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กิตติกรรมประกาศ 
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บทคัดย่อ 
 

 การวิจัยในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาการพัฒนาการบริการงานไปรษณีย์ภัณฑ์รับส่งของ
มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือบุคลากร มหาวิทยาลัยราชภัฏ
มหาสารคาม โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการส ารวจ 70 ตัวอย่าง สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์
ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
 ผลการจากการศึกษาพบว่าผู้มารับบริการงานไปรษณีย์ภัณฑ์รับส่งของมหาวิทยาลัยฯ ส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง และชาย มีอายุระหว่าง 25 – 45 ปี และเป็นบุคลากรฝ่ายสนับสนุน พิจารณาใน
ภาพรวมเก่ียวกับความคิดเห็นการพัฒนาการบริการงานไปรษณีย์ภัณฑ์รับส่งของมหาวิทยาลัยราชภัฏ
มหาสารคาม มีความเห็นว่าได้รับการสนับสนุนในระดับมากที่สุด มีล าดับดังนี้  ด้านกระบวนการ ด้าน
เจ้าหน้าที่ให้บริการ ด้านอ านวยความสะดวก ด้านผลการให้บริการ โดยภาพรวมของการให้บริการ 
โดยมีค่าเฉลี่ย 4.93, 4.92, 4.91,4.89 และ 4.65 ตามล าดับ 
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ABSTRACT 
 
 The purpose of this research was to study the development of postal service 
delivery of Rajabhat Maha Sarakham University. The sample group used in the 
research was personnel of Rajabhat Maha Sarakham University. By using uestionnaires 
as a survey tool. 70 samples. Statistics used in the analysis were percentage, mean, 
standard deviation. 
 The results of the study showed that those who received the postal service 
of the university Most of them are female and male, aged between 25 - 45 years and 
are support personnel. Considering the overall opinion about the development of 
postal service delivery of Rajabhat Maha Sarakham University Commented that it was 
supported at the highest level With the following order Process Service staff Facilities 
Service results By providing an overview of the service With an average of 4.93, 4.92, 
4.91,4.89 and 4.65 respectively. 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคัญ 

 
 ในศตวรรษที่ 21 แนวคิดเกี่ยวกับโลกาภิวัฒน์ ท าให้การบริหารงานทุกองค์การต้องปรับตัวมี
การเปลี่ยนแปลงและแข่งขันกันอย่างสูง ทุกองค์การต่างมุ่งเน้นในเรื่องของคุณภาพบริการเพ่ือสร้าง
ความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกค้า การมุ่งเน้นลูกค้าเป็นกุญแจส าคัญที่จะน าองค์การไปสู่ความเป็นเลิศได้ 
เพราะลูกค้าจะเป็นผู้ตัดสินว่าสินค้าหรือบริการมีคุณภาพหรือไม่ องค์การไปสู่ความเป็นเลิศได้ เพราะ
ลูกค้าจะเป็นผู้ตัดสินว่าสินค้าหรือบริการมีคุณภาพหรือไม่ ดังนั้นองค์การจะต้องมีวิธีการในการค้นหา
ความต้องการของลูกค้าและสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้ได้มากที่สุด  (สถาบันเพ่ิม
ผลผลิตแห่งชาติ, 2543, หน้า 6) 
 กิจการไปรษณีย์ไทย เป็นบริการสาธารณูปโภคขั้นพ้ืนฐาน ก่อก าเนิดขึ้นในประเทศไทยเป็น
ครั้งแรกในรัชสมัยพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หัวโดยสมเด็จพระเจ้าน้องยาเธอเจ้าฟ้าภานุ
รังสีสว่างวงศ์ ทรงเป็นอธิบดีผู้ส าเร็จราชการกรมไปรษณีย์และกรมโทรเลขพระองค์แรกเมื่อวันที่ 4 
สิงหาคม พ.ศ.2526 (บริษัทไปรษณีย์ไทย จ ากัด, 2546, หน้า 2) เพ่ือให้บริการด้านสื่อสารไปรษณีย์
และบริการการเงินรวมทั้งธุรกิจอ่ืนที่เกี่ยวข้องต่อเนื่องกับกิจการไปรษณีย์เพ่ือประโยชน์ของรัฐและ
ประชาชน บริษัทไปรษณีย์ไทย จ ากัด ได้มีการพัฒนาเปลี่ยนแปลง โดยน าเอาเทคโนโลยีสารสนเทศ
และอุปกรณ์เครื่องมือเครื่องใช้เกี่ยวกับไปรษณีย์ที่ทันสมัยมาให้บริการแก่ประชาชน มีการปฏิรูป
ระบบวิธีการท างานของไปรษณีย์ใหม่ จากการท างานด้วยระบบมือ (Manual) ไปสู่ระบบเคาน์เตอร์
ไปรษณีย์อัตโนมัติ (Counter Automation Point of Sales) โดยรวมบริการประเภทต่าง ๆ ที่
กระจัดกระจาย แบ่งงานกันท าตามความถนัดของพนักงานแต่ละคนมารวบรวมไว้อย่างเป็นระบบ 
สามารถให้บริการได้เสร็จสิ้นทุกขั้นตอนครบวงจร ณ จุด ๆ เดียวด้วยสะดวกรวดเร็ว ถูกต้อง และ
ได้รับการบริการจากพนักงานด้วยอัธยาศัยไมตรีที่ดีเพ่ือสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้าผู้มารับบริการ 
 บริษัทไปรษณีย์ไทย จ ากัด ซึ่งเป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจที่จัดตั้งข้ึนเมื่อวันที่ 14 สิงหาคม พ.ศ.
2546 ที่แปรสภาพเป็นบริษัทจ ากัดจากการสื่อสารแห่งประเทศไทย ตามนโยบายการแปรรูป
รัฐวิสาหกิจของรัฐบาลและพันธกรณีการเปิดธุรกิจเสรีในสินค้าและบริการที่ประเทศไทยได้ท าไว้กับ
สมาชิกในองค์การการค้าโลก (WTO) โดยกิจการด้านไปรษณีย์ การให้บริการส่วนหนึ่งเป็นการ
ให้บริการด้านสาธารณะขั้นพ้ืนฐาน ซึ่งอยู่ในสภาพที่แบกภาระการขาดทุนตลอดมา 
 ดังนั้น การด าเนินกิจการของบริษัทไปรษณีย์ไทยจ ากัด ในอนาคตจึงเป็นงานหนักที่ท้าทาย
ความสามารถของผู้บริหารที่จ าน าพากิจการให้ก้าวไปสู่ความเจริญมั่นคงไม่เป็นภาระต่อรัฐบาลต้องมา
อุดหนุนอีกต่อไป และสามารถเลี้ยงตัวเองได้ในที่สุด ซึ่งวิธีการปรับปรุงบริการอ่ืน ๆ ที่มีอยู่ตลอดจน
การสร้างมูลค่าเพ่ิมจากบริการใหม่ ที่ตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้าให้ได้มากขึ้นโดยได้ด าเนินการ
จัดตั้งโครงการระบบเคาน์เตอร์ไปรษณีย์อัตโนมัติ (CA POS) ซึ่งถือได้ว่าเป็นจุดเปลี่ยนที่ส าคัญของ
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กิจการไปรษณีย์ไทย โดยใช้งบประมาณลงทุนไปถึง 1,955 ล้านบาท วางระบบการให้บริการแบบครบ
วงจรของบริษัทไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
  
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 

1. เพ่ือศึกษาระดับความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการไปรษณีย์ไทย แบบ One 
Stop Service 

2. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการไปรษณีย์ไทย แบบ One 
Stop Service 

3. เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการ
ให้บริการไปรษณีย์ภัณฑ์ One Stop Service 

4. เพ่ือศึกษาแนวทางในการพัฒนาการให้บริการไปรษณีย์ไทย ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
 
ขอบเขตการวิจัย 
 

1.การวิจัยมุ่งเน้นศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในเขต 
มหาวิทยาลัยราชภัฎมหาสารคามที่มีต่อการให้บริการไปรษณีย์ไทย แบบ One Stop Service ในด้าน
ต่าง ๆ ดังนี้ 
  1.1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการในเขตมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
  1.2 ความคาดหวังและความพึงพอใจ ด้านปัจจัยสภาพแวดล้อม 
  1.3 ความคาดหวังและความพึงพอใจ ด้านปัจจัยคุณภาพการบริการ 
 2. ศึกษาโดยการเก็บตัวอย่างข้อมูลจากผู้ใช้บริการไปรษณีย์ไทย  
 
นิยามศัพท์เฉพาะ 
 
 การให้บริการแบบ One Stop Service ของไปรษณีย์ไทย หมายถึง การให้บริการแบบครบ
วงจรของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ได้ให้บริการในด้านต่อไปนี้ 1) บริการรับ-ส่ง จดหมายในประเทศ
และต่างประเทศ 2) บริการรับ-ส่ง พัสดุในประเทศและต่างประเทศ 3) บริการธนาณัติออนไลน์ 4) 
บริการรับ-ส่งธนาณัติในประเทศและต่างประเทศ 5) บริการโอนเงินด่วนระหว่างประเทศ (Western 
Union) 6) บริการช าระเงินผ่านไปรษณีย์ (Pay@Pist) 7) บริการตั๋วแลกเงินไปรษณีย์ 8) บริการ
ไปรษณีย์เก็บเงิน (ฝากส่งจดหมายและพัสดุโดยเรียกเก็บเงินจากผู้รับ) 9) บริการส ารองตั๋วการเดินทาง
และตั๋วการแสดง 10) บริการเติมเงินออนไลน์ U Top Up (บริการเติมเงินมือถือ) ซึ่งเป็นการให ้
บริการในช่องบริการเดียวจบการให้บริการทุกขั้นตอน 
 ระบบการให้บริการ หมายถึง ขั้นตอนการให้บริการที่มีความเหมาะสมรวดเร็วมีระเบียบและ
หลักเกณฑ์ในการขอรับบริการที่สะดวก มีท าเลสถานที่ตั้งของที่ท าการไปรษณีย์ร่มรื่นเหมาะสม
สวยงาม มีพ้ืนที่ให้บริการกว้างขวางสะอาดเรียบร้อยปลอดภัย ห้องโถงบริการประชาชนมีแสงสว่าง 
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เสียง และติดเครื่องปรับอากาศเย็นสบาย ช่องบริการและอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ที่น ามาใช้ในการท างาน
มีจ านวนเพียงพอ ระบบบัตรคิวท าให้การติดต่อใช้บริการมีความต่อเนื่อง สะดวกรวดเร็วลดระยะเวลา
รอคอยใช้บริการเอง จัดให้มีที่นั่งรอคิวใช้บริการให้เพียงพอ มีป้ายประชาสัมพันธ์ใช้บริการ มีตัวอย่าง
การกรอกแบบฟอร์มการใช้บริการแสดงไว้อ่านแล้วเข้าใจง่ายและมีใบเสร็จรับเงินค่าใช้บริการแสดง
รายละเอียดไว้อย่างชัดเจนให้ผู้ใช้บริการทุกคน 
 การปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ หมายถึง พฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ที่แสดงออกในขณะ
ให้บริการ ผู้ใช้บริการ ได้แก่ การปฏิบัติงานด้วยการยิ้มแย้มแจ่มใส มีความกระตือรือร้น มีกริยา
มารยาทสุภาพอ่อนโยน มีความละเอียดรอบคอบ มีเจ้าหน้าที่คอยดูแลเอาใจใส่ตอบค าถามให้
ค าแนะน าในกรณีผู้ใช้บริการไม่เข้าใจด้วยความสุภาพ เจ้าหน้าที่คอยดูแลเอาใจใส่ตอบค าถามให้
ค าแนะน าในกรณีผู้ใช้บริการไม่เข้าใจด้วยความสุภาพเจ้าหน้าที่ประจ าช่องบริการมีจ านวนเพียงพอใน
การให้บริการด้วยความรวดเร็วตามระยะเวลาที่ได้ก าหนดไว้มีใบเสร็จรับ เงินค่าใช้บริการมอบให้
ผู้ใช้บริการทุกราย 
 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การด าเนินการในสิ่งที่ผู้ใช้บริการต้องการ เพ่ือสร้างความพึง
พอใจกับผู้ใช้บริการ 
 ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดของผู้ใช้บริการที่คาดคะเนหรือ
มุ่งหวังของผู้ใช้บริการที่ต้องการให้เกิดขึ้นในระหว่างการให้บริการแบบ One Stop ของไปรษณีย์ไทย 
ซึ่งมุ่งหวัง 2 ด้าน คือ ด้านปัจจัยสภาพแวดล้อม และด้านปัจจัยคุณภาพการบริการ 
 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของผู้ใช้บริการที่มีต่อการ
ให้บริการ One Service ของไปรษณีย์ไทย ซึ่งได้อ านวยความสะดวกตั้งแต่ข้ันตอนการให้บริการในจุด
แรกจนกระทั่งสิ้นสุดการให้บริการ ใน 2 ด้าน คือ ด้านปัจจัยสภาพแวดล้อม และด้านปัจจัยคุณภาพ
การบริการ 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 
 ผลการศึกษาครั้งนี้ใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาระบบการให้บริการไปรษณีย์แบบ One Stop 
Service ของบริษัทไปรษณีย์ไทย จ ากัด และผู้ที่สนใจท าธุรกิจไปรษณีย์เอกชน ได้น าไปปรับปรุงการ
ให้บริการตามความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
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บทท่ี 2 
วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 

 
 วรรณกรรมที่เก่ียวข้องกับการวิจัยครั้งนี้ ได้ศึกษาตามเนื้อหา ดังนี้ 
  1. ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
  2. ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
  3. แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการแบบครบวงจร  
  4. งานวิจัยในประเทศ 
  5. งานวิจัยต่างประเทศ 
  6. กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกบัคุณภาพการบริการ 
 
ความหมายของการบริการ 
ได้มีนักวิชาการได้ให้ความหมายของการบริการไว้ดังนี้ 
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน พ.ศ. 2525 ได้ให้ค าจ ากัดความของ ค าว่าการบริการ 
หมายถึงการปฏิบัติรับใช้การให้ความสะดวกต่าง ๆ เช่น ให้บริการหรือใช้บริการ เป็นต้น ค า ว่าการ
บริการในภาษาอังกฤษมักมีค า ที่ใช้กันอยู่ 2 ค า คือ “Service และ Hospitality” ค าว่า “Service” 
ถ้าแยกออกมาตามตัวอักษรแล้วให้ได้ความหมายของการบริการที่ดี สามารถแยกได้ดังนี้ 
 S = service mind คือการมีใจใฝ่บริการ ปรารถนาให้ผู้อ่ืนพอใจและสุขใจ 
 E = enthusiasm คือการมีความกระตือรือร้นที่จะให้บริการ 
 R = readiness คือการมีความพร้อมทั้งบุคลากร และวัสดุอุปกรณ์ท่ีจะให้บริการ 
 V = value คือการตระหนักถึงคุณค่าในการบริการที่ท าว่าเป็นงานที่มีประโยชน์มีคุณค่าและ
สามารถสร้างความภาคภูมิใจให้กับชีวิตได้ 
 I = interested คือมีความสนใจ ใส่ใจ ในงานบริการที่ท าด้วยความเต็มใจ 
 C = cleanliness คือความสะอาด การบริการที่ดี อาคารสถานที่ วัสดุอุปกรณ์ หรือพนักงาน
บริการต้องมีความสะอาด 
 E = endurance คือความอดทนอดกลั้น งานบริการจะต้องพบเจอกับบุคคลหลายประเภท
ทั้งประเภทเฉย ๆ ร้อน จุกจิกจู้จี้ขี้บ่นผู้ให้บริการต้องมีความอดทน 
 S = smile คือการยิ้มแย้มแจ่มใส มีมิตรภาพต่อผู้มารับบริการทุกคนโดยทั่วหน้าไม่มีการแบ่ง
ชั้นวรรณะใด ๆ ทั้งสิ้น 
 คอลเลอร์ (Kotler, 2000, p. 428) ได้ให้ความหมายของการบริการไว้ว่า กิจกรรมหรือ
ประโยชน์เชิงนามธรรม ซึ่งฝ่ายหนึ่งได้เสนอเพ่ือขายให้กับอีกฝ่ายหนึ่ง โดยผู้รับบริการไม่ได้ครอบครอง
การบริการนั้น ๆ อย่างเป็นรูปธรรม กระบวนการให้บริการอาจจะให้ ควบคู่ไปกับการจ าหน่าย
ผลิตภัณฑ์หรือไม่ก็ได้ 

 



5 
 

 จิตตินันท์  เดชะคุปต์ (2539, หน้า 8) ได้ให้ความหมายของการบริการว่า เป็นกิจกรรมหรือ
กระบวนการด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์กร เพ่ือตอบสนองความต้องการของ
บุคคลอื่น และก่อให้เกิดความพอใจในผลกระท านั้น 
 วีรพจน์  ลือประสิทธิ์สกุล (2540, หน้า 81) กล่าวว่า คุณภาพคือความพึงพอใจของลูกค้าและ
ครอบคลุมไปถึงความต้องการหรือความคาดหวังหรือความพึงพอใจของลูกค้า เป็นเป้าประสงค์นั่นเอง
ครอบคลุมไปถึงความต้องการหรือความคาดหวังหรือความพึงพอใจของลูกค้า 
 วิฑูรย์  สิมะโชคดี (2542, หน้า 3) กล่าวว่าคุณภาพหมายถึงสินค้าหรือบริการที่มีความเป็น
เลิศในทุกด้านเป็นไปตามข้อก าหนดหรือมาตรฐานเป็นไปตามความต้องการของลูกค้าสร้างความพึง
พอใจให้แก่ลูกค้าสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าปราศจากการช ารุดหรือข้อบกพร่อง ดังนั้นคุณภาพจะ
มีความหมายต่างกันไปตามความรู้สึกหรือความต้องการของผู้ใช้บริการหรือลูกค้าซึ่งมักจะวัดกันด้วย
ความพึงพอใจหรือความประทับใจของลูกค้าส าคัญ 
 ปฏิพล  ตั้งจักรวรานนท์ และธนิกานต์  มาฆะศิรานนท์ (2547, หน้า 13) ได้กล่าวถึงคุณภาพ
ว่า หมายถึงการตอบสนองความต้องการให้แก่ลูกค้าการให้บริการที่มีคุณภาพในระดับโลกนั้นจะมีการ
แข่งขันกันมีการเปลี่ยนแปลงและพัฒนาอยู่เสมอ ดังนั้นลูกค้าจึงมีความต้องการที่ซับซ้อนและสูงขึ้น
ส่งผลให้มีความจ าเป็นที่ผู้ให้บริการจะต้องพัฒนาทักษะการให้บริการลูกค้าอย่างต่อเนื่องคุณภาพเป็น
สิ่งจ าเป็นที่สุดส าหรับความส าเร็จในการให้บริการลูกค้า 
 นอกจากนี้ ก าพล  กิจชระภูมิ และสุชาติ  ยุวรี (2546, หน้า 7) ได้รวบรวมความหมายของ
คุณภาพที่ปรมาจารย์ด้านคุณภาพแต่ละท่านได้บัญญัติความหมายของค าว่าคุณภาพไว้สรุปได้ว่า
คุณภาพ หมายถึงการด าเนินงานให้เป็นไปตามข้อก าหนดที่ต้องการโดยสร้างความพึงพอใจให้กับ
ลูกค้าและมีต้นทุนการด าเนินงานที่เหมาะสม 
 สรุปได้ว่า คุณภาพบริการ หมายถึงความพึงพอใจของลูกค้าที่มีความรู้สึกที่ดีต่อสินค้าหรือ
บริการที่มีความเป็นเลิศได้มาตรฐานปราศจากการช ารุดบกพร่องสนองตอบความต้องการให้แก่ลูกค้า
ได้อย่างต่อเนื่องโดยมีต้นทุนที่เหมาะสม 
 
ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกบัความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
 
ความหมายของความพึงพอใจ 
 ปรัชญาการด าเนินธุรกิจในยุคที่มีการแข่งขันกันอย่างในปัจจุบันทุกองค์การต่างก็ให้
ความส าคัญความพึงพอใจของลูกค้า ได้มีนักวิชาการให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ดังนี้ 
 พิพัฒน์ ก้องกิจกุล (2546, หน้า 17) ได้กล่าวว่าความพึงพอใจของลูกค้าเป็นเรื่องของ
ความรู้สึกสมหวังหรือเกินความคาดหวังที่เกิดขึ้นเมื่อได้รับการบริการ สิ่งที่มีความส าคัญอย่างแท้จริง
ต่อความส าเร็จของธุรกิจในทุกวันนี้คือความพึงพอใจของลูกค้า 
 สถาบันเพ่ิมผลผลิตแห่งชาติ (2543, หน้า 12) ได้สรุปไว้ว่าความพึงพอใจของลูกค้าเป็นผลที่
เกิดข้ึนเมื่อลูกค้าได้รับสินค้าหรือบริการที่ตรงตามความต้องการ เนื่องจากลูกค้าแต่ละกลุ่มอาจมีความ
ต้องการที่แตกต่างกัน ดังนั้นองค์การจะต้องแยกแยะความต้องการของลูกค้าแต่ละกลุ่มให้ได้
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โดยเฉพาะกลุ่มลูกค้าหลัก ๆ ซึ่งจะท าให้องค์การสามารถสนองตอบความต้องการของลูกค้าแต่ละกลุ่ม
ได้ ความต้องการดังกล่าวมักจะเก่ียวข้องกับราคา คุณภาพ การส่งมอบและการบริการ เป็นต้น 
 ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2546, หน้า 140) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง อารมณ์แห่ง
ความสุขและความรู้สึกคุ้มค่าท่ีได้ใช้บริการและความรู้สึกนั้นน ามาซึ่งความต้องการในการใช้บริการซ้ า
จนในที่สุดเกิดความติดใจต้องการใช้บริการกับธุรกิจนั้นให้นานเท่านานตราบเท่าที่ความพึงพอใจนั้น
ยังคงอยู่ 
 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึกสมหวังที่เกิดขึ้นเมื่อลูกค้าได้รับสินค้าหรือบริการ
ที่ตรงกับความต้องการและมีความรู้สึกคุ้มค่าที่ได้ใช้บริการนั้น 
 
แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการแบบครบวงจรของไปรษณีย์ไทย 
 
การให้บริการแบบครบวงจร 
 หวังดี  คงทอง (2540, หน้า 1) กล่าวว่าการให้บริการแบบครบวงจรหรือที่เรียกว่า One 
Stop Service ที่จะกล่าวถึงต่อไปนี้เป็นการน าเสนอในขอบเขตที่เป็นแนวคิดและถือปฏิบัติ ณ ที่ท า
การไปรษณีย์ไทย โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือเป็นแนวทางปฏิบัติส าหรับที่ท าการที่ยังไม่ได้จัดให้มีบริการ
ในระบบดังกล่าวหรือจัดแล้วแต่ยังไม่สมบูรณ์หรือจ าเป็นต้องพัฒนาต่อไปอีกตลอดจนเสนอให้ทราบถึง
ที่มาหลักการและผลตอบแทนที่จะได้รับจากการให้บริการตามระบบดังกล่าว 
ที่มาของการให้บริการแบบครบวงจร (One Stop Service) 
 ในปี 2538 การสื่อสารแห่งประเทศไทย ต้องการจัดระบบการให้บริการที่สอดรับกับระบบ
การให้บริการสมัยใหม่ และมีผู้ด าเนินการโดยเลือกทดลองให้บริการที่หน้าเคาเตอร์เป็นอันดับแรก 
เพ่ือสร้างความพอใจต่อผู้ใช้บริการ ณ จุดนี้ขณะเดียวกันก็หาทางแก้ปัญหาที่เกี่ยวเนื่องต่าง ๆ ใน
โอกาสเดียวกันด้วย โดยศึกษาปัญหา การหาทางแก้ไขโดยพิจารณาทั้งหลักการ ทฤษฎีและแนวทาง
ปฏิบัติที่พอสอดรับกันเพ่ือมุ่ง ไปสู่เป้าหมายสร้างความพึงพอใจต่อผู้ใช้บริการเป็นหลัก และได้พบว่า
ปัญหาการให้บริการเกิดจากปัญหาจากภัยภายนอก เช่น การปล้นที่เคาเตอร์บริการธนาณัติ ปัญหา
รายวันภายในที่ท าการไปรษณีย์ ได้แก่ปัญหาจากประชาชนผู้ใช้บริการ เช่น การบ่นว่าบริการล่าช้า ใน
กรณีที่ใช้บริการหลายอย่างต้องเสียเวลาเข้าคิวหลายครั้ง เกิดความไม่เป็นมิตรจากผู้ใช้บริการ และ
ปัญหาจากการถูกกระทบด้วยแนวความคิดและเทคโนโลยี เช่น แนวความคิดเรื่องรีเอนจิเนียริ่ง 
(Reengineering) ซึง่จะต้องมีการปรับปรุงทั้งความสามารถของบุคลากรและเทคโนโลยี จึงจ าเป็นต้อง
เข้มงวดในเรื่องประสิทธิภาพของพนักงานยิ่งขึ้น และมีการน าเครื่องคอมพิวเตอร์มาใช้ในงานประจ า
มากขึ้นและได้น าแนวคิดสมัยใหม่ในเรื่อง แนวความคิด Reengineering แนวความคิดของ TQM และ
แนวความคิดเก่ียวกับการบริหารบุคคลสมัยใหม่ มีส่วนร่วมมาใช้ คือ 
 1. แนวความคิดของ Reengineering ในส่วนที่ว่า ให้ความส าคัญกับลูกค้าและเน้นที่การ
ท างานเป็นกระบวนการและมีระบบมากกว่าการท างานตามหน้าที่ 
 2. แนวความคิดของ TQM เกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงไปทีละเล็กละน้อย แบบค่อยเป็นค่อยไป
และเป็นการเปลี่ยนแปลงอย่างต่อเนื่องโดยใช้ระบบเดิมเป็นฐาน 
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 3. แนวความคิดเกี่ยวกับการบริหารบุคคลสมัยใหม่ที่มุ่งเน้น สร้างระบบการมีส่วนร่วมมา
ควบคุมบุคลากร ผู้ควบคุมเปลี่ยนแปลงบทบาทมาเป็นผู้น าหรือพ่ีเลี้ยงและเน้นการท างานเป็นทีม
อย่างมีระบบ 
 ผลของการศึกษาปัญหาและการตรวจสอบทางวิชาการ ประกอบกับประสบการณ์ของการ
ปฏิบัติงานในแง่มุมต่าง ๆ ของคณะท างานแต่ละคน จึงได้ตกลงกันก าหนดให้การท าที่ท าการไปรษณีย์
โทรเลขตัวอย่าง เป็นเรื่อง ให้แต่ละเคาเตอร์เปิดบริการให้มากที่สุดเท่าที่จะมากได้ หรือที่เรียกว่า One 
Stop Service โดยไดน้ าไปทดลองกับที่ท าการตัวอย่าง คือ ที่ท าการไปรษณีย์ดุสิต พัฒนาการ ส าเหร่ 
และสหประชาชาติ ภายใต้ข้อก าหนดที่เป็นหลักการซึ่งได้มีการผสมผสานแล้วทั้งความคิดทางวิชาการ 
ปัญหาประจ าวันของที่ท าการประสบการณ์ของคณะท างานและเป้าหมายที่ต้องการจะไปถึงในอนาคต 
 
งานวิจัยในประทศ 
 
 ฟ้ามุ่ย  สุกัณศีล (2547) ได้ศึกษาต่อการให้บริการของส านักงานเลขานุการคณะสังคมศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ พบว่า คณาจารย์ ข้าราชการ นักศึกษา ที่สังกัดภาควิชาและศูนย์สตรีศึกษา 
ของคณะสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ มีความพึงพอใจต่อการให้บริกา รของส านักงาน
เลขานุการในระดับปานกลาง ซึ่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง และมีระยะเวลาปฏิบัติงาน 25 ปี ขึ้นไปผู้วิจัย
ได้เสนอแนวทางในการปรับปรุงได้แก่ 1) จัดท าและเร่งพัฒนาฐานข้อมูลต่าง ๆ เพ่ือใช้ในการบริหาร
จัดการ 2) การดูแลรักษาความสะอาด 3) มารยาทในการติดต่อประสานงาน 4)  ความรวดเร็วในการ
ให้บริการ 5) การปฎิบัติหน้าที่แทนกัน แสดงให้เห็นถึงการให้บริการของส านักงานเลขานุการคณะ
สังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ยังมีข้อบกพร่อง และควรได้รับการปรับปรุงให้ดีขึ้น 
 วรวิทย์  เชิงเขา (2545) ได้ศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการของ
ไปรษณีย์อ่อนนุช กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่าปัจจัยที่มีส่วนสัมพันธ์และมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของประชาชนต่อการให้บริการจากมากไปหาน้อยได้แก่ ระยะเวลาที่ให้บริการ อาชีพ และระดับ
การศึกษาตามล าดับ เมื่อเปรียบเทียบการให้บริการโดยภาพรวมแล้วได้คะแนนความพึงพอใจแตกต่าง
กันในแต่ละลักษณะการให้บริการ และค่าเฉลี่ยส่วนใหญ่อยู่ในระดับปานกลาง นั่นคือ ผลการวิจัย
สอดคล้องกับสมมุติฐานที่ตั้งไว้โดยมีการจัดแผนกต่าง ๆ เป็นสัดส่วนได้คะแนนสูงสุด มีงานบริการบาง
ด้านที่จะต้องปรับปรุงและพัฒนาให้เอ้ือประโยชน์และอ านวยความสะดวกต่อผู้ใช้บริการ ซึ่งจะเป็น
ประโยชน์ต่อการด าเนินการของไปรษณีย์สาขาอ่อนนุช คือการจัดเจ้าหน้าที่เพ่ือให้ค าแนะน าบริการ
โดยเฉพาะรวมทั้งบริการอ านวยความสะดวกในการให้บริการทุกรูปแบบ นอกจากนั้นจะต้องเร่งรัด
พัฒนาบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ทุกฝ่ายให้มีความพร้อมต่อการบริการทุก ๆ ด้าน เพ่ีอให้เกิดความพึง
พอใจสูงสุดต่อผู้ใช้บริการ 
 วัชรา  ตาสอน (2548) ศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการที่มี
ต่อ การให้บริการแบบครบวงจร ของ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด กรณีศึกษาที่ท าการไปรษณีย์
นนทบุรี ผลการศึกษาพบว่าระดับความคาดหวังของประชาชนที่มีต่อการให้บริการแบบครบวงจรของ
ที่ท าการไปรษณีย์นนทบุรี ทั้งด้านระบบการให้บริการและการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ อยู่ในระดับ
ความคาดหวังมาก ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการแบบครบวงจรของที่ท าการ
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ไปรษณีย์นนทบุรี ทั้งด้านระบบการให้บริการและการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ อยู่ในระดับความพึง
พอใจมาก 
 
งานวิจัยต่างประเทศ 
 
 Aday and Andersen (1978) กล่าวถึงทฤษฎีหลักที่ชี้พ้ืนฐาน 6 ประเภทที่เกี่ยวข้องกับ
ความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการ และความรู้สึกที่มีผู้ใช้บริการได้รับการบริการเป็นสิ่งส าคัญ ที่จะช่วย
ประเมินระบบบริการและความรู้สึกที่ผู้ใช้บริการได้รับจากบริการเป็นสิ่งส าคัญ ที่จะช่วยประเมิน
ระบบบริการว่าได้มีการเข้าถึงผู้ใช้บริการ ความพึงพอใจ 6 ประเภทนั้น คือ 
 1. ความพึงพอใจต่อความสะดวกที่ได้รับจากบริการ (Convenience) ซึ่งแยกออกเป็น 
  1.1 การใช้เวลารอคอยในสถานที่บริการ (Office Waiting Time) 
  1.2 การได้รับการดูแลเมื่อมีความต้องการ (Availability of Care when Needs) 
  1.3 ความสะดวกสบายที่ได้รับในสถานบริการ (Baswe of Getting to Care) 
 2. ความความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ (Co - Ordination) ซึ่งแยก
ออกเป็น 
  2.1 การได้รับบริการทุกประเภทในสถานที่หนึ่ง คือ ผู้ใช้บริการสามารถขอรับบริการตาม
ความต้องการของผู้ใช้บริการ (Getting All Met at One Place) 
  2.2 ผู้ให้บริการให้ความสนใจผู้ใช้บริการ 
  2.3 ได้มีการติดตามผลงาน (Follow - up) 
 3. ความพึงพอใจต่อข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ (Information) 
 4. ความพึงพอใจต่ออัธยาศัย ความสนใจของผู้ให้บริการ (Courtesy) ได้แก่ การแสดง
อัธยาศัยท่าทางที่ดี เป็นกันเองของผู้ให้บริการและความสนใจ ห่วงใยต่อผู้ใช้บริการ 
 5. ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ (Quality - of Care) ได้แก่ คุณภาพของการบริการ
ต่อผู้ใช้บริการ 
 6. ความพึงพอใจต่อค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ (Output – off - Pocket Cost) ได้แก่ค่าใช้จ่าย
ต่าง ๆ ที่เกิดขึ้น 
 Parasuraman et al (1988) สรุปได้ว่า การบริการที่มีประสิทธิภาพเริ่มจากผู้ที่มาใช้บริการ
และผู้ให้บริการ แต่ละฝ่ายต่างมีความคาดหวังซึ่งกันและกัน โดยฝ่ายผู้ที่มาใช้บริการมีความคาดหวังที่
จะได้รับการบริการอย่างดี และผู้ที่ให้บริการก็มีความคาดหวังให้ผู้ที่มาใช้บริการเป็นลูกค้าขาประจ าจึง
บริการด้วยความเต็มใจและมีความกระตือรือร้นต่อการให้บริการและมีความสอดคล้องกันทั้งสองฝ่าย 
สิ่งส าคัญในการที่ท าให้เกิดคุณภาพการบริการก็คือ การบริการที่เหนือความคาดหวังของผู้ใช้บริการ
อย่างต่อเนื่องและสม่ าเสมอ 
 Shelly (1975, p. 252) สรุปทฤษฎีความพึงพอใจไว้ว่าเป็นทฤษฎีว่าด้วยความรู้สึกสองแบบ
ของมนุษย์ คือ ความรู้สึกในทางบวก และความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทุกชนิดของมนุษย์จะต้องอยู่ใน
กลุ่มความรู้สึกทั้งสองแบบนี้ ความรู้สึกทางบวก คือความรู้สึกที่เมื่อเกิดขึ้นแล้วจะท าให้เกิดความสุข 
ความรู้สึกท่ีแตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ีมีระบบย้อนกลับ ท าให้เกิด
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ความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพ่ิมขึ้นได้อีก จะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกที่สลับซับซ้อน และ
ความสุขนี้จะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวก 
และความสุข มีความสัมพันธ์กันอย่างสลับซับซ้อนและระบบความสัมพันธ์ของความรู้สึกทั้ง 3 นี้ เรียก
ระบบความพึงพอใจ โดยความพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อมีความรู้ทางบวกมากกว่าความรู้สึกทางลบ ความ
พอใจสามารถแสดงออกมาในรูปของความรู้สึกทางบวกแบบต่าง ๆ ได้ และความรู้สึกทางบวกนี้ยัง
เป็นตัวช่วยให้เกิดความพึงพอใจเพ่ิมข้ึนได้อีก 
 
กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
 กรอบแนวคิดในการศึกษาวิจัยครั้งนี้เป็นแนวทางการปฏิบัติหน้าที่และการให้บริการของงาน
ไปรษณีย์ที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการพัฒนาการบริการงานไปรษณีย์รับส่งมหาวิทยาลัยราชภัฎ
มหาสารคาม ผู้วิจัยได้พิจารณาในส่วนของการปฏิบัติหน้าที่และการให้บริการในส่วนของการศึกษาใน 
4 ด้าน ตามพระราชบัญญัติการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542 และแก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 2 ) พ.ศ. 2545 
กับความต้องการและความพึงพอใจของบุคลากร และบุคคลทั่วไป สอดคล้องและสัมพันธ์ จึงได้น ามา
ก าหนดเป็นกรอบแนวคิดในการวิจัยดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม 

ระดับความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่มี
ต่อการให้บริการแบบ  
(One Stop Service)  

ด้านปัจจัยสภาพแวดล้อม 
- ระบบการให้บริการ 
-กระบวนการการให้บริการ 
-เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ด้านปัจจัยคุณภาพการบริการ 
- รูปลักษณ์ทางกายภาพ 
- ความน่าเชื่อถือ 
- การตอบสนอง 
- การสร้างความมั่นใจ 
- การดูแลเอาใจใส่ 

ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่
มีต่อการให้บริการแบบ 
(One Stop Service) 

ด้านปัจจัยสภาพแวดล้อม 
- ระบบการให้บริการ 
- กระบวนการการให้บริการ 
- เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ด้านปัจจัยคุณภาพการบริการ 
- รูปลักษณ์ทางกายภาพ 
- ความน่าเชี่อถือ 
- การตอบสนอง 
- การสร้างความเชื่อมั่น 
- การดูแลเอาใจใส่ 
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บทท่ี 3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
 1. การเก็บรวบรวมข้อมูลและแหล่งที่มาของข้อมูล  
 2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
 3. เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล  
 4. การสร้างเครื่องมือการวิจัยและหาคุณภาพเครื่องมือการวิจัย  
 5. การเก็บรวบรวมข้อมูล  
 6. การจัดกระท าข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล  
 7. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
การเก็บรวบรวมข้อมูลและแหล่งที่มาของข้อมูล 
 
 1. ผู้วิจัยด าเนินการส่งแบบสอบถามและเก็บรวบรวมจากบุคลากร และบุคคลทั่วไป 
 2. น าข้อมูลที่ได้จากการตอบแบบสอบถามมาวิเคราะห์ตามวิธีการทางสถิติ 
  
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 
1.ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้เป็นกลุ่มเดียวกันได้แก่ บุคลากรและบุคคลทั่วไป 
 มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ปีการศึกษา 2561 จ านวน 70 คน  
2. กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือที่ผู้ใช้บริการไปรษณีย์ไทย ในเขตไปรษณีย์โนนศรีสวัสดิ์ 
จ านวน 70 คน ซึ่งผู้วิจัยได้ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างในการวิจัยโดยอ้างสูตรในการก าหนดขนาดกลุ่ม
ตัวอย่างที่ไม่ทราบขนาดของประชากร  
3. การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
 การเลือกกลุ่มตัวอย่างส าหรับงานวิจัยนี้ ผู้วิจัยได้ก าหนดการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบไม่ใช่
ความน่าจะเป็น (Non - Probability Sampling) โดยใช้วิธีเลือกตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience 
Sampling) ซึ่งพิจารณาการสุ่มเก็บข้อมูลแบบสอบถามจากผู้ใช้บริการไปรษณีย์ไทย 
 
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 
 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวมรวมข้อมูลในการวิจัย เป็นแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า
ชนิดที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น โดยพัฒนาจากแบบสอบถามเพ่ือการวิจัยเรื่องการพัฒนาการบริการงาน
ไปรษณีย์ภัณฑ์รับ-ส่งของมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม แบ่งเป็น 3 ตอน คือ ตอนที่ 1 เกี่ยวกับ
สถานภาพของของผู้ตอบแบบสอบถาม ตอนที่ 2 เกี่ยวกับการพัฒนาการบริการงานไปรษณีย์ภัณฑ์
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รับ-ส่งของมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ปีการศึกษา 2561 แบ่งออกเป็น 5 ด้าน ด้านที่ 1 ด้าน
กระบวนการ ด้านที่ 2 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านที่ 3 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกด้านที่ 4 ด้าน
ผลการให้บริการ ด้านที่ 5 โดยภาพรวมของการให้บริการเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลครั้งนี้
เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งแบ่งออกเป็น 2 ตอน ดังนี้ 
  ตอนที่ 1 สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  ตอนที่ 2 เกี่ยวกบัการพัฒนาการบริการงานไปรษณีย์ภัณฑ์ 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ เป็นแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 2 ตอนดังนี้ 
  ตอนที่ 1 เป็นค าถามเกี่ยวกับสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถามได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา และประสบการณใ์นการท างาน  
  ตอนที่ 2 เป็นค าถามเกี่ยวกับความคิดเห็นต่อการพัฒนางานไปรษณีย์ภัณฑ์รับส่งของ
มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ของงานที่ได้รับโดยมีค าถามให้บุคลากรและบุคคลทั่วไปแสดงความ
คิดเห็นว่ามีความคิดเห็นในแต่ละหัวข้อมากน้อยเพียงใดตามมาตรวัด 6 ระดับ ดังนี้ 
   ระดับมากท่ีสุด  มีค่าเท่ากับ  5 คะแนน 
   ระดับมาก   มีค่าเท่ากับ 4 คะแนน 
   ระดับปากกลาง  มีค่าเท่ากับ 3 คะแนน 
   ระดับน้อย   มีค่าเท่ากับ 2 คะแนน 
   ระดับน้อยที่สุด  มีค่าเท่ากับ 1 คะแนน 
   ไม่แสดงความคิดเห็น มีค่าเท่ากับ 0 คะแนน 
 การแปลความหมายระดับความคิดเห็นใช้วิธีน าค่าเฉลี่ยน้ าหนักความคิดเห็น (Weight Mean 
Score) ในแต่ละหัวข้อมาเปรียบเทียบเกณฑ์ดังนี้ 
  ค่าคะแนนเฉลี่ย  4.21 – 5.00 คะแนน หมายถึง  ระดับมากท่ีสุด 
  ค่าคะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20 คะแนน หมายถึง  ระดับมาก 
  ค่าคะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40 คะแนน หมายถึง  ระดับปานกลาง 
  ค่าคะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60 คะแนน หมายถึง  ระดับน้อย 
  ค่าคะแนนเฉลี่ย  1.00 – 1.80 คะแนน หมายถึง  ระดับน้อยที่ 
 
การสร้างเครื่องมือการวิจัยและหาคุณภาพเครื่องมือการวิจัย 

 
 ขั้นตอนการสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ดังนี้ 
  1.การศึกษาข้อมูลจากต ารา เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการเปรียบเทียบความ
คาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการไปรษณีย์ไทย แบบ One StopService 
เพ่ือเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
  2. สร้างแบบสอบถามโดยอาศัยกรอบแนวคิดทฤษฎีที่ใช้ในการวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
  3. น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาเพ่ือท าการตรวจสอบความ
ถูกต้องและให้ข้อเสนอแนะ ทั้งนี้เพ่ือให้ได้ข้อค าถามที่มีข้อความตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย 
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  4. น าแบบสอบถามที่ได้ผ่านการตรวจสอบและท าการปรับปรุงแก้ไขให้ถูกต้องก่อนน าไป
ทดลองใช้ น าแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบและท าการปรับปรุงแก้ไขไปทดลองใช้ (Try out) ที่
กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 70 คน เพ่ือน าผลมาวิเคราะห์หาความเชื่อม่ัน (Reliability) ของแบบสอบถาม
แต่ละตัวแปรด้วยวิธีหาค่าสัมประสิทธิ์อัลฟ่าของครอบบัค (Cronbach’s Alpha Coeffcient) เพ่ือ
ทดสอบความเชื่อมั่นหรือความสอดคล้องภายในแบบสอบถาม ค่าอัลฟ่าที่ได้จะแสดงค่าความคงที่ของ
แบบสอบถามโดยมีค่าระหว่างค่าที่ไกล้เคียงกับ 1 มากกว่าแสดงว่ามีความเชื่อมั่นสูง 
  5. น าแบบสอบถามที่ปรับปรุงแก้ไขไปเก็บรวบรวมข้อมูล 
 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 
 การเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการไปรษณีย์ แบบ One Stop Service (Survey Method) พร้อมกับ
ศึกษาทฤษฎีและผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องข้อมูลที่ได้แบ่งออกเป็น 2 แบบดังนี้ 
  1. ข้อมูลปฐมภูมิ (การเก็บรวมรวมข้อมูลแบบสอบถาม ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามไปเก็บ
ข้อมูลด้วยตนเองเป็นรายบุคคล จากกลุ่มตัวอย่าง คือบุคลากร นักศึกษา จ านวน 70 คน 
  2. ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามที่ได้รับคืนมาตรวจสอบ พบว่า เป็นแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์
ทั้งหมด จ านวน 70 ฉบับ คิดเป็นร้อยละ 100.0 
 
การจัดกระท าข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 ผู้วิจัยด าเนินการส่งแบบสอบถามและเก็บรวบรวมจากบุคลากร น าข้อมูลที่ได้จากการตอบ
แบบสอบถามมาวิเคราะห์ตามวิธีการทางสถิติ 
 น าข้อมูลที่ได้จากการตอบแบบสอบถามมาวิเคราะห์ตามวิธีการทางสถิติ 
  
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าร้อยละ (%) ค่าเฉลี่ย ( ) และค่าความ 
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D) (บุญชม ศรีสะอาด และบุญส่ง  นิลแก้ว, 2535 : 22 – 28) ค านวณโดยใช้
โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป 
 1. ค่าร้อยละ (%) ใช้เพื่อหาค่าร้อยละของแบบสอบถามที่สมบูรณ์ 
 2. ค่าเฉลี่ย (Mean) เพ่ือวิเคราะห์ระดับการบริหารการเปลี่ยนแปลงกับคุณภาพ 
 3. ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) เพ่ือวิเคราะห์หาการกระจายของ 
ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างเกี่ยวกับระดับการบริหารการเปลี่ยนแปลงกับคุณภาพ 
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บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 การวิจัย เรื่อง การพัฒนาการบริการงานไปรษณีย์ภัณฑ์รับส่งของมหาวิทยาลัยราชภัฏ
มหาสารคาม ผู้วิจัยให้น าแบบสอบถามไปเก็บรวบรวมการวิจัยครั้งนี้ ซึ่งประกอบด้วย กลุ่มผู้ให้บริการ 
ได้แก่ บุคลากรและบุคคลทั่วไป จ านวน 70 คน ผู้วิจัยได้น ามาวิเคราะห์และเสนอผลการวิเคราะห์
ข้อมูลโดยใช้ตารางประกอบค าบรรยาย ดังนี้ 
 
หมายเหตุ ค่าคะแนนเฉลี่ย  4.21 – 5.00 คะแนน  หมายถึง     ระดับมากท่ีสุด 
  ค่าคะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20 คะแนน  หมายถึง     ระดับมาก 
  ค่าคะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40 คะแนน  หมายถึง     ระดับปานกลาง 
  ค่าคะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60 คะแนน  หมายถึง     ระดับน้อย 
  ค่าคะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80 คะแนน  หมายถึง     ระดับน้อยที่สุด 
 
ข้อมูลพื้นฐานของบุคลากร 
 
 ข้อมูลพ้ืนฐานของบุคลากร และนักศึกษา ได้แก่ เพศ ประเภทบุคลากร หน่วยงานที่สังกัด 
จากการส ารวจโดยใช้แบบสอบถามมีบุคลากรและนักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม  
ตอบแบบสอบถามจ านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 81.8 ของจ านวนแบบสอบถามทั้งสิ้น 70 ฉบับ 
บุคลากรที่ตอบแบบสอบถามเกินครึ่งเป็นเพศหญิง เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถาม
วิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน เสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลในรูปแบบตารางประกอบค าอธิบาย โดยจ าแนกเป็น 
2 ตอนรายละเอียดได้ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2 การพัฒนาการบริการงานไปรษณีย์ภัณฑ์รับส่งของมหาวิทยาลัยราชภัฏ
มหาสารคาม 
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ตอนที่ 1 สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา คือ บุคลการภายในมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม จ านวน 
70 คน มีลักษณะข้อมูลทั่วไป จ าแนกผลการวิเคราะห์ข้อมูลได้ดังต่อไปนี้ 
  1. เพศ 
   พบว่าบุคลากรส่วนใหญ่ร้อยละ 52.85 เป็นชาย นอกนั้นร้อยละ 47.15 เป็นหญิง 
  2. อายุ 
   พบว่าบุคลากรส่วนใหญ่ไม่เกิน 25 ปี ร้อยละ 34.28 มีอายุระหว่าง 26 – 35 ปี ร้อย
ละ 50 มีอายุระหว่าง 36 - 45 ปีร้อยละ 10 และ 46 ปีขึ้นไป ร้อยละ 5.72  
  3. ระดับการศึกษา 
   พบว่าบุคลากรมากกว่าครึ่งหนึ่งของกลุ่มตัวอย่างร้อยละ 42.85 ต่ ากว่าปริญญาตรี 
ร้อยละ 37.14 ระดับปริญญาตรี และร้อยละ 20.21 สูงกว่าปริญญาตรี 
  4. ประสบการณใ์นการท างาน (ส าหรับบุคลากร) 
   พบว่าระยะเวลาบุคลากรที่ท างานส่วนใหญ่ร้อยละ 25.71 ไม่เกิน 5 ปี ร้อยละ 25.71
ที่เข้ามาท างาน 6 – 10 ปี นอกนั้นร้อยละ 14.28 เข้ามาท างาน 11 – 15 ปีร้อยละ 7.14 และเข้ามา
ท างาน 21 – 25 ปี ร้อยละ 15.71  
 

ตารางท่ี 4.1 
จ านวน และร้อยละของบุคลากรและนักศึกษาที่ตอบแบบสอบถาม จ าแนกเพศ 

เพศ บุคลากรหรือนักศึกษาตอบแบบสอบถาม 
จ านวน ร้อยละ 

ชาย 37 52.85 
หญิง 33 47.15 

รวม 70 100 
 
ตารางท่ี 4.2 
จ านวน และร้อยละของบุคลากรและบุคคลทั่วไปที่ตอบแบบสอบถาม จ าแนกอายุ 

อายุ บุคลากรทีห่รือนักศึกษาตอบแบบสอบถาม 
จ านวน ร้อยละ 

ไม่เกิน 25 ปี 24 34.28 
26-35 ปี 35 50 
36-45ปี 7 10 
46 ปีขึ้นไป 4 5.72 

รวม 70 100.00 
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ตารางท่ี 4.3 
จ านวน และร้อยละของบุคลากรและบุคคลทั่วไปที่ตอบแบบสอบถาม จ าแนกระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา บุคลากรทีแ่ละนักศึกษาตอบแบบสอบถาม 
จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่าปริญญาตรี 30 42.85 
ปริญญาตรี 26 37.14 
สูงกว่าปริญญาตรี 14 20.01 

รวม 70 100.00 
 
ตารางท่ี 4.4  
จ านวน และร้อยละของบุคลากรและบุคคลทั่วไปที่ตอบแบบสอบถาม จ าแนกระดับประสบการณ์ใน
การท างาน  

ประสบการณ์การท างาน บุคลากรและนักศึกษาที่ตอบแบบสอบถาม 
จ านวน ร้อยละ 

ไม่เกิน 5 ปี 18 25.71 
6 – 10 ปี 
11 – 15 ปี 

9 
5 

12.85 
7.14 

16 – 20 ปี 11 15.71 
21 – 25 ปี 6 8.57 
26 ปีขึ้นไป 
นักศึกษา 

1 
20 

1.42 
28.57 

รวม 70 100.00 
 

ตอนที่ 2 การพัฒนาการบริการงานไปรษณีย์ภัณฑ์รับส่งของมหาวิทยาลัยราชภัฏ
มหาสารคาม 
 
 การวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือทราบสภาพการพัฒนาการบริการงานไปรษีย์ภัณฑ์ของมหาวิทยาลัย
ราชภัฏมหาสารคาม ผู้วิจัยวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ ค่าเฉลี่ย  ( ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
ผลการวิเคราะห์ดังตารางท่ี 4.5 – 4.10 
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ตารางท่ี 4.5 
การพัฒนาการบริการงานไปรษณีย์ภัณฑ์รับส่ง โดยรวม  

การให้บริการงานในสถานศึกษา  S.D. ระดับ 
ด้านกระบวนการ 4.93 1.15 มากที่สุด 
ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ 4.92 0.26 มากที่สุด 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.65 0.34 มากที่สุด 
ด้านผลการให้บริการ 4.89 0.32 มากที่สุด 
โดยภาพรวมของการให้บริการ 4.91 0.34 มากที่สุด 

รวม 4.86 0.48 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 4.5 พบว่าโดยภาพรวมด้านกระบวนการอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย  
( = 4.93, S.D. = 1.15) และเมื่อแยกพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ระดับการปฏิบัติงาน
ไปรษณีย์ภัณฑ์อยู่ในระดับมากท่ีสุดทั้งสามด้าน โดยเรียงค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้าน
กระบวนการมีค่าเฉลี่ย ( = 4.93, S.D. = 1.15) ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ มีค่าเฉลี่ย ( = 4.89, 
S.D. = 0.32) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ย ( = 4.65, S.D. = 0.34) ด้านผลการให้บริการ 
มีค่าเฉลี่ย ( = 4.89, S.D. = 0.34) และโดยภาพรวมของการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย ( = 4.91, S.D. 
= 0.48) 
 
ตารางท่ี 4.6   
สภาพการปฏิบัติงานด้านกระบวนการ  

ด้านกระบวนการ  S.D. ระดับ 
1. มีการให้บริการงานตามที่ได้รับมอบหมายได้ 
   อย่างเป็นระบบ 

 
4.96 

 
0.20 

 
มากที่สุด 

2. มีการให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อน-หลัง 4.94 0.23 มากที่สุด 
3. มีความสม่ าเสมอในการให้บริการทั้งใน-นอก 
   เวลาท าการปกติ 

 
4.94 

 
0.23 

 
มากที่สุด 

4. มีความเหมาะสมของขั้นตอนการให้บริการ 
   ตามท่ีได้รับมอบหมาย 

 
4.93 

 
0.26 

 
มากที่สุด 

5. มีการให้บริการที่เกินความคาดหมาย 4.89 0.23 มากที่สุด 
รวม 4.93 1.15 มากที่สุด 

 
 จากตารางที่ 4.6 พบว่าโดยภาพรวมการปฏิบัติงานด้านกระบวนการอยู่ในระดับมากที่สุด มี
ค่าเฉลี่ย ( = 4.93, S.D. = 1.15) เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า การให้บริการงานตามท่ี
ได้รับมอบหมายได้อย่างเป็นระบบในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย ( = 4.96, S.D. = 0.20) และรองลง 
มาคือ มีการให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อน-หลังมีค่าเฉลี่ย  ( = 4.94, S.D. = 0.23) มีความสม่ า 
เสมอในการให้บริการทั้งใน - นอกเวลาท าการปกติมีค่าเฉลี่ย ( = 4.94, S.D. = 0.23) ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4.7 
สภาพการปฏิบัติงานด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  S.D. ระดับ 
1. เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ 4.89 0.32 มากที่สุด 
2. เจ้าหน้าที่อ านวยความสะดวกโดยช่วยกรอก 
   ข้อมูลคอมพิวเตอร์ เช่น บันทึก การปฏิบัติงานนอก 
   สถานที่ การอบรมสัมมนา เป็นต้น 

 
 

4.94 

 
 

0.23 

 
 

มากที่สุด 
3. เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า ปรึกษา และข้อเสนอแนะใน. 
   การให้บริการด้วยความเต็มใจ 

 
4.9 

 
0.30 

 
มากที่สุด 

4. เจ้าหน้าที่มีกิริยา วาจา และการแต่งกายสุภาพ 
    เรียบร้อย 

 
4.94 

 
0.23 

 
มากที่สุด 

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการโดยไม่เรียกร้องผลตอบแทน 4.91 0.28  
6. เจ้าหน้าที่บริการด้วยความเสมอภาค เป็นธรรม และ 
   ไม่เลือกปฏิบัติ 

 
4.93 

 
0.26 

 

7. เจ้าหน้าที่มีไหวพริบในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า 4.96 0.20 มากที่สุด 
รวม 4.92 0.26 มากที่สุด 

 
 จากตารางที่ 4.7 พบว่าเจ้าหน้าที่มีไหวพริบในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าอยู่ในระดับมาก
ที่สุด มีค่าเฉลี่ย ( = 4.96, S.D. = 0.26) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า เจ้าหน้าที่อ านวยความ
สะดวกโดยช่วยกรอกข้อมูลคอมพิวเตอร์ เช่น บันทึก การปฏิบัติงานนอกสถานที่  การอบรมสัมมนา  
เป็นต้นอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย ( = 4.94, S.D. = 0.23) และรองลงมาคือ เจ้าหน้าที่มีกิริยา 
วาจา และการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย มีค่าเฉลี่ย  ( = 4.94, S.D. = 0.23)  
 
ตารางท่ี 4.8 

สภาพการปฏิบัติงานสิ่งอ านวยความสะดวก  
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  S.D. ระดับ 

1. มีอุปกรณ์ เครื่องมือ/เครื่องใช้ ที่เพียงพอ
ส าหรับการใช้งาน 

 
4.34 

 
0.48 

 
มากที่สุด 

2. มีแบบฟอร์มต่าง ๆ ส าหรับการให้บริการ 4.96 0.20 มากที่สุด 
รวม 4.65 0.34 มากที่สุด 

 
 จากตารางที่ 4.8 พบว่าโดยภาพรวมมีแบบฟอร์มต่าง ๆ ส าหรับการให้บริการอยู่ในระดับมาก
ที่สุด มีค่าเฉลี่ย ( = 4.96, S.D. = 0.20) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน และรองลงมาคือ มีอุปกรณ์ 
เครื่องมือ/เครื่องใช้ ที่เพียงพอส าหรับการใช้งาน มีค่าเฉลี่ย ( = 4.34, S.D. = 0.48)  
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ตารางท่ี 4.9 
สภาพการปฏิบัติงานด้านผลการให้บริการ  

ด้านผลการให้บริการ  S.D. ระดับ 
1. ท่านได้รับการบริการที่ประทับใจ 4.93 0.26 มากที่สุด 
2. ท่านได้รับการบริการที่ตรงกับความต้องการ 4.9 0.30 มากที่สุด 
3. ท่านได้รับการบริการที่เป็นประโยชน์ 4.84 0.40 มากที่สุด 
4. ท่านได้รับการบริการข้อมูล ข่าวสารทั้งภายในและ 
   ภายนอกที่เป็นประโยชน์ต่อการท างาน 

 
4.9 

 
0.35 

 
มากที่สุด 

รวม 4.89 0.32 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 4.9 พบว่าโดยภาพรวมการด้านผลการให้บริการในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 
( = 4.89, S.D. = 0.32) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ท่านได้รับการบริการที่ประทับใจอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย ( = 4.93, S.D. = 0.26) และรองลงมาคือ ท่านได้รับการบริการที่ตรงกับ
ความต้องการมีค่าเฉลี่ย ( = 4.9, S.D. = 0.30) ท่านได้รับการบริการข้อมูล ข่าวสารทั้งภายในและ
ภายนอกที่เป็นประโยชน์ต่อการท างาน มีค่าเฉลี่ย ( = 4.9, S.D. = 0.30)  
 
ตารางท่ี 4.10 
สภาพการปฏิบัติงานด้านโดยภาพรวมของการให้บริการ  

ด้านภาพรวมของการให้บริการ  S.D. ระดับ 
1. การให้บริการในด้านกระบวนการ 4.89 0.36 มากที่สุด 
2. การให้บริการในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.93 0.26 มากที่สุด 
3. การให้บริการในด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการ 4.86 0.55 มากที่สุด 
4. การให้บริการในด้านผลการให้บริการเรียบร้อย 4.96 0.20 มากที่สุด 

รวม 4.91 0.34 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 4.10 พบว่าโดยภาพรวมด้านภาพรวมของการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด มี
ค่าเฉลี่ย ( = 4.91, S.D. = 0.34) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า การให้บริการในด้านผลการ
ให้บริการเรียบร้อยอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย ( = 4.96, S.D. = 0.20) และรองลงมาคือการ
ให้บริการในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ย ( = 4.93, S.D. = 0.26)  
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 จากการศึกษาสภาพการพัฒนาการบริการงานไปรษณีย์ภัณฑ์รับส่งของมหาวิทยาลัยราชภัฏ
มหาสารคาม โดยภาพรวม มีจ านวน 70 คน ที่ตอบแบบสอบถาม ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปรากฏดังนี้ 
  ด้านด้านกระบวนการ มีความต้องการบริหารบัญชี เนื่องจากบุคลากรในมหาวิทยาลัยฯ 
ไม่เข้าใจการบริหารบัญชี ควรมีการศึกษาดูงาน 
  ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ มีความต้องการพัฒนาด้านการออกจากราชการ ควรมีการสร้าง
ขวัญก าลังใจให้บุคลากรเพ่ือไม่ให้บุคลากรเข้าโครงการเกษียณก่อนอายุราชการ ควรมีการเสริมสร้าง
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติราชการ โดยมีการจัดอบรมและสัมมนาทางวิชาการในเรื่องต่าง  ๆ ที่เป็น
เรื่องใหม่ ๆ 
  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีความต้องการได้รับความรู้ด้านระเบียบ กฎหมายและแนว
ปฏิบัติในสถานศึกษา ควรให้บุคลากรทุกคนมีส่วนร่วมในการจัดท าแผนปฏิบัติการของสถานศึกษา 
  ด้านผลการให้บริการ มีความต้องการได้รับความรู้ด้านระเบียบ กฎหมายและแนวปฏิบัติ
ในสถานศึกษา ควรให้บุคลากรทุกคนมีส่วนร่วมในการจัดท าแผนปฏิบัติการของสถานศึกษา 
  ด้านโดยภาพรวมของการให้บริการมีความต้องการได้รับความรู้ด้านระเบียบ กฎหมาย
และแนวปฏิบัติในสถานศึกษา ควรให้บุคลากรทุกคนมีส่วนร่วมในการจัดท าแผนปฏิบัติการของ
สถานศึกษา 
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บทท่ี 5 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ 

 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย  
 
 1. เพ่ือศึกษาประสิทธิภาพของระบบการพัฒนาการบริการงานไปรษณีย์ภัณฑ์ของ
มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ตามความคิดเห็นของบุคลากรและบุคคลทั่วไปตามสภาพที่เป็นจริง
และสภาพที่บุคลากร และบุคคลทั่วไป 
 2. เพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของบุคลากร ต่อประสิทธิภาพของการพัฒนาการบริการงาน
ไปรษณีย์ภัณฑ์ของมหาวิทยาลัยฯ ตามสภาพที่เป็นจริงกับสภาพที่บุคลากร บุคคลทั่วไปคาดหวัง 
 3. เพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของบุคลากร บุคคลทั่วไปต่อประสิทธิภาพของการ
พัฒนาการบริการงานไปรษณีย์ภัณฑ์ของบุคลากร บุคคลทั่วไปตามสภาพที่เป็นจริงและสภาพที่
บุคลากร บุคคลทั่วไป จ าแนกตามต าแหน่ง วุฒิทางการศึกษา ประสบการณ์ และภาระงาน 
 
สรุปผลการวิจัย 
 
 จากการวิเคราะห์ข้อมูล สรุปผลได้ดังนี้ 
 1. บุคลากร บุคคลทั่วไปในมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม มีความคิดเห็นต่อการ
พัฒนาการบริการงานไปรษณีย์ภัณฑ์ ตามสภาพที่เป็นจริงด้านการบริการอยู่ในระดับมาก ส าหรับ
ประสิทธิภาพตามสภาพที่บุคลากรคาดหวังอยู่ในระดับมากทุกข้อ 
 2. ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของบุคลากรต่อประสิทธิภาพของการพัฒนาการบริการ
งานไปรษณีย์ภัณฑ์รับส่งของมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคามตามสภาพที่เป็นจริงและสภาพที่
บุคลากร บุคคลทั่วไปคาดหวังมีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่ระดับ .01 
 3. ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของบุคลากร บุคคลทั่วไป ต่อการพัฒนาการบริการงาน
ไปรษณีย์ภัณฑ์ของมหาวิทยาลัยฯ ตามสภาพที่เป็นจริง และสภาพที่บุคลากร บุคคลทั่วไป จ าแนกตาม
ต าแหน่ง วุฒิการศึกษา ประสบการณ์ พบว่า 
  3.1 ผู้บริการมีความคิดเห็นต่อการพัฒนาการบริการงานไปรษณีย์ภัณฑ์รับส่ง สูงกว่า
หัวหน้าสาระการเรียนรู้ และบุคลากร บุคคลทั่วไป อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 แต่ไม่
แตกต่างจากผู้แทนสายชั้น และผู้แทนสายชั้นมีความคิดเห็น ไม่แตกต่างกันจากหัวหน้า ส่วนสภาพที่
บุคลากรคาดหวัง ทั้ง 4 กลุ่ม มีความคิดเห็นไม่แตกต่างกัน 
  3.2 บุคลากรมหาวิทยาลัยฯ ที่วุฒิการศึกษาท่ีแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการพัฒนา 
การบริการงานไปรษณีย์ภัณฑ์ ทั้งสภาพที่เป็นจริง และสภาพที่บุคลากรคาดหวัง ไม่แตกต่างกัน 
  3.3 บุคลากร และบุคคลทั่วไป มีความคิดเห็น ต่อการพัฒนาการบริการงาน
ไปรษณีย์ภัณฑ์ทั้งสภาพที่เป็นจริง และสภาพที่บุคลากรคาดหวัง ไม่แตกต่างกัน 
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  3.4 บุคลากรที่มีภาระงานที่ปฏิบัติ แตกต่างกัน มีความคิดเห็น ต่อการพัฒนาการบริการ
งานไปรษณีย์ภัณฑ์ให้บริการ ในภาพรวม ไม่แตกต่างกัน เพ่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
ผู้ปฏิบัติงานอย่างเดียว มีความคิดเห็นด้านการบริการ แตกต่างจากผู้ปฏิบัติงานการสอนควบคู่กับการ
ปฏิบัติงานการให้บริการงานไปรษณีย์ภัณฑ์ และผู้ที่ไม่ได้ปฏิบัติงานดังที่ระบุไว้อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ .01 
 
อภิปรายผล 
 
 จากผลการวิจัย เรื่องการพัฒนาการบริการไปรษณียภัณฑ์รับส่งของมหาวิทยาลัยฯ ผู้วิจัยได้
น ามาอภิปรายผลตามวัตถุประสงค์ดังต่อไปนี้ 
  1. ประสิทธิภาพของการปฏิบัติหน้าที่และการให้บริการงาน ไปรษณีย์ภัณฑ์ของ
มหาวิทยาลัยฯ ตามสภาพที่เป็นจริงและสภาพที่บุคลากรคาดหวังมีความแตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานของการวิจัย ส าหรับประสิทธิภาพของการปฏิบัติหน้าที่และการให้บริการในมหาวิทยาลัยฯ 
ตามสภาพที่เป็นจริงโดยภาพรวมบุคลากร บุคคลทั่วไปมีความเห็นว่าอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อแยก
พิจารณาเป็นรายด้านพบว่าการบริการงานไปรษณีย์ภัณฑ์ มีประสิทธิภาพอยู่ในระดับมาก ซึ่ง
สอดคล้องกับผลการวิจัยของ สุชัชชา  เจริญสุข (2552) พบว่าระบบการให้บริการ กระบวนการการ
ให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สถานที่ที่มาใช้บริการและคุณภาพการให้บริการผู้ตอบแบบสอบถาม
ให้ความส าคัญเป็นผลการวิจัยที่ออกมาว่าผู้ใช้บริการยังคงให้ความสนใจเช่นกัน ตามสภาพที่บุคลากร 
บุคคลทั่วไป คาดหวังในภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก ทุกด้าน ทั้งนี้เป็นเพราะบุคลากรมีความเห็นว่างาน
ไปรษณีภัณฑ์นั้นถือเป็นงานที่เกี่ยวข้องกับสวัสดิการ การบริการ และยังรวมความก้าวหน้า ของ
บุคลากรเอง ดังนั้นความคาดหวังให้ผู้บริหารให้ความสนใจในการบริหารและการจัดการงาน
ไปรษณีย์ภัณฑ์ให้มากที่สุด ทั้งนี้เพ่ือความเจริญก้าวหน้าในหน้าที่การงานและสะดวกในการกิจกรรม
ต่าง ๆ  
  2. ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของบุคลากร บุคคลทั่วไป ต่อความมีประสิทธิภาพ
ของการพัฒนาการบริการงานไปรษณีภัณฑ์ ตามสภาพที่เป็นจริงและสภาพที่บุคลากร บุคคลทั่วไป
ศึกษา จ าแนกตามต าแหน่ง วุฒิทางการศึกษา ประสบการณ์ด้านการพัฒนาการบริการงาน
ไปรษณีย์ภัณฑ์ พบว่า 
   2.1 ผู้บริหารมีความคิดเห็น ต่อความมีประสิทธิภาพของการพัฒนาการบริการงาน
ไปรษณีย์ภัณฑ์ในภาพรวม สูงกว่าหัวหน้าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 แต่ไม่แตกต่าง 
 
ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ประโยชน์ 
 

จากการศึกษาค้นคว้าครั้งนี้ ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะเพ่ือน าไปใช้ในการปฏิบัติงาน ดังต่อไปนี้ 
  1. มหาวิทยาลัยฯ ความจัดให้มีการอบรม ให้ความรู้แก่ผู้ปฏิบัติหน้าที่และการให้บริการ 
และงานอ่ืน ๆ ในมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
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  2. ควรจัดให้มีการพัฒนาระบบการให้บริการแบบครบวงจรอย่างต่อเนื่องความคาดหวัง ผู้
มาใช้บริการเป็นสิ่งที่ต้องค้นหาอย่างต่อเนื่องมาโดยตลอดเพราะว่าบุคลากรและบุคคลทั่วไปเป็นผู้
ตัดสินว่าบริการมีคุณภาพหรือไม่ 
  3. ผู้บริหารในมหาวิทยาลัยควรมีการควบคุม ดูแลการพัฒนาการบริการงาน
ไปรษณีย์ภัณฑ์รับส่งของมหาวิทยาลัยฯ ให้เป็นระเบียบ ระบบ และเป็นปัจจุบันอยู่เสมอ โดยเน้นย้ าให้
ผู้รับผิดชอบศึกษา ทบทวนระเบียบ ข้อสั่งการต่าง ๆ อย่างเคร่งครัด 
 
ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังต่อไป 

 
 ส าหรับผู้ที่มีความสนใน ที่จะท าการศึกษาค้นคว้าท าวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการวิจัย ของผู้วิจัย
ครั้งต่อไป ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะ ดังนี้ 
  1. ควรศึกษาเปรียบเทียบความพอใจของผู้ใช้บริการระหว่างผู้ใช้บริการที่เป็นบุคลากร
และบุคคลทั่วไปที่เหมาะสมกับมหาวิทยาลัยฯ 
  2. ควรศึกษาระบบการบริการงานอ่ืน ๆ ที่มีประสิทธิภาพของมหาวิทยาลัยฯ 
  3. ควรศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างประสบการณ์ในการปฏิบัติงาน กับระดับประสิทธิภาพ
ในการพัฒนาการบริการงานไปรษณีย์ภัณฑ์ของมหาวิทยาลัยฯ 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 
เรื่อง 

การพัฒนาการบริการงานไปรษณีย์ภัณฑ์รับส่งของมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
 
คําชี้แจง  ในการตอบแบบสอบถาม 
 1.ผูตอบแบบสอบถามฉบับนี้มี คือ กลุมผูใหบริการ ไดแก บุคลากรและนักศึกษา 70 คน  
 2. แบบสอบถามนี้จัดทําขึ้นโดยมีวัตถุประสงคเพ่ือทราบของการพัฒนาการบริการงาน
ไปรษณีย์ภัณฑ์รับส่งของมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
 3. คําตอบนี้เปนประโยชนตอการพัฒนาคุณภาพสถานศึกษา โดยจะไมมีผลตอผูตอบแต
ประการใด จึงใครขอความกรุณาจากทานไดโปรดตอบแบบสอบถามใหครบทุกขอตามสภาพความเปน 
จริงแบบสอบถามฉบับนี้ มี 2 ตอน คือ 
 ตอนที่ 1 ขอมูลเกี่ยวกับสถานภาพสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับการพัฒนาการบริการงานไปรษณียภัณฑ์รับส่งของมหาวิทยาลัย 
ราชภัฏมหาสารคาม 
 ผู้วิจัยหวังเป็นอย่างยิ่งว่าจะได้รับความอนุเคราะห์จากท่านด้วยดี จึงขอขอบพระคุณมาก
โอกาสนี้  
 
 
 

           นางสาวพรรณี  มูลบุตร 
กองกลาง  สํานักงานอธิการบดี 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
เร่ืองการพัฒนาการบริการงานไปรษณีย์รับสง่ของมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 

 
ตอนที่ 1 สถานภาพของผตูอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง โปรดกาเคร่ืองหมาย ลงใน ( ) หนาขอความที่ตรงกับสถานภาพของทานขอที่สถานภาพสวนตัว 
 1. เพศ 
  ( ) ชาย  ( ) หญิง 
 2. อาย ุ
  ( ) ไมเกิน 25 ป  ( ) 26 – 35 ป 
  ( ) 36 – 45 ป   ( ) 46 ปขึ้นไป 
 3. สถานภาพ 
  ( ) บุคลากร   ( ) นักศึกษา 
 4. ระดับการศึกษา 
  ( ) ต่ํากว่าอนุปริญญา   ( ) อนุปริญญา 
  ( ) ปริญญาตร ี          ( ) สูงกวาปริญญาตร ี
 5. ประสบการณ์การทาํงาน (สําหรับบุคลากร) 
  ( ) ไม่เกิน 5 ปี  ( ) 6 – 10 ปี 
  ( ) 11 – 15 ป ี ( ) 16 – 20 ป ี
  ( ) 21 – 25 ป ี ( ) 26 ปีขึ้นไป 
 
ตอนที่ 2 การพัฒนาการบริการงานไปรษณีย์ภัณฑ์รับสง่ของมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 

คําชี้แจง 

 แบบประเมินฉบับนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อนําไปพัฒนา ปรับปรุงเกี่ยวกับการพัฒนาการบริการงาน
ไปรษณีย์ภัณฑ์รับส่งของมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคามให้มีความสมบูรณ์ เพียงพอ และทันต่อการ
สนับสนุนภารกิจของส่วนแผนงาน มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคามจึงใคร่ขอความอนุเคราะห์จากท่านใน
การตอบแบบประเมินฉบับนี้ตามความเป็นจริง คําตอบของท่านมีค่ายิ่ งและเป็นผลต่อการนําไปพัฒนาการ
บริการงานไปรษณีย์ภัณฑ์ 

โปรดทําเครื่องหมาย ลงในช่องด้านขวามือโดยพิจารณาข้อความที่ตรงกับความพึงพอใจที่ท่าน
ได้รับการบริการงานไปรษณีย์ภัณฑ์รับส่งของมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ส่วนแผนงาน มหาวิทยาลัย
ราชภัฏมหาสารคาม 
  5 หมายถึง มีการปฏิบัติหนา้ที่และการให้บริการงานไปรษณีย์ภณัฑ์ในระดับมากที่สุด 
  4 หมายถึง มีการปฏิบัติหนา้ที่และการให้บริการงานไปรษณีย์ภณัฑ์ในระดับมาก 
  3 หมายถึง มีการปฏิบัติหนา้ที่และการให้บริการงานไปรษณีย์ภณัฑ์ในระดับปานกลาง 
  2 หมายถึง มีการปฏิบัติหนา้ที่และการให้บริการงานไปรษณีย์ภณัฑ์ในระดับน้อย 
  1 หมายถึง มีการปฏิบัติหนา้ที่และการให้บริการงานไปรษณีย์ภณัฑ์ในระดับน้อยที่สุด 
  0 หมายถึง ไม่แสดงความคิดเห็น 
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ข้อ รายการ 
ระดับ 

5 4 3 2 1 0 

 ด้านกระบวนการ 
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว       
2.  มีความสะดวก รวดเร็วของการให้บริการ       
3.  ให้บริการด้วยความครบถ้วน ถกูต้อง       
4.  ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนาํขั้นตอนในการ

ให้บริการด้วยสื่อต่าง ๆ 
      

5. ความเสมอภาคในการให้บริการ       

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ       
2.  เจ้าหน้าที่ให้คําแนะนาํ ปรึกษา และข้อเสนอแนะในการให้บริการ

ด้วยความเต็มใจ 
      

3. เจ้าหน้าที่มีกิริยา วาจา และการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย       
4. เจ้าหน้าที่ให้บริการโดยไม่เรียกร้องผลตอบแทน       
5. เจ้าหน้าทีบ่ริการด้วยความเสมอภาค เป็นธรรม และไม่เลือกปฏิบัติ       
6. เจ้าหน้าที่มไีหวพริบในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหนา้       

 ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 
1. มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือ/เคร่ืองใช้ ที่เพียงพอสําหรับการใช้งาน       
2. มีความสะดวกในการเข้าถึงการใช้บริการ       

ด้านผลการใหบ้ริการ 
1. ท่านได้รับการบริการที่ประทบัใจ       
2. ท่านได้รับการบริการที่ตรงกับความต้องการ       
3. ท่านได้รับการบริการที่เป็นประโยชน์       
4. ท่านได้รับการบริการข้อมูล ข่าวสารทั้งภายในและภายนอกที่เปน็

ประโยชน์ต่อการทาํงาน 
 
 

     

โดยภาพรวมของการให้บริการ 
1. การให้บริการในด้านกระบวนการ       
2. การให้บริการในด้านเจ้าหนา้ที่ผูใ้ห้บริการ       
3. การให้บริการในด้านสิง่อํานวยความสะดวก       
4. การให้บริการในด้านผลการให้บริการ       
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 จุดเด่นของการให้บริการ 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 สิ่งที่ควรปรับปรุงของการให้บริการ 
............................................................................................................................. .................................... 
............................................................................................................................. .................................... 
.............................................................................................. ................................................................... 

 ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนางาน 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
 



 

 
ประวัติผู้วิจัย 

 
ชื่อ-สกุล   นางสาวพรรณี  มูลบุตร 
วัน เดือน ปีเกิด  วันที่ 11 กรกฏาคม พ.ศ. 2522 
ที่อยู่ปัจจุบัน  38 หมู่ที่ 9 ต าบลเขวาใหญ่ อ าเภอกันทรวิชัย จังหวัดมหาสารคาม 44150 
ประวัติการศึกษา  ปริญญาตรี หลักสูตรบริหารธุรกิจบัณฑิต สาขาวิชาการบัญชี  
   มหาวิทยาลัยภาคตะวันออกเฉียงเหนือ อ าเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น 
ต าแหน่งงานปัจจุบัน เจ้าหน้าที่บริหารงานทั่วไปปฏิบัติการ กองกลาง  
   ส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
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