบว่า มีเพียง 2 ข้อ อยู่ในระดบัมาก  แสดงให้เห็นว่า
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ประสิทธิผลการใหบ้ริการแก่ประชาชนของเทศบาลตาํบลดงเยน็ ส่วนใหญ่ประชาชนผูม้ารับบริการ

ของเทศบาลตาํบลดงเยน็เห็นวา่มีประสิทธิผลดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีนอ้ยท่ีสุดใน 3 ดา้นทั้งหมด 

  2.1.4 ด้านส่ิงอํานวยความสะดวก 

    ประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง ในด้านส่ิง

อาํนวยความสะดวก ผลการศึกษา พบวา่ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย ( =3.78) เม่ือพิจารณาเป็นราย

ข้อ พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ สถานท่ีตั้ งของหน่วยงานมีความเหมาะสม สะดวกในการ

เดินทางมารับบริการ มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก รองลงมา คือ สถานท่ีให้บริการมีความสะอาด 

ปลอดภยั มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด คือ มีป้ายประชาสัมพนัธ์/คู่มือ

และเอกสารให้ความรู้ มีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง จะเห็นได้ว่า ด้าน ส่ิงอํานวย 

ความสะดวกของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียงประชาชนมีความคิดเห็น 2 ขอ้สุดทา้ย อยูใ่นระดบั

ปานกลาง เน่ืองจากมีส่ิงอาํนวยความสะดวกอ่ืนๆ เช่น โทรทัศน์ นํ้ าด่ืม หนังสือพิมพ์ วารสาร  

และร้านคา้ ป้ายประชาสัมพนัธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้มีจาํนวนน้อย ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยั 

ของ ทิรัศม์ชญา พิพฒัน์เพ็ญ และคณะ (2557) ได้ศึกษาวิจยัเร่ือง “การประเมินประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลการปฏิบัติราชการของเทศบาลนครสงขลา” ผลการวิจยัพบว่า โดยภาพรวมความ 

พึงพอใจของการใช้บริการกองสวสัดิการสังคม ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก  ผูใ้ช้บริการมีความพึง

พอใจอยู่ในระดบัมาก  เม่ือพิจารณาดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกเป็นรายขอ้  พบว่า สถานท่ีตั้งของ

หน่วยงานสะดวกในการเดินทางมารับบริการ เป็นส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจมากกวา่ขอ้อ่ืน 

 2.2 ปัจจัยการบริหาร 4Ms  

  เม่ือพิจารณาจากรายดา้นทั้งหมด 4 ดา้น พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ดา้นท่ีมี

ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ปัจจยัดา้นการจดัการ รองลงมา คือ ปัจจยัดา้นวสัดุอุปกรณ์ ถดัมา คือ ปัจจยัดา้นคน 

ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด คือ ปัจจยัดา้นเงินทุนโดยเรียงตามลาํดบัจากความคิดเห็นของประชาชนท่ีมา

ใชบ้ริการท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง จากค่าเฉล่ียมากท่ีสุดไปหาค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 

  2.2.1 ปัจจัยด้านการจัดการ 

    ประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง ในปัจจยัดา้น

การจดัการ ผลการศึกษาพบวา่ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (  = 4.02) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 

ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ไปรษณียมี์ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการเม่ือท่านตอ้งการ มีความคิดเห็นอยูใ่น

ระดับมาก และข้อท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด คือ มีการจัดทําคาํอธิบายลักษณะงานในแต่ละงานอย่าง

ครบถว้น ชดัเจน และเขา้ใจง่าย มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก  แสดงให้เห็นว่าท่ีทาํการไปรษณีย์

ตลาดคาํเท่ียงมีบริหารจดัการท่ีเป็นระบบใหค้วามสาํคญัในการวางแผน มีความพร้อมท่ีจะให้บริการ 

เพื่อช่วยให้ท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียงบรรลุเป้าหมายอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
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ซ่ึงแตกต่างกบังานวิจยั ของ ปัณณทตั นอขุนทด  (2556)  ได้ศึกษาวิจยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการ

บริหารจดัการองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน กรณีศึกษาองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินใน อาํเภอขาม

สะแกแสง จงัหวดันครราชสีมา”ผลการวิจยั พบวา่ ในดา้นวิธีปฏิบติังานอยูใ่นระดบัมาก รวมสูงสุด 

3 ลาํดบัแรก ไดแ้ก่ โครงสร้างการบริหารงานในแต่ละส่วน/กองควรมีความชดัเจน อนัดบัท่ี 2 มีการ

ประสานงานระหว่างส่วน/กอง  ทาํให้การปฏิบติังานมีประสิทธิภาพ และอนัดบัท่ี 3 มีการศึกษา

วเิคราะห์ปัจจยัสภาพแวดลอ้มทั้งภายในและภายนอกท่ีมีอิทธิพลต่อการปฏิบติังาน 

  2.2.2 ปัจจัยด้านวัสดุอุปกรณ์ 

    ประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง ในปัจจยัดา้น

วสัดุอุปกรณ์ ผลการศึกษา พบว่า อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (  =3.95) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ 

พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ วสัดุอุปกรณ์ของสํานักงานสามารถช่วยเพิ่มความสะดวกของ

ผูรั้บบริการไดเ้ป็นอยา่งดี มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก รองลงมา คือ วสัดุอุปกรณ์ท่ีใชมี้คุณภาพ

และเหมาะสมแก่การปฏิบัติงาน  มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ส่วนข้อท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่ าสุด  

คือ สํานกังานมีวสัดุอุปกรณ์เพียงพอกบัความตอ้งการ มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก จะเห็นไดว้่า 

ประชาชนมีความคิดเห็นในดา้นวสัดุอุปกรณ์ของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียงอยู่ในระดบัมาก 

เพราะวสัดุอุปกรณ์ของสํานกังาน ไดแ้ก่ วสัดุอุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ เทคโนโลยีต่างๆ สามารถ

ช่วยเพิ่มความสะดวกของผูรั้บบริการไดเ้ป็นอย่างดี กล่าวคือ วสัดุอุปกรณ์เป็นส่วนหน่ึงของปัจจยั

การบริหารท่ีมีความสําคญัและจาํเป็นต่อการบริหารงานเป็นอย่างมาก การนาํเอาวสัดุอุปกรณ์มา

เลือกใชใ้หเ้หมาะสมกบัการบริหารงานจะส่งผลใหเ้กิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลอยา่งสูงสุดต่อ

องคก์าร ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั ของ ปัณณทตั นอขุนทด (2556)  ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผล

ต่อการบริหารจดัการองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน กรณีศึกษาองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินใน อาํเภอ

ขามสะแกแสง จังหวดันครราชสีมา” ผลการวิจัย พบว่า ในด้านวสัดุอุปกรณ์  ประเด็นท่ี มี

ความสําคญัรวมสูงสุด 3 ลาํดบัแรกอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ เทคโนโลยท่ีีใชมี้ความทนัสมยัส่งผลให้

การปฏิบัติงานเกิดประสิทธิภาพ ขั้ นตอนการจัดหาวสัดุรวดเร็วส่งผลให้การปฏิบัติงานมี

ประสิทธิภาพ มีวสัดุอุปกรณ์ในการปฏิบติังานอยา่งเพียงพอและวสัดุอุปกรณ์ท่ีใชมี้สภาพสมบูรณ์

ทาํใหก้ารปฏิบติังานมีประสิทธิภาพ 

  2.2.3 ปัจจัยด้านคน 

    ประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง ในปัจจยัดา้น

คน ผลการศึกษา พบวา่ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย ( =3.91)  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมี

ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ใชบุ้คลากรอยา่งเหมาะสมกบัตาํแหน่งหนา้ท่ี มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก และ

ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด คือ มีการจดัสรรอตัรากาํลงัคนให้เพียงพอกบัผูรั้บบริการ มีความคิดเห็นอยูใ่น
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ระดบัมาก จะเห็นไดว้า่ ประชาชนมีความคิดเห็นในดา้นคนของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียงอยู่

ในระดบัมาก เพราะเป็นบุคคลหรือกลุ่มบุคคลในองคก์รท่ีร่วมกนัทาํงาน ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของปัจจยั

การบริหารท่ีมีความสําคญัและจาํเป็นต่อการบริหารงานเป็นอยา่งมาก องคก์รจะประสบความสาํเร็จ

หรือไม่ข้ึนอยู่กบัการจดัการทรัพยากรมนุษย ์การวางแผนทรัพยากรมนุษย ์การตดัสินใจเก่ียวกบั

บุคลากรนั้นควรมีการวิเคราะห์พื้นฐานของกลยุทธ์องค์การท่ีเป็นส่ิงกาํหนดทิศทางท่ีองค์การจะ

ดาํเนินไปใหถึ้ง ซ่ึงจะเป็นผลให้การคดัเลือกและจดัวางบุคลากรไดอ้ยา่งเหมาะสมยิ่งข้ึน ซ่ึงแตกต่าง

กบังานวิจยั ของ ปัณณทตั นอขุนทด (2556) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการบริหารจดัการ

องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน กรณีศึกษาองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในอาํเภอขามสะแกแสง จงัหวดั

นครราชสีมา” ผลการวิจยั พบว่า ในดา้นบุคลากร ประเด็นท่ีมีความสําคญัรวมสูงสุด 3 ลาํดบัแรก 

ได้แก่ 1) บุคลากรมีความสามัคคีและให้ความร่วมมือในการปฏิบัติงาน  2) บุคลากรมีความ

กระตือรือร้นและเอาใจใส่ในการปฏิบติังาน และ 3) บุคลากรมีทกัษะความรู้ในการใชว้สัดุอุปกรณ์

เคร่ืองมือ เทคโนโลยีในการปฏิบติังาน สําหรับผูบ้ริหารควรเพิ่มแรงจูงใจในการปฏิบติังานและ

จดัสรรอตัรากาํลงัของบุคลากรใหมี้เพยีงพอต่อปริมาณงานท่ีเพิ่มข้ึน 

  2.2.4 ปัจจัยด้านเงินทุน 

    ประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง ในปัจจยัดา้น

เงินทุน  ผลการศึกษาพบวา่ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (  =3.85) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้

ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ มีการจดัสรรงบประมาณในการจดัทาํโครงการและกิจกรรมต่างๆอยา่งถูกตอ้ง

และเหมาะสม มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด คือ การนาํงบประมาณไปใช้

ตรงตามวตัถุประสงค์ มีความคิดเห็นใจอยู่ในระดับมาก จะเห็นได้ว่า เงินทุนเป็นปัจจยัสําคญัท่ี 

จะช่วยสนับสนุนให้กิจกรรมต่างๆขององค์การดาํเนินการต่อไปได้อย่างราบร่ืนในแง่ของปัจจยั

สนับสนุนและควรดาํเนินการด้วยความโปร่งใส ตรวจสอบได้  ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจยั ของ  

วิชญ์ภาส สว่างใจ และพูนสิน ประคาํมินทร์ (2558) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง “การบริหารทรัพยากรทาง

การศึกษาของสถานศึกษา ในเขตอาํเภอปลาปาก สังกดัสํานกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษา

นครพนม เขต 1” ผลการวิจยัพบว่า ด้านงบประมาณอยู่ในระดบัมาก บุคลากรมีส่วนร่วมในการ

กาํหนดนโยบาย เสนอของบประมาณการใช้จ่าย งบประมาณมีการกาํหนดแผนการใชจ่้ายเป็นไป

ตามวัตถุประสงค์และระเบียบของหน่วยงานโดยคํานึงถึงความคุ้มค่าประหยัด โปร่งใส  

มีประสิทธิภาพและตรวจสอบได ้
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 2.3 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อประสิทธิผลการ

ให้บริการของที่ทําการไปรษณีย์ตลาดคําเที่ยง อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบั

การศึกษา และ อาชีพ มีประเด็นท่ีจะนาํมาอภิปรายผล ดงัน้ี 

  2.3.1 จําแนกตามเพศ 

    ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อประสิทธิผล

การให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จาํแนกตามเพศ 

พบว่า โดยเฉล่ียมีระดบัความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั เม่ือเปรียบเทียบเป็นรายดา้นทั้ง 4 ดา้น พบว่า 

ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นในด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก แตกต่างกนัอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานการวิจยั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยั ของ สมหญิง 

เป่ียมฤทยั  (2556)  ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง “ประสิทธิภาพการให้บริการของสํานกังานสรรพสามิตพื้นท่ี

ตราด สาขาเมืองตราด” ผลการวิจยัพบวา่ ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิภาพใน

การให้บริการด้านต่างๆของสํานักงานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด สาขาเมืองตราด  จาํแนกตามเพศ 

พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิภาพการให้บริการของสํานกังาน

สรรพสามิตพื้นท่ีตราด สาขาเมืองตราดไม่แตกต่างกนั  แต่พบในรายดา้น ไดแ้ก่ดา้นสภาพแวดลอ้ม

ภายในหน่วยงานและดา้นการประชาสัมพนัธ์ มีความแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 

.05 เป็นไปตามสมมติฐานการวจิยั 

  2.3.2 จําแนกตามอาย ุ

    ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อประสิทธิผล

การให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จาํแนกตามอาย ุ

พบว่า โดยเฉล่ียมีระดบัความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั เม่ือเปรียบเทียบเป็นรายดา้นทั้ง 4 ดา้น พบว่า 

ประชาชนท่ีมีอายุต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นในด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก แตกต่างกนัอย่างมี

นยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานการวจิยั ซ่ึงแตกต่างกบังานวจิยั ของ วไิลวรรณ 

พว่งทอง (2559)  ไดศึ้กษาวจิยัเร่ือง “ประสิทธิผลการพฒันาชุมชนขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลทบัใต ้

อาํเภอหัวหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์” ผลการวิจยัพบว่า ประชาชนท่ีมีอายุต่างกนั มีความคิดเห็น

ต่อประสิทธิผลการพฒันาชุมชนไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณา

เป็นรายดา้น พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นไม่แตกต่างทุกดา้น จึงปฏิเสธสมมติฐาน 

  2.3.3 จําแนกตามระดบัการศึกษา 

    ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจัยปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อ

ประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จาํแนก

ตามระดบัการศึกษา พบว่า โดยเฉล่ียและรายด้านทั้ง 4 ด้าน มีระดบัความคิดเห็นไม่แตกต่างกัน 
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ทุกด้าน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจยั ซ่ึงสอดคล้องกับ

งานวิจยั ของ ชาํนาญ   ชูรัตน์ (2561) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง “ประสิทธิผลการให้บริการของโรงพยาบาล

พทัลุง อาํเภอเมือง จงัหวดัพทัลุง ผลการวิจยัพบวา่ ผลวเิคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบความแตกต่างของ

ประสิทธิภาพการให้บริการของโรงพยาบาลพทัลุง จงัหวดัพทัลุง ในภาพรวมและแยกรายด้าน 

จาํแนกตามระดับการศึกษาพบว่า ไม่มีความแตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

สรุปผลการวเิคราะห์ขอ้มูลไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

  2.3.4 จําแนกตามอาชีพ 

    ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อประสิทธิผล

การให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จาํแนกตามอาชีพ 

พบว่า โดยเฉล่ียมีระดบัความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั เม่ือเปรียบเทียบเป็นรายดา้นทั้ง 4 ดา้น พบว่า 

ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นในดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกแตกต่างกนั อยา่งมี

นยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานการวิจยั ซ่ึงแตกต่างกบังานวิจยั ของ ชนะดา 

วีระพนัธ์ (2555) ได้ศึกษาวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตาํบลบา้นเก่า อาํเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี” ผลการวจิยัพบวา่ ผูม้ารับบริการท่ีมีอาชีพ

ต่างกัน  มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ อบต.บ้านเก่า อ.พานทอง จ.ชลบุรี ไม่แตกต่างกัน 

จึงปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั 

 2.4 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ หรือ ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ ( r ) ระหว่างปัจจัย

การบริหารกับประสิทธิผลการให้บริการของที่ทําการไปรษณี ย์ตลาดคําเที่ยง อําเภอเมือง  

จังหวดัเชียงใหม่ ด้วยวธีิการ Correlation มีประเด็นท่ีจะนาํมาอภิปรายผล ดงัน้ี 

  ปัจจยัการบริหาร เช่น ปัจจยัดา้นคน ปัจจยัดา้นเงินทุน ปัจจยัดา้นวสัดุอุปกรณ์ และ

ปัจจยัด้านการจดัการ มีความสัมพนัธ์กับประสิทธิผลการให้บริการ เช่น ด้านกระบวนการหรือ

ขั้นตอนการให้บริการ ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก และดา้นคุณภาพการ

ให้บริการ อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ดงันั้น จึงยอมรับสมมติฐานการวิจยั จะเห็นไดว้่า 

การบริหารกิจการใดๆก็ตามตอ้งอาศยัปัจจยัในการสนบัสนุนการดาํเนินกิจการต่างๆเพื่อให้บรรลุ

เป้าหมายท่ีไดว้างไว ้เพราะปัจจยัการบริหารหรือทรัพยากรการบริหารนั้นมีความสําคญัและจาํเป็น

ต่อการบริหารงานเป็นอยา่งมากไม่วา่การบริหารงานนั้นจะเป็นการบริหารภาครัฐหรือภาคเอกชนก็

ตาม การนําเอาปัจจัยการบริหารมาเลือกใช้ให้ เหมาะสมกับการบริหารงานจะส่งผลให้เกิด

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลอย่างสูงสุด ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจยั ของ ชุลีพร บริเอก สุมาลี  

ศรีพุทธรินทร์ และ กลัยา มิขะมา (2560)  ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง “ปัจจยัการบริหารองคก์รท่ีสัมพนัธ์กบั

ประสิทธิผลการบริหารงานวิชาการของศูนยก์ารศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอธัยาศยัใน
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จงัหวดันครพนม” ผลการวจิยัพบวา่ ปัจจยัการบริหารองคก์รสัมพนัธ์กบัประสิทธิผลการบริหารงาน

วิชาการของศูนยก์ารศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอธัยาศยัในจงัหวดันครพนม โดยภาพรวม

และรายดา้นมีความสัมพนัธ์กนัค่อนขา้งสูง ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากปัจจยัการบริหารองคก์รดา้นต่างๆ 

เช่น ดา้นบุคลากร ดา้นงบประมาณ ดา้นวสัดุอุปกรณ์ ดา้นการบริหารจดัการ มีความสําคญัอยา่งยิ่ง

ต่อการบริหารจดัการในองค์กร เพราะปัจจุบนัเป็นยุคของความเปล่ียนแปลง ผูบ้ริหารจะตอ้งรู้เท่า

ทันกระแสของความเปล่ียนแปลงของโลก จึงจะสามารถกําหนดเป้าหมายการพฒันาคุณภาพ

การศึกษาให้ตรงตามความต้องการของสังคมได้ ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยั ของ ประจกัร บวัผนั 

(2554) กล่าวว่า ปัจจัยการบริหารมีความสําคัญและจําเป็นต่อการบริหารโดยสามารถนํามา

ประยุกต์ใช้ให้เหมาะสมกบัการดาํเนินงานได้ ซ่ึงจะตอ้งบริหารจดัการทรัพยากรทางการบริการ 

ไดแ้ก่ กาํลงัคน งบประมาณ วสัดุอุปกรณ์ หรือเคร่ืองมือเคร่ืองจกัร กระบวนการบริหารให้บรรลุ

วตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายขององคก์รใหมี้ประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

 

3. ข้อเสนอแนะ 

 

 3.1 ข้อเสนอแนะในการนําผลการศึกษาไปใช้ 

  จากการศึกษาวจิยัเร่ือง ประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง 

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ ระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของท่ีทาํการ

ไปรษณีย์ตลาดคาํเท่ียง ทั้ งหมด 4 ด้าน อยู่ในระดับมาก ผูว้ิจยัมีข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงงาน

บริการ ดงัน้ี  

  3.3.1 ผูบ้ริหารควรกาํหนดนโยบายในการพฒันาระบบการบริการใหมี้ประสิทธิผล 

พฒันาการจดัการของขอ้มูลข่าวสารสาธารณะของไปรษณียใ์หม่ๆให้เพิ่มข้ึน เพื่อการส่งผา่นขอ้มูล

ข่าวสารใหไ้ปยงัผูรั้บกลุ่มเป้าหมายดว้ยความสะดวก รวดเร็ว 

  3.3.2 ให้ผูบ้ริหารและเจา้หน้าท่ีทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งจดัให้มีการประชาสัมพนัธ์และ

เผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารท่ีหลากหลาย 

  3.3.3 พฒันาบุคลากรให้มีความรับผิดชอบต่อหน้าท่ีในการดูแลสินคา้ของลูกคา้

อยา่งใกลชิ้ดเพื่อส่งสินคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว เป็นการอาํนวยความสะดวกใหแ้ก่ประชาชนเพิ่มมากข้ึน 

  3.3.4 สร้างจิตสํานึกในการให้บริการ สร้างความรักในการให้บริการ และ

ใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ 



95 

  3.3.5 สร้างความร่วมมือ ร่วมแรงร่วมใจจากเจา้หน้าท่ีทุกระดบัซ่ึงจะตอ้งช่วยกนั

ขบัเคล่ือนพฒันางานบริการของไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียงให้มีคุณภาพและมีประสิทธิผล จนเกิดเป็น

จิตบริการ 

  3.3.6 ควรมีการจดัอบรมหลักสูตรพฒันาศกัยภาพของบุคลากรอย่างสมํ่าเสมอ  

เพื่อปลูกฝังและสร้างจิตสํานึกในงานบริการให้มีความรู้ความสามารถในการนําเทคโนโลยี

สารสนเทศใหม่ๆมาใช้ในการปฏิบติังาน เพื่อให้การปฏิบติังานมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล

ยิง่ข้ึน 

  3.3.7 บทบาทของเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งคอยอาํนวยความสะดวกในทุกๆ

เร่ือง รวมถึงสร้างความสัมพนัธ์อนัดีระหวา่งลูกคา้ องคก์ร และพนกังาน เพื่อให้ลูกคา้เกิดความพึง

พอใจท่ีจะใชบ้ริการต่อไปในระยะยาว 

  3.3.8 เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งยิ้มแยม้แจ่มใสอยู่เสมอ ปรับปรุงการพูด กิริยา

ท่าทางของผูพู้ด ใชว้าจาท่ีไพเราะนุ่มนวลและบริการดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม ซ่ึงจะเป็นการสร้าง

ภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่องคก์ร 

  3.3.9 ควรมีการนาํวสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ท่ีทนัสมยัและเพียงพอต่อการ

ใหบ้ริการมาใชใ้นการปฏิบติังาน เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการแก่ประชาชน เช่น เพิ่มท่ี

นัง่รอรับบริการ เพิ่มช่องบริการให้มีมากกวา่ 7-8 ช่องบริการ เพิ่มท่ีจอดรถให้กวา้งขวางข้ึน มีป้าย

บอกเปิด-ปิดเวลาทาํการท่ีเห็นชัดเจน เพิ่มโทรทศัน์ นํ้ าด่ืม หนังสือพิมพ์และร้านค้าขายของไว้

ระหวา่งรอรับบริการ เป็นตน้ 

  3.3.10 สภาพแวดลอ้มภายนอกหน่วยงาน ควรมีการจดัสวนหยอ่มเล็กๆ มีตน้ไมใ้ห้

ดูสวยงามเพื่อใหผู้ม้าใชบ้ริการรู้สึกสดช่ืน เกิดความประทบัใจในการรับบริการ 

 3.2 ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 

  การศึกษาเก่ียวกบัการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียงในคร้ังต่อไป 

ผูว้จิยัขอเสนอแนะการดาํเนินการวจิยั ดงัต่อไปน้ี 

  3.2.1 ให้มีการศึกษาและเปรียบเทียบระดบัประสิทธิผลการใหบ้ริการของคู่แข่งขนั

รายอ่ืนในแต่ละดา้น วา่แตกต่างกนัหรือไม่อยา่งไร 

  3.2.2 ศึกษาการให้บริการในด้านอ่ืนเพิ่มเติม เช่น ประเภทท่ีใช้บริการ ได้แก่ 

บริการธนาณัติออนไลน์ ชําระเงินผ่านไปรษณีย์ (Pay @ Post) เป็นต้น ศึกษาส่วนประสมทาง

การตลาด (Marketing Mix) ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) ดา้นราคา (Price) ดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่าย (Place) และด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เพื่อมาประกอบการวิจยัและปรับใช้

กบัองคก์ร 
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  3.2.3 กาํหนดตวัแปรอ่ืนท่ีเป็นจุดเด่นท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลการให้บริการของ

ท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

  3.2.4 ให้มีการวิเคราะห์ SWOT หรือ การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในและ

ภายนอกองค์กร ซ่ึงช่วยให้ผูบ้ริหารรู้ถึงจุดแข็ง จุดอ่อน มองเห็นโอกาสและอุปสรรค ตลอดจน

ผลกระทบต่อการประกอบธุรกิจทุกประเภท 

  3.2.5 ค วรมี ก ารเก็ บ รวบ รวม ข้อมู ล ท างช่ อ งท างอ่ื น ๆ  น อ ก จาก ก ารแจก

แบบสอบถาม เพื่อให้ได้ข้อมูลกลุ่มตัวอย่างท่ีหลากหลาย เช่น 47วิธีการสัมภาษณ์โดยตรง47 47วิธี

สัมภาษณ์ทางโทรศพัท์ วิธีส่งแบบขอ้คาํถามให้ผูต้อบทางไปรษณีย ์และวิธีการให้เจา้หน้าท่ีไปให้

ผูต้อบกรอกขอ้มูลเอง เป็นตน้ 

  3.2.6 ควรจดัทาํการประเมินผลและมีการติดตามผลในระยะทุก 3 เดือน ในการ

ใหบ้ริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ อยา่งสมํ่าเสมอ 
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แบบสอบถามเพือ่การวจัิย 

เร่ือง ประสิทธิผลการให้บริการของทีท่าํการไปรษณย์ีตลาดคําเทีย่ง  

 อาํเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ 

 

คําช้ีแจง    แบบสอบถามน้ีแบ่งออกเป็น 4 ส่วน 

    ส่วนที ่1   ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

    ส่วนที ่2   แบบสอบถามวดัระดบัประสิทธิผลการใหบ้ริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาด             

    คาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  

    ส่วนที ่3   แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัการบริหาร 4Ms 

    ส่วนที ่4   แบบสอบถามการแสดงความคิดเห็นและแนวทางการพฒันาของผูต้อบ    

    แบบสอบถาม 

 

ส่วนที่ 1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

โปรดทาํเคร่ืองหมาย ลงใน  หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด  

 

1. เพศ       

 ชาย      หญิง 

 

2. อาย ุ

 ตํ่ากวา่ 26 ปี     26 – 35 ปี  

 36 – 45 ปี     46 – 55 ปี  

 มากกวา่ 55 ปีข้ึนไป 

 

3. ระดบัการศึกษา 

 ประถมศึกษา            มธัยมศึกษาตอนตน้  มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 

 อนุปริญญา/ปวส.      ปริญญาตรี   ปริญญาโท 

 ปริญญาเอก                อ่ืนๆโปรดระบุ ..............................  
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4. อาชีพ 

 รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ       ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั     ธุรกิจส่วนตวั  

 คา้ขาย                          รับจา้งทัว่ไป    นกัเรียน/นกัศึกษา  

 เกษตรกร/ประมง           พอ่บา้น/แม่บา้น   

 อ่ืนๆโปรดระบุ .............................. 

ส่วนที ่2 แบบสอบถามเกีย่วกบัวดัระดับประสิทธิผลการให้บริการของที่ทาํการไปรษณย์ี 

ตลาดคําเทีย่ง อาํเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่   

คําช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย ลงในช่องขอ้ความท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด  

 

ข้อที่ การวดัระดับประสิทธิผล 

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ทีสุ่ด มาก 

ปาน

กลาง น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

5 4 3 2 1 

 
 ด้านกระบวนการหรือข้ันตอนการให้บริการ 

1. ขั้นตอนการใหบ้ริการมีระบบ ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 
     2. ความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการแต่ละขั้นตอน 
     3. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
     4. มีช่องทางการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย 
     

5. 
มีผงัแสดงลาํดบัขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ

อยา่งชดัเจน 
     6. มีการประชาสัมพนัธ์และเผยแพร่ขอ้มูลอยา่งต่อเน่ือง 
     7. ระยะเวลาในการใหบ้ริการเหมาะสม 
     8. การใหบ้ริการเป็นไปตามลาํดบัคิวท่ีจดัไว ้
     

 
 ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 

9. 
เจา้หน้าท่ีมีความรู้ความสามารถตรงกบังานในหน้าท่ี

ท่ีรับผดิชอบ 
     10. เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพท่ีดี แต่งกายสุภาพเรียบร้อย 
     11. เจา้หนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใส 
     12. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม 
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ข้อที่ การวดัระดับประสิทธิผล 

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ทีสุ่ด มาก 

ปาน

กลาง น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

5 4 3 2 1 

13. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยวาจาท่ีไพเราะนุ่มนวล 
     14. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจและเอาใจใส่ 
     15. เจา้หนา้ท่ีใหค้าํแนะนาํ ช่วยเหลือในขณะใหบ้ริการ 
     

16. 
เจ้าหน้าท่ี มีการส่ื อส ารและอธิบายขั้ นตอนการ

ใหบ้ริการอยา่งชดัเจน 
     

17. 
เจ้าหน้าท่ียินดีตอบข้อซักถามเก่ียวกับการขอรับ

บริการ 
     18. จาํนวนเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการเพียงพอกบัผูรั้บบริการ 
     

 
 ด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก 

19. 
สถานท่ีตั้งของหน่วยงานมีความเหมาะสม สะดวกใน

การเดินทางมารับบริการ      

20. 
ความเพียงพอของส่ิงอาํนวยความสะดวก เช่น ท่ีจอด

รถ หอ้งนํ้า ท่ีนัง่รอรับบริการ      

21. สถานท่ีใหบ้ริการมีความสะอาด ปลอดภยั      

22. 

คุณภาพและความทนัสมยัของอุปกรณ์/เคร่ืองมือ/

ระบบในการบริการ/ขอ้มูลสารสนเทศในการ

ใหบ้ริการ      

23. 
ความเพียงพอของอุปกรณ์/เคร่ืองมือในการใหบ้ริการ 

เช่น ปากกา กาว กรรไกร โต๊ะสาํหรับเขียน      

24. 
ความเพียงพอของช่องบริการ (มีมากกวา่ 2 ช่อง

บริการ)      

25. 
การจดัสถานท่ีและอุปกรณ์เป็นระเบียบ สะดวกต่อ

การติดต่อใชบ้ริการ      

26. 

มีส่ิงอาํนวยความสะดวกอ่ืนๆ เช่น โทรทศัน์ นํ้าด่ืม 

หนงัสือพิมพ ์วารสาร และร้านคา้ ไวบ้ริการระหวา่ง

รอรับการใหบ้ริการ      
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ข้อที่ การวดัระดับประสิทธิผล 

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ทีสุ่ด มาก 

ปาน

กลาง น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

5 4 3 2 1 

27. มีป้ายประชาสัมพนัธ์/คู่มือและเอกสารใหค้วามรู้ 
       ด้านคุณภาพการให้บริการ 

28. ไดรั้บการบริการท่ีตรงตามความตอ้งการ      

29. ไดรั้บการบริการท่ีคุม้ค่า      

30. อตัราค่าบริการเหมาะสมกบับริการท่ีไดรั้บ      

31. ความประทบัใจในการรับบริการ      

32. การใหบ้ริการมีความน่าเช่ือถือ ไวว้างใจ      

33. มีบริการตรวจสอบหรือแจง้การตอบรับจากผูรั้บ      

 

ส่วนที ่3 แบบสอบถามเกีย่วกบัปัจจัยการบริหาร 4Ms 

คําช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย ลงในช่องขอ้ความท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด  

 

ข้อที ่ ปัจจัยการบริหาร 4Ms 

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ทีสุ่ด มาก 

ปาน

กลาง น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

5 4 3 2 1 

 
 ปัจจัยด้านคน (Man) 

34. 
มี ก ารจัด ส รรอัต รากําลังค น ให้ เพี ย งพ อ กับ

ผูรั้บบริการ 
     35. ใชบุ้คลากรอยา่งเหมาะสมกบัตาํแหน่งหนา้ท่ี 
     

 
 ปัจจัยด้านเงินทุน (Money) 

36. 
มีการจดัสรรงบประมาณในการจัดทาํโครงการ

และกิจกรรมต่างๆอยา่งถูกตอ้งและเหมาะสม 
     37. การนาํงบประมาณไปใชต้รงตามวตัถุประสงค ์
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ข้อที่ ปัจจัยการบริหาร 4Ms 

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ทีสุ่ด มาก 

ปาน

กลาง น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

5 4 3 2 1 

 
 ปัจจัยด้านวสัดุอุปกรณ์ (Materials) 

38. 
วสัดุอุปกรณ์ท่ีใช้มีคุณภาพและเหมาะสมแก่การ

ปฏิบติังาน           

39. 
วสัดุอุปกรณ์ของสํานักงานสามารถช่วยเพิ่มความ

สะดวกของผูรั้บบริการไดเ้ป็นอยา่งดี 
     40. สาํนกังานมีวสัดุอุปกรณ์เพียงพอกบัความตอ้งการ 
     

 
 ปัจจัยด้านการจัดการ (Management) 

41. 
ไปรษณีย์มีความพร้อมท่ีจะให้บริการเม่ือท่าน

ตอ้งการ           

42. 
มีการจัดทําคาํอธิบายลักษณะงานในแต่ละงาน

อยา่งครบถว้น ชดัเจน และเขา้ใจง่าย 
      

ส่วนที ่4  แบบสอบถามการแสดงความคิดเห็นและแนวทางการพฒันาของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1. ปัญหาและอุปสรรคท่ีเกิดจากการใหบ้ริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง   

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................  

 

2. แนวทางการพฒันาเพื่อปรับปรุงงานบริการใหมี้ประสิทธิผลยิง่ข้ึน 

.............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................. 

 

    นางสาววาทินี  เทพวีระพงศ์    

นักศึกษาหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต  

                              สาขาวิชาวิทยาการจัดการ  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช   

 

ขอขอบคุณในความร่วมมือมา ณ โอกาสน้ีเป็นอยา่งสูง 
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ภาคผนวก ข 

แบบประเมินผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบเคร่ืองมือวจิยั 
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แบบประเมินผู้เช่ียวชาญตรวจสอบเคร่ืองมือวจัิย 

เร่ือง ประสิทธิผลการให้บริการของทีท่าํการไปรษณย์ีตลาดคําเทีย่ง  

อาํเภอเมือง  จังหวดัเชียงใหม่ 

-------------------------------------------------------------- 

คําช้ีแจง :  แบบประเมินความเท่ียงตรง (Index of consistency : IOC) ของเคร่ืองมือการวิจยัเร่ือง

ประสิทธิผลการให้บริการของท่ีทาํการไปรษณียต์ลาดคาํเท่ียง อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ เพื่อ

ประเมินความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญท่ีมีต่อขอ้คาํถาม มีความเหมาะสมในการนาํไปใชเ้ป็นเคร่ืองมือ

ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวิจยั ซ่ึงจะทาํการประเมินความเท่ียงตรงในตอนท่ี 2 และตอนท่ี 3 

โดยไดก้าํหนดเกณฑใ์นการพิจารณาความเท่ียงตรง  

 +1         =        แน่ใจวา่คาํถามมีความเหมาะสม  

   0         =        ไม่แน่ใจวา่คาํถามมีความเหมาะสมหรือไม่  

  -1         =        แน่ใจวา่คาํถามไม่มีความเหมาะสม 

โปรดเขียนเคร่ืองหมาย   ลงในช่องระดบัความคิดเห็นของท่านว่าขอ้ความมีความสอดคล้อง 

หรือถูกตอ้งเพียงใด 

 

ข้อ

ที่ 

 

ข้อคําถามในแบบสอบถาม 
ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

+1 0 -1 ข้อเสนอแนะ

เพิม่เติม 

ตอนที ่2 เป็นคําถามเกีย่วกบัวัดระดับประสิทธิผลการให้บริการของที่ทาํการไปรษณย์ีตลาดคําเทีย่ง                 

อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่  

  ด้านกระบวนการหรือข้ันตอนการให้บริการ 

1. ขั้นตอนการใหบ้ริการมีระบบ ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น                         

2. ความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการแต่ละขั้นตอน     

3. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ     

4. มีช่องทางการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย     

5. 
มีผงัแสดงลาํดบัขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ

อยา่งชดัเจน 

    

6. มีการประชาสัมพนัธ์และเผยแพร่ขอ้มูลอยา่งต่อเน่ือง     

7. ระยะเวลาในการใหบ้ริการเหมาะสม     

8. การใหบ้ริการเป็นไปตามลาํดบัคิวท่ีจดัไว ้     
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ข้อ

ที่ 

 

ข้อคําถามในแบบสอบถาม 
ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

+1 0 -1 ข้อเสนอแนะ

เพิม่เติม 

 
 ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 

9. 
เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถตรงกบังานในหนา้ท่ี

ท่ีรับผดิชอบ 

    

10. เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพท่ีดี แต่งกายสุภาพเรียบร้อย     

11. เจา้หนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใส     

12. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม     

13. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยวาจาท่ีไพเราะนุ่มนวล     

14. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจและเอาใจใส่     

15. เจา้หนา้ท่ีใหค้าํแนะนาํ ช่วยเหลือในขณะใหบ้ริการ     

16. 
เจ้าหน้าท่ี มีการส่ื อสารและอธิบายขั้ นตอนการ

ใหบ้ริการอยา่งชดัเจน 

    

17. 
เจ้าหน้าท่ียินดีตอบข้อซักถามเก่ียวกับการขอรับ

บริการ 

    

18. จาํนวนเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการเพียงพอกบัผูรั้บบริการ     

  ด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก 

19. 
สถานท่ีตั้งของหน่วยงานมีความเหมาะสม สะดวกใน

การเดินทางมารับบริการ 

    

20. 
ความเพียงพอของส่ิงอาํนวยความสะดวก เช่น                  

ท่ีจอดรถ หอ้งนํ้า ท่ีนัง่รอรับบริการ 

    

21. สถานท่ีใหบ้ริการมีความสะอาด ปลอดภยั     

22. 

คุณภาพและความทนัสมยัของอุปกรณ์/เคร่ืองมือ/

ระบบในการบริการ/ขอ้มูลสารสนเทศในการ

ใหบ้ริการ 

    

23. 
ความเพียงพอของอุปกรณ์/เคร่ืองมือในการใหบ้ริการ 

เช่น ปากกา กาว กรรไกร โตะ๊สาํหรับเขียน 
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ข้อ

ที่ 

 

ข้อคําถามในแบบสอบถาม 
ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

+1 0 -1 ข้อเสนอแนะ

เพิม่เติม 

24. 
ความเพียงพอของช่องบริการ  

(มีมากกวา่ 2 ช่องบริการ) 

    

25. 
การจดัสถานท่ีและอุปกรณ์เป็นระเบียบ สะดวกต่อ

การติดต่อใชบ้ริการ 

    

26. 

มีส่ิงอาํนวยความสะดวกอ่ืนๆ เช่น โทรทศัน์ นํ้ าด่ืม 

หนงัสือพิมพ ์วารสาร และร้านคา้ ไวบ้ริการระหวา่ง

รอรับการใหบ้ริการ 

    

27. มีป้ายประชาสัมพนัธ์/คู่มือและเอกสารใหค้วามรู้     

  ด้านคุณภาพการให้บริการ 

28. ไดรั้บการบริการท่ีตรงตามความตอ้งการ     

29. ไดรั้บการบริการท่ีคุม้ค่า     

30. อตัราค่าบริการเหมาะสมกบับริการท่ีไดรั้บ     

31. ความประทบัใจในการรับบริการ     

32. การใหบ้ริการมีความน่าเช่ือถือ ไวว้างใจ     

33. มีบริการตรวจสอบหรือแจง้การตอบรับจากผูรั้บ     

ตอนที ่3  เป็นคําถามเกีย่วกบัปัจจัยการบริหาร 4Ms 

 ปัจจัยด้านคน (Man) 

34. มีการจดัสรรอตัรากาํลงัคนใหเ้พียงพอกบัผูรั้บบริการ     

35. ใชบุ้คลากรอยา่งเหมาะสมกบัตาํแหน่งหนา้ท่ี     

 ปัจจัยด้านเงินทุน (Money) 

36. 
มีการจดัสรรงบประมาณในการจดัทาํโครงการและ

กิจกรรมต่างๆอยา่งถูกตอ้งและเหมาะสม 

    

37. การนาํงบประมาณไปใชต้รงตามวตัถุประสงค ์     

 ปัจจัยด้านวสัดุอุปกรณ์ (Materials) 

38. 
วสัดุอุปกรณ์ท่ีใช้มีคุณภาพและเหมาะสมแก่การ

ปฏิบติังาน 
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ข้อ

ที่ 

 

ข้อคําถามในแบบสอบถาม 
ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

+1 0 -1 ข้อเสนอแนะ

เพิม่เติม 

39. 
วสัดุอุปกรณ์ของสํานักงานสามารถช่วยเพิ่มความ

สะดวกของผูรั้บบริการไดเ้ป็นอยา่งดี 

    

40. 
สาํนกังานมีวสัดุอุปกรณ์เพียงพอกบัความ                    

ตอ้งการ 

    

 

 
 ปัจจัยด้านการจัดการ (Management)     

41. 
ไป รษ ณี ย์มีความพ ร้อมท่ี จะให้บ ริการเม่ือท่ าน

ตอ้งการ 

    

42. 
มีการจดัทาํคาํอธิบายลกัษณะงานในแต่ละงานอย่าง

ครบถว้น ชดัเจน และเขา้ใจง่าย 
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ภาคผนวก ค 

แบบประเมินผลของการหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง IOC 
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ข้อที่ 
ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

คะแนนรวม ค่า IOC แปลผล 
ผู้เช่ียวชาญ 1 ผู้เช่ียวชาญ 2 ผู้เช่ียวชาญ 3 

1 +1 +1 +1 3 1  ใชไ้ด ้

2 +1 +1 +1 3 1  ใชไ้ด ้

3 +1 0 +1 2 0.67  ใชไ้ด ้

4 +1 +1 +1 3 1  ใชไ้ด ้

5 +1 +1 +1 3 1  ใชไ้ด ้

6 +1 +1 - 2 1  ใชไ้ด ้

7 +1 +1 +1 3 1  ใชไ้ด ้

8 +1 +1 - 2 1  ใชไ้ด ้

9 +1 +1 +1 3 1  ใชไ้ด ้

10 +1 +1 +1 3 1  ใชไ้ด ้

11 +1 +1 +1 3 1  ใชไ้ด ้

12 +1 +1 - 2 1  ใชไ้ด ้

13 +1 +1 - 2 1  ใชไ้ด ้

14 +1 +1 +1 3 1  ใชไ้ด ้

15 +1 +1 - 2 1  ใชไ้ด ้

16 +1 +1 +1 3 1  ใชไ้ด ้

17 +1 +1 +1 3 1  ใชไ้ด ้

18 +1 +1 +1 3 1  ใชไ้ด ้

19 +1 +1 +1 3 1  ใชไ้ด ้

20 +1 0 +1 2 0.67  ใชไ้ด ้

21 +1 +1 +1 3 1  ใชไ้ด ้

22 +1 +1 +1 3 1  ใชไ้ด ้

23 +1 0 - 1 0.5  ใชไ้ด ้

24 +1 +1 - 2 1  ใชไ้ด ้

25 +1 +1 +1 3 1  ใชไ้ด ้

26 +1 0 - 1 0.5  ใชไ้ด ้

27 +1 +1 +1 3 1  ใชไ้ด ้
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ข้อที่ 
ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

คะแนนรวม ค่า IOC แปลผล 
ผู้เช่ียวชาญ 1 ผู้เช่ียวชาญ 2 ผู้เช่ียวชาญ 3 

28 +1 +1 +1 3 1  ใชไ้ด ้

29 +1 +1 +1 3 1  ใชไ้ด ้

30 +1 +1 - 2 1  ใชไ้ด ้

31 +1 +1 +1 3 1  ใชไ้ด ้

32 +1 +1 +1 3 1  ใชไ้ด ้

33 0 +1 - 1 0.5  ใชไ้ด ้

34 +1 +1 - 2 1  ใชไ้ด ้

35 +1 +1 - 2 1  ใชไ้ด ้

36 +1 +1 - 2 1  ใชไ้ด ้

37 +1 +1 - 2 1  ใชไ้ด ้

38 +1 +1 - 2 1  ใชไ้ด ้

39 +1 +1 - 2 1  ใชไ้ด ้

40 +1 +1 - 2 1  ใชไ้ด ้

41 +1 0 - 1 0.5  ใชไ้ด ้

42 +1 +1 - 2 1  ใชไ้ด ้

 

ค่า IOC =39.34 /42 

= 0.94 

 สรุปวา่   ใชไ้ด ้มากกวา่ 0.5  
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