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บทคัดย่อ

�µ�ª ·�́¥Á¦ ºÉ°��เปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของ�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦

ใหบ้ริการไปรษณียไ์ทย แบบ One Stop Service กรณีศึกษา: Á���µ��»�Á�̧¥��¤ ª̧ �́�»�¦ ³  ��rÁ¡ ºÉ°

ศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของ�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦ ใหบ้ริการและศึกษา

Â�ª�µ�Ä��µ¦ ¡ �́�µ�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥�Ä®o¤�̧¦ ³  ·��·£µ¡ ¤µ�¥·É��¹Ê��Ã�¥�Îµ�µ¦ Á�È�

รวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามจาํนวน 400ชุดมาวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนµ��¹É�

�¦ ³ �°��oª ¥�nµ�ª µ¤�̧É��nµ¦ o° ¥¨ ³ ��nµÁ�̈Ȩ́¥Â̈ ³ �nµ nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��Â̈ ³ �Îµ�µ¦ �� °�

สมมติฐานโดยใชว้เิคราะห์การทดสอบความสัมพนัธ์และความแตกต่างของขอ้มูล 2 กลุ่มตวัแปร

(Paired-Samples T-Test) โดยกาํหนดระดบันยัสาํคญัทางสถิ�·�̧É�0.05

ผลจากการวจิยัพบวา่ (1) ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง 26-35ปี 

การศึกษาอยูใ่นระดบัอนุปริญญาหรือเทียบเท่า อาชีพธุรกิจส่วนตวั/�oµ�µ¥�¤ ¦̧ µ¥Å�o�ÎÉµ�ª nµ�10,000

บาท ใชบ้ริการประเภทรับ-ส่ง พสัดุในประเทศและต่างประเทศ รองลงมาคือ บริการรับ-ส่ง

จดหมายในประเทศและต่างประเทศ (2)ระดบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการในภาพรวมอยูใ่นระดบั

มาก �́Ê�ดา้นปัจจยัสภาพแวดลอ้ม และดา้นปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ (3) ระดบัความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก �́Ê�ดา้นปัจจยัสภาพแวดลอ้ม และดา้นปัจจยั

คุณภาพการใหบ้ริการ (4) �µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÁ�¦ ¥̧�Á�̧¥��nµÁ�̈Ȩ́¥¦ ³ ®ª nµ��ª µ¤�µ�®ª �́Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�

พอใจของผูใ้ชบ้ริการ ในภาพรวมมีความคาดหวงัและความพึงพอใจอยูใ่นระดบัเดียวกนั คือระดบั

¤µ��Å¤nÂ���nµ��́���́Ê��oµ�ปัจจยัสภาพแวดลอ้ม และดา้นปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ(5)การ

วเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กนั 

�́Ê�ดา้นปัจจยัสภาพแวดลอ้ม และดา้นปัจจยัคุณภาพการให้บริการ (6)การวเิคราะห์เปรียบเทียบความ

แตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและความพึงพอใจ ดา้นปัจจยัสภาพแวดลอ้มในภาพรวมมีความ

คาดหวงัและความพึงพอใจ แตกต่างกนั �́Ê�ดา้นปัจจยัสภาพแวดลอ้ม และดา้นปัจจยัคุณภาพการ

ใหบ้ริการ
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Abstracts

To company the expectation and satisfactory of clients in service of Thai postal at One

Stop Service as the case study: Bangkhuntian District, having the objective to by comparing their

expectation and satisfaction of clients in service and study ways for development of Thai postal

service for more efficiency. By analyzing interrelationship and differentiation of data in 2 paired-

samples T-Test by defining significant statistical level at 0.05.

Based on the research result found that (1) most respondents were female party aged

between 26-35 years and their educational levels were equal to diploma or equivalent, occupation

as business owners or merchants with income not less than 10,000 Baht. They used service in

the category of delivery – receive in parcels both domestic and international destinations,

secondly as service of mail postal in domestic and international. (2) the degree of expectation of

serviced persons in overall were very high both in factory of environment and service quality (3)

Level of satisfactory of serviced person in overall were very high both in factory of environment

and service quality (4) Analysis for comparing means between the expectation and satisfaction of

serviced persons were at the same level or very high as they were not different both in factors of

environment and service quality (5) Analysis in relationship between the expectation and

satisfaction of service persons were related together both in factors of environment and service

quality. (6) Analysis in comparison of differentiation between the expectation and satisfaction in

the environment factor in overall had the different values in parts of expectation and satisfaction

both in factors of environment and service quality.
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���̧É1

บทนํา

ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา

Ä�«�ª ¦ ¦ ¬�̧É21 Â�ª�·�Á�̧É¥ª �́�Ã̈ �µ£·ª �́�rทาํใหก้ารบริหารงานทุกองคก์ารตอ้งปรับตวั

¤�̧µ¦ Á�̈Ȩ́¥�Â�̈�Â̈ ³ Â�n��́��́�° ¥nµ� ¼��»�°��r�µ¦ �nµ�¤»n�Á�o�Ä�Á¦ ºÉ°��°��»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ Á¡ ºÉ°

สร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกคา้ การมุ่งเนน้¨ ¼��oµÁ�È��»�Â� Îµ�́��̧É�³�Îµ°��r�µ¦ Å� ¼n�ª µ¤Á�È�

เลิศได้ เพราะลูกคา้จะเป็นผูต้ดัสินวา่สินคา้หรือบริการมีคุณภาพหรือไม่ �́��́Ê�°��r�µ¦ �³�o°�¤¸

วธีิการในการคน้หาความตอ้งการของลูกคา้และสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้

Å�o¤µ��̧É »�( �µ�́�Á¡ ·É¤�̈�̈·�Â®n��µ�·, 2543, หนา้6)

กิจการไปรษณียไ์ทย Á�È��¦ ·�µ¦  µ�µ¦ �¼�Ã£��́Ê�¡ ºÊ��µ��n°�ÎµÁ�·��¹Ê�Ä��¦ ³ Á�«Å�¥

Á�È��¦ Ế�Â¦ �Ä�¦ �́ ¤ ¥́¡ ¦ ³ �µ� ¤Á�È�¡ ¦ ³ �»̈�° ¤Á�̈oµÁ�oµ° ¥¼n®ª́ Ã�¥ ¤Á�È�¡ ¦ ³ Á�oµ�o°�¥µÁ�°Á�oµ¢oµ

ภานุรังษีสวา่งวงศ์ ทรงเป็นอธิบดีผูส้าํเร็จราชการกรมไปรษณียแ์ละกรมโทรเลขพระองคแ์รก Á¤ºÉ°

ª �́�̧É4 สิงหาคม พ.ศ. 2426 (บริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั, 2546, หนา้ 2) Á¡ ºÉ° Ä®o�¦ ·�µ¦ �oµ� ºÉ°  µ¦

Å�¦ ¬�̧¥rÂ̈ ³ �¦ ·�µ¦ �µ¦ Á�·�¦ ª ¤�́Ê��»¦ �·�° ºÉ��̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��n°Á�ºÉ°��́��·��µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÁ¡ ºÉ°�¦ ³ Ã¥��r

ของรัฐและประชาชน บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั Å�o¤�̧µ¦ ¡ �́�µÁ�̈Ȩ́¥�Â�ลง โดยนาํเอา

Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«Â̈ ³ ° »��¦ �rÁ�¦ ºÉ°�¤º° Á�¦ ºÉ°�Ä�oÁ�̧É¥ª �́�Å�¦ ¬�̧¥r�̧É�́� ¤ ¥́¤µÄ®o�¦ ·�µ¦ Â�n

ประชาชน มีการปฏิรูประบบวธีิการทาํงานของไปรษณียใ์หม่ จากการทาํงานดว้ยระบบมือ(Manual)

ไปสู่ระบบเคาน์เตอร์ไปรษณียอ์ตัโนมติั (Counter Automation Point of Sales) โดยรวมบริการ

ประเภทต่างๆ �̧É�¦ ³ �́��¦ ³ �µ¥ แบ่งงานกนัทาํตามความถนดัของพนกังานแต่ละคนมารวบรวมไว้

อยา่งเป็นระบบ  µ¤µ¦ �Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�oÁ ¦ È� ·Ê��»��́Ê��°��¦ �ª ��¦ ณ จุดๆ เดียวดว้ยความสะดวก

รวดเร็ว ถูกตอ้ง Â̈ ³ Å�o¦ �́�µ¦ �¦ ·�µ¦ �µ�¡ �́��µ��oª ¥° �́¥µ«¥́Å¤�¦ �̧̧É�̧Á¡ ºÉ°  ¦ oµ��ª µ¤ ¡ ¹งพอใจแก่

ลูกคา้ผูม้ารับบริการ

บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั �¹É�Á�È�®�nª ¥�µ�¦ �́ª · µ®�·��̧É�́��́Ê��¹Ê�Á¤ºÉ° ª �́�̧É14 สิงหาคม

พ.ศ. 2546 �̧ÉÂ�¦  £µ¡ Á�È��¦ ·¬�́�Îµ�́��µ��µ¦  ºÉ°  µ¦ Â®n��¦ ³ Á�«Å�¥ ตามนโยบายการแปรรูป

รัฐวสิาหกิจของรัฐบาลและพนัธกรณีการเปิดธุรกิจเสรีในสินคา้และ�¦ ·�µ¦ �̧É�¦ ³ Á�«Å�¥Å�o�ÎµÅª o

กบัสมาชิกในองคก์ารการคา้โลก (WTO) Ã�¥�̧É�·��µ¦ �oµ�Å�¦ ¬�̧¥r�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦  nª �®�¹É�เป็น

�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �oµ� µ�µ¦ �³ �́Ê�¡ ºÊ��µ��¹É�° ¥¼nÄ� £µ¡ �̧ÉÂ��¦ �́£µ¦ ³ �µ¦ �µ��»��̈°�¤µ

�́��́Ê�การดาํเนินกิจการของบริษทัไปรษณียไ์ทยจาํกดั ในอนาคตจึงเป็นงานห�́��̧É�oµ�µ¥

�ª µ¤  µ¤µ¦ ��°��¼o�¦ ·®µ¦ �̧É�³�Îµ¡ µ�·��µ¦ Ä®o�oµª Å� ¼n�ª µ¤Á�¦ ·�¤ É́���Å¤nÁ�È�£µ¦ ³ �n° ¦ �́�µ̈ �o°�
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มาอุดหนุนอีกต่อไป Â̈ ³  µ¤µ¦ �Á̈Ȩ̂¥��́ª Á°�Å�oÄ��̧É »��¹É�ª ·�̧�µ¦ �¦ �́�¦ »��¦ ·�µ¦ ° ºÉ�Ç �̧É¤ °̧ ¥¼n

�̈°����µ¦  ¦ oµ�¤¼̈�nµÁ¡ ·É¤�µ��¦ ·�µ¦ Ä®¤n�̧É�°� �°��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµÄ®oÅ�o¤µ��¹Ê�Ã�¥

Å�o�ÎµÁ�·��µ¦ �́��́Ê�Ã�¦ ��µ¦ ¦ ³ ��Á�µ�rÁ�° ¦ rไปรษณียอ์ตัโนมติั (CA POS) �¹É��º° Å�oª nµÁ�È��»�

Á�̈Ȩ́¥��̧É Îµ�́��°��·��µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥ โดยใชง้บประมาณลงทุนไปถึง 1,955 ลา้นบาท วางระบบ

การใหบ้ริการแบบครบวงจรของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั

Ä��́��»�́��̧É�Îµ�µรไปรษณียข์อง บริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั ไดน้าํแนวคิดการบริหารงาน

แบบครบวงจร (One Stop Service) มาใช้ โดยนาํระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ (IT) เขา้มาวางระบบ

�́��µ¦ �¦ ·®µ¦ £µ¥Ä��̧É�Îµ�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÁ�È��µ¦ Á�̈Ȩ́¥�Â�̈�ª ·�̧�µ¦ �Îµ�µ��°�ไปรษณียไ์ทยÄ®¤n�́Ê�

ระบบ ดว้ยการนาํโครงการระบบเคาน์เตอร์ไปรษณียอ์ตัโนมติั �¹É�Á�È�¦ ³ ���µ¦ �Îµ�µ�Â���¦ �

ª ��¦ Á¦ ·É¤Á�·�Ä®o�¦ ·�µ¦ ณ �̧É�Îµ�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥r����»¦ Á̧�È�Â®n�Â¦ �Á¤ºÉ° ª �́�̧É1 พฤษภาคมพ.ศ. 2543

�¹É�Å�o�ÎµÁ�·��µ¦ ¤µ�¹��́��»�́��¹��nµ�̧É�³ Å�o¤�̧µ¦  Îµ¦ ª ��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¦ ³ �µ��¦ ª ¤�́Ê��ª µ¤

�µ�®ª �́�̧É¤�̧n° ¦ ¼�Â���µ¦ Ä®o�¦ ·การแบบครบวงจรวา่ประชาชนมีความพงึพอใจมากนอ้ยเพียงใด

Á¡ ºÉ° Á�È�Â�ª�µ�Ä®o�¼o�¦ ·®µ¦ �¦ ·¬�́Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥ �Îµ�́�Â̈ ³ �¼o�̧É �Ä��Îµ�»¦ �·�Å�¦ ¬�̧¥r�°�Á°���

Å�o�ÎµÅ��¦ �́�¦ »��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ä®o¤�̧¦ ³  ·��·£µ¡ ¥·É��¹Ê�

วตัถุประสงค์ของงานวจัิย

1. Á¡ ºÉ° «¹�¬µ¦ ³ �́��ª µ¤�µ�®ª �́ของผูใ้ชบ้ริกา¦ �̧É¤�̧n°�µ¦ ใหบ้ริการไปรษณียไ์ทย แบบ

One Stop Service

2. Á¡ ºÉ° «¹�¬µ¦ ³ �́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�ของ�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦ ใหบ้ริการไปรษณียไ์ทย แบบ

One Stop Service

3. Á¡ ºÉ° «¹�¬µÁ�¦ ¥̧�Á�̧¥��ª µ¤�µ�®ª �́Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�ของ�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦ ใหบ้ริการ

ไปรษณียไ์ทย แบบ One Stop Service

4. Á¡ ºÉ° «¹�¬µÂ�ª �µ�Ä��µ¦ ¡ �́�µ�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥�Ä®o¤�̧¦ ³  ·��·£µ¡ ¤µ�¥·É��¹Ê�

ขอบเขตของงานวจัิย

1. การวจิยัมุ่งเนน้ศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในเขต

�µ��»�Á�̧¥��̧É¤�̧n°�µ¦ ใหบ้ริการไปรษณียไ์ทย แบบ One Stop Service Ä��oµ��nµ�Ç�́��̧Ê

 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการในเขตบางขุนเทียน

 ความคาดหวงัและความพึงพอใจ ดา้นปัจจยัสภาพแวดลอ้ม

 ความคาดหวงัและความพึงพอใจ ดา้นปัจจยัคุณภาพการบริการ
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2. ศึกษาโดยการเก็บตวัอยา่งขอ้มูลจาก�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥�Ä�Á���µ��»�Á�̧¥���¹É��Îµ

การกาํหนดกลุ่มตวัอยา่ง 400 ตวัอยา่ง

คําถามของงานวจัิย

1. ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการไปรษณียไ์ทย ในเขตบางขนุเทียน เป็นอยา่งไร

2. ความคาดหวงัและความพึงพอใจของ�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �Ä�Á���µ��»�Á�̧¥��̧É¤�̧n°�µ¦ ใหบ้ริการ

ไปรษณียไ์ทย แบบ One Stop Service ดา้นปัจจยัสภาพแวดลอ้ม แตกต่างกนัหรือไม่

3. ความคาดหวงัและความพึงพอใจของ�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �Ä�Á���µ��»�Á�̧¥��̧É¤�̧n°�µ¦ ใหบ้ริการ

ไปรษณียไ์ทย แบบ One Stop Service ดา้นปัจจยัคุณภาพการบริการ แตกต่างกนัหรือไม่

�¦ ³ Ã¥��r�̧É�µ�ª nµ�³ Å�o¦ �́

�̈�µ¦ «¹�¬µ�¦ Ế��̧ÊÄ�oÁ�È�Â�ª�µ�Ä��µ¦ ¡ �́�µ¦ ³ ���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ษณีย์ แบบ One

Stop Service ของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั Â̈ ³ �¼o�̧É �Ä��Îµ�»¦ �·�Å�¦ ¬�̧¥rÁ°���ไดน้าํไป

ปรับปรุงการใหบ้ริการตามความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการใหมี้ประสิทธิภาพ

¥·É��¹Ê�

คํานิยามศัพท์เฉพาะ

การให้บริการแบบ One Stop Service ของไปรษณีย์ไทย หมายถึง การใหบ้ริการแบบครบ

วงจรของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั Å�oÄ®o�¦ ·�µ¦ Ä��oµ��n°Å��̧Ê1) บริการรับ-ส่ง จดหมายใน

ประเทศและต่างประเทศ 2) บริการรับ-ส่ง พสัดุในประเทศและต่างประเทศ 3) บริการธนาณติั

ออนไลน์ 4) บริการรับ-ส่งธนาณติัในประเทศและต่างประเทศ 5) บริการโอนเงินด่วนระหวา่ง

ประเทศ (Western Union) 6) บริการชาํระเงินผา่นไปรษณีย ์(Pay@Post) 7) �¦ ·�µ¦ �́Ìª Â̈ �Á�·�

ไปรษณีย ์8 ) บริการไปรษณียเ์ก็บเงิน(ฝากส่งจดหมายและพสัดุโดยเรียกเก็บเงินจากผูรั้บ) 9 )

�¦ ·�µ¦  Îµ¦ °��́Ìª �µ¦ Á�·��µ�Â̈ ³ �́Ìª �µ¦ Â ��10) บริการเติมเงินออนไลน์ U Top Up (บริการเติม

เงินมือถือ) �¹É�Á�È��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ä��n°��¦ ·�µ¦ Á�̧¥ª ���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �»��́Ê��°�

ระบบการให้บริการ หมายถึง �́Ê��°��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧ª µ¤Á®¤µ³  ¤ ¦ ª �Á¦ Èª ¤ ¦̧ ³ Á�̧¥�

Â̈ ³ ®¨ �́Á���rÄ��µ¦ �° ¦ �́�¦ ·�µ¦ �̧É ³ �ª �¤�̧ÎµÁ̈  �µ��̧É�́Ê��°��̧É�Îµ�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥r¦ n¤ ¦ ºÉ�

เหมาะสมสวยงาม ¤ ¡̧ ºÊ��̧ÉÄหบ้ริการกวา้งขวางสะอาดเรียบร้อยปลอดภยั หอ้งโถงบริการประชาชนมี

แสงสวา่ง เสียง Â̈ ³ �·�Á�¦ ºÉ°��¦ �́° µ�µ«Á¥È� �µ¥ �n°��¦ ·�µ¦ Â̈ ³ ° »��¦ �r�° ¤ ¡ ·ª Á�° ¦ r�̧É�Îµ¤µÄ�o

ในการทาํงานมีจาํนวนเพียงพอ ¦ ³ ���́�¦ �·ª �ÎµÄ®o�µ¦ �·��n°Ä�o�¦ ·�µ¦ ¤�̧ª µ¤�n° Á�ºÉ°�สะดวก
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รวดเร็วลดระยะเวลารอคอยคิวใชบ้ริการลง �́�Ä®o¤�̧̧É�́É�¦ °�·ª Ä�o�¦ ·�µ¦ Ä®oÁ¡ ¥̧�¡ ° มีป้าย

ประชาสัมพนัธ์ใชบ้ริการ มีตวัอยา่งการกรอกแบบฟอร์มการใชบ้ริการแสดงไวอ่้านแลว้เขา้ใจง่าย

และมีใบเสร็จรับเงินค่าใชบ้ริการแสดงรายละเอียดไวอ้ยา่งชดัเจนให้ผูใ้ชบ้ริการทุกคน

�µ¦ ��·�́�·®�oµ�̧É�°�Á�oµ®�oµ�̧Éหมายถึง ¡ §�·�¦ ¦ ¤�°�Á�oµ®�oµ�̧É�̧ÉÂ ��° °�Ä���³

ใหบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ �µ¦ ��·�́�·�µ��oª ¥�µ¦ ¥·Ê¤Â¥o¤Â�n¤Ä มีความกระตือรือร้น มี

กิริยามารยาทสุภาพอ่อนโยน มีความละเอียดรอบคอบ ¤ ¤̧�»¬¥ ¤́ ¡ �́�r�̧É�̧มีความเสมอภาค มีความ

�ºÉ°  �́¥r »�¦ ·�แต่งกายสุภาพ สะอาดเรียบร้อย ¤ Á̧�oµ®�oµ�̧É�° ¥�¼Â̈ Á° µÄ�Ä n�°��Îµ�µ¤Ä®o�ÎµÂ�³�Îµ

ในกรณีผูใ้ชบ้ริการไม่เขา้ใจดว้ยความสุภาพ Á�oµ®�oµ�̧É�¦ ³ �Îµ�n°��¦ ·�µ¦ ¤�̧Îµ�ª �Á¡ ¥̧�¡ ° Ä��µ¦

Ä®o�¦ ·�µ¦ �oª ¥�ª µ¤ ¦ ª �Á¦ Èª �µ¤ ¦ ³ ¥³ Áª ¨ µ�̧ÉÅ�o�Îµ®��Åª oมีใบเสร็จรับเงินค่าใชบ้ริการมอบให้

ผูใ้ชบ้ริการทุกราย

คุณภาพการให้บริการ ®¤µ¥�¹���µ¦ �ÎµÁ�·��µ¦ Ä� ·É��̧É�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �o°��µ¦ �Á¡ ºÉ°  ¦ oµ��ª µ¤

พึงพอใจกบัผูใ้ชบ้ริการ

ความคาดหวงัของผู้ใช้บริการ หมายถึง �ª µ¤ ¦ ¼o ¹��¹��·��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É�µ��³ Á�®¦ º°

¤»n�®ª �́�°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É�o°��µ¦ Ä®oÁ�·��¹Ê�Ä�¦ ³ ®ª nµ��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Â��One Stop Serviceของ

ไปรษณียไ์ทย �¹É�¤»n�®ª �́2 ดา้น คือ ดา้นปัจจยัสภาพแวดลอ้ม และดา้นปัจจยัคุณภาพการบริการ

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ หมายถึง �ª µ¤ ¦ ¼o ¹�®¦ º° �́«���·�°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦

ใหบ้ริการแบบ One Stop Service �°�Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥��¹É�Å�o° Îµ�ª ¥�ª µ¤  ³ �ª ��́Ê�Â�n�́Ê��°��µ¦

ใหบ้¦ ·�µ¦ Ä��»�Â¦ ����¦ ³ �́É� ·Ê� »��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ใน 2 ดา้นคือ ดา้นปัจจยัสภาพแวดลอ้ม และ

ดา้นปัจจยัคุณภาพการบริการ

เปรียบเทยีบความคาดหวงัและความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ หมายถึง ความแตกต่าง

ระหวา่งกา¦ �¦ ·�µ¦ �̧É�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �µ�ª nµ�³ Å�o¦ �́ก่อนใชบ้ริการ Â̈ ³ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É�¼oÄ�oบริการไดรั้บ

จริง



���̧É2

ª ¦ ¦ ��¦ ¦ ¤ �̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�

ผูว้จิยัไดน้าํแนวคิดและทฤษฎีมาเป็นแนวทางในการวิจยั �́��̧Ê

1.�§¬�̧Â̈ ³ Â�ª �·�Á�̧É¥ª �́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦

2.ทฤษฎีและÂ�ª�·�Á�̧É¥ª �́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦

3.Â�ª�·�Á�̧É¥ª �́��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Â���¦ �ª ��¦ (One Stop Service) ของไปรษณีย์

4.โครงการระบบเคาน์เตอร์ไปรษณียอ์ตัโนมติั (CA POS)

5.�̈�µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�

�§¬�̧Â̈ ³ Â�ª�·�Á�̧É¥ª �́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦

ความหมายของการบริการ

Å�o¤�̧́�ª ·�µ�µ¦ Å�oÄ®o�ª µ¤®¤µ¥�°��µ¦ �¦ ·�µ¦ Åª o�́��̧Ê

พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตสถาน พ.ศ.2525 ไดใ้หค้าํจาํกดัความของ คาํวา่ การบริการ

หมายถึง การปฏิบติัรับใชก้ารใหค้วามสะดวกต่าง ๆ เช่น ใหบ้ริการหรือใชบ้ริการ เป็นตน้ คาํ วา่

การบริการในภาษาองักฤษมกัมีคาํ �̧ÉÄ�o�́�° ¥¼n2 คาํ คือ “Service และHospitality”คาํวา่ “Service”

�oµÂ¥�° °�¤µ�µ¤�́ª ° �́¬¦ Â̈ oª Ä®oÅ�o�ª µ¤®¤µ¥�°��µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É�̧ µ¤µ¦ �Â¥�Å�o�́��̧Ê

S = service mind คือการมีใจใฝ่บริการ �¦ µ¦ ��µÄ®o�¼o° ºÉ�¡ ¹�¡ ° Ä�Â̈ ³  »�Ä�

E = enthusiasm �º°�µ¦ ¤�̧ª µ¤�¦ ³ �º° ¦ º° ¦ o��̧É�³ Ä®o�¦ ·�µ¦

R = readiness �º°�µ¦ ¤�̧ª µ¤ ¡ ¦ o° ¤�́Ê��»�̈µ�¦ Â̈ ³ ª ́ �»° »��¦ �r�̧É�³ Ä®o�¦ ·�µ¦

V = value �º°�µ¦ �¦ ³ ®�́��¹��»��nµÄ��µ��¦ ·�µ¦ �̧É�Îµª nµÁ�È��µ��̧É¤�̧¦ ³ Ã¥��rมีคุณค่า

และสามารถสร้างความภาคภูมิใจใหก้บัชีวติได้

I = interested คือมีความสนใจ ใส่ใจ Ä��µ��¦ ·�µ¦ �̧É�Îµ�oª ¥�ª µ¤Á�È¤Ä�

C = cleanliness คือความสะอาด �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É�̧° µ�µ¦  �µ��̧Éวสัดุอุปกรณ์ หรือพนกังาน

บริการตอ้งมีความสะอาด

E = endurance คือความอ���°��̈Ế�งานบริการจะตอ้งพบเจอกบับุคคลหลายประเภท

�́Ê��¦ ³ Á£�Á�¥ ๆ ร้อนรน �»��·��¼o�̧Ê�̧Ê�n��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ �o°�¤�̧ª µ¤ °���

S = smile �º°�µ¦ ¥·Ê¤Â¥o¤Â�n¤Ä ¤ ¤̧ ·�¦ £µ¡ �n°�¼o¤µ¦ �́�¦ ·�µ¦ �»���Ã�¥�́Éª ®�oµÅ¤n¤�̧µ¦

Â�n��́Ê�ª ¦ ¦ �³ Ä�ๆ �́Ê� ·Ê�
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คอลเลอร์ (Kotler, 2000, P.428) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการไวว้า่ กิจกรรม หรือ

ประโยชน์เชิงนามธรรม �¹É�  nµ¥®�¹É�Å�oÁ �° Á¡ ºÉ°�µ¥Ä®o�́�° �̧  nµ¥®�¹É�โดยผูรั้บบริการไม่ได้

�¦ °��¦ °��µ¦ �¦ ·�µ¦ �́Ê�ๆ อยา่งเป็นรูปธรรม กระบวนการใหบ้ริการอาจจะใหค้วบคู่ไปกบัการ

จาํหน่ายผลิตภณัฑห์รือไม่ก็ได้

จิตตินนัท์ เดชะคุปต์ (2539, หนา้8) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการวา่ เป็นกิจกรรมหรือ

�¦ ³ �ª ��µ¦ �ÎµÁ�·��µ¦ ° ¥nµ�Ä�° ¥nµ�®�¹É��°��»��̈®¦ º° °��r�¦ Á¡ ºÉ°�°� �°��ª µ¤�o°��µ¦ �°�

�»��̈° ºÉ�Â̈ ³ �n° Ä®oÁ�·��ª µ¤ ¡ ° Ä�Ä��̈�¦ ³ �Îµ�́Ê�

วรีพจน์ ¨ º°�¦ ³  ·��·Í �»̈ (2540,หนา้81) กล่าววา่ คุณภาพ คือความพึงพอใจของลูกคา้และ

การบริการโดยคุณภาพ คือ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¥¹��º°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµÁ�È�Á�oµ�¦ ³  ��r�́É�Á°�

ครอบคลุมไปถึงความตอ้งการหรือความคาดหวงัหรือความพึงพอใจของลูกคา้

วฑูิรย์ สิมะโชคดี (2542, หนา้ 3) �̈nµª ª nµ�»�£µ¡ ®¤µ¥�¹� ·��oµ®¦ º°�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧ª µ¤Á�È�

เลิศในทุกดา้นเป็นไปตามขอ้กาํหนดหรือมาตรฐานเป็นไปตามความตอ้งการของลูกคา้สร้างความ

พึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ปราศจากการชาํรุดหรือขอ้บกพร่อง �́��́Ê�คุณภาพจะมีความหมายต่างกนัไป

�µ¤�ª µ¤ ¦ ¼o ¹�®¦ º°�ª µ¤�o°��µ¦ �°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ ®¦ º° ¨ ¼��oµ�¹É�¤�́�³ ª �́�́��oª ¥�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�®¦ º°

ความประทบัใจของลูกคา้เป็นสาํคญั

ปฎิพล �́Ê��́�¦ ª ¦ µ���rและธนิกานต์ มาฆะศิรานนท์ (2547,หนา้13) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพวา่

หมายถึง �µ¦ �°� �°��ª µ¤�o°��µ¦ Ä®oÂ�n̈¼��oµ�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧»�£µ¡ Ä�¦ ³ �́�Ã̈ ��́Ê��³ ¤¸

การแข่งขนักนั ¤�̧µ¦ Á�̈Ȩ́¥�Â�̈�Â̈ ³ ¡ �́�µ° ¥¼nÁ ¤ ° �́��́Ê�̈¼��oµ�¹�¤�̧ª µ¤�o°��µ¦ �̧É�́��o°�Â̈ ³

 ¼��¹Ê� n��̈Ä®o¤�̧ª µ¤�ÎµÁ�È��̧É�¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ �³�o°�¡ �́�µ�́�¬³�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ¨ ¼��oµ° ¥nµ��n°Á�ºÉ°�

�»�£µ¡ Á�È� ·É��ÎµÁ�È��̧É »� Îµ®¦ �́�ª µ¤  ÎµÁ¦ È�Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ¨ ¼��oµ

�°��µ��̧Êกาํพล กิจชระภูมิ และสุชาติ ยวุรี (2546, หนา้7) ไดร้วบรวมความหมายของ

�»�£µ¡ �̧É�¦ ¤ าจารยด์า้นคุณภาพแต่ละท่านไดบ้ญัญติัความหมายของคาํวา่คุณภาพไวส้รุปไดว้า่

คุณภาพ หมายถึง �µ¦ �ÎµÁ�·��µ�Ä®oÁ�È�Å��µ¤�o°�Îµ®���̧É�o°��µ¦ Ã�¥ ¦ oµ��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä®o�́�

¨ ¼��oµÂ̈ ³ ¤�̧o��»��µ¦ �ÎµÁ�·��µ��̧ÉÁ®¤µ³  ¤

สรุปไดว้า่ คุณภาพบริการ หมายถึง �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµ�̧É¤�̧ª µ¤ ¦ ¼o ¹��̧É�̧�n°  ·��oµ®¦ º°

�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧ª µ¤Á�È�Á̈·«Å�o¤µ�¦ �µ��¦ µ«�µ��µ¦ �Îµ¦ »���¡ ¦ n°� �°��°��ª µ¤�o°��µ¦ Ä®oÂ�n

¨ ¼��oµÅ�o° ¥nµ��n°Á�ºÉ°�Ã�¥¤�̧o��»��̧ÉÁ®¤µ³  ¤
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ส่วนประกอบของการบริการ

ส่วนประกอบทางการบริการ (วรีะพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์, 2544, หนา้172) คือ �¦ ¦ �µ�́��́¥�̧É

เป็นองคป์ระกอบของบริการใด ๆ �̧É¤ �̧̈�oµ��»�£µ¡ �°��¦ ·�µ¦ �́Ê�ๆ ช่วยสร้างความพอใจ หรือ

ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจในสายตาของลูกคา้ได้ สามารถแบ่งปัจจยัออกเป็น 3 กลุ่มใหญ่ ๆ �́��̧Ê

1. �̈»n¤�̧É¤ �̧̈�n°�¦ �́�¦ ·�µ¦ (Pre – service Factors) หรือ Pre – delivery Factors ไดแ้ก่

Company Image ภาพพจน์ กิตติศพัท์ �ºÉ° Á ¥̧��°��¦ ·¬�́

Creditability of Company �ª µ¤Á�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä�Å�o�°��¦ ·¬�́

Cost of Service ค่าบริการ �nµÄ�o�nµ¥Á¡ ºÉ°�° ¦ �́�¦ ·�µ¦

Creativity of Service ความแปลกใหม่ของบริการ

2. �̈»n¤�́��́¥�̧É¤ �̧̈��³ ¦ �́�¦ ·�µ¦ (During – service Factors) หรือ During –delivery Factors ไดแ้ก่

Convenience ความสะดวกสบายในการใชบ้ริการ

Correctness ความถูกตอ้งแม่นยาํในรายละเอียดการใหบ้ริการ

Courtesy �·¦ ·¥µ¤µ¦ ¥µ��̧É�̧�µ¤�°��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦

Complexity �ª µ¤¥»n�¥µ��́��o°�Ä��́Ê��°��µ¦ ¦ �́�¦ ·�µ¦

Carefulness ความประณีตบรรจงและความพิถีพิถนัในขณะบริการ

Competence ฝีมือ ภูมิปัญญา และความสามารถของผูใ้หบ้ริการ

3. �̈»n¤�́��́¥�̧É¤ �̧̈®¨ �́�µ¦ ¦ �́�¦ ·�µ¦ Â̈ oª (Post service Factors) หรือ Post –delivery Factors

ไดแ้ก่

Conformance to Customer Expectation ความสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของลูกคา้ก่อน

มารับบริการ

Completeness of Service ความสมบูรณ์ครบถว้นของบริการ

Consistency of Service Quality ความคงเส้นคงวาดา้นบริการ

Complaint Handing การปฏิบติัต่อคาํร้องเรียนของลูกคา้

Cost Effectiveness ความคุม้ค่าเงินหรือไม่ �°��¦ ·�µ¦ �́Ê�(หลงัจากลูกคา้ได¦้ �́�¦ ·�µ¦ �́Ê�

จนครบถว้น)

ในการพยายามแยกปัจจยัความพอใจในบริการออกเป็น 3 กลุ่ม Á�n��̧Êจะช่วยใหผู้บ้ริหาร

¤ °�£µ¡ �°��µ��¦ ·�µ¦ Å�o° ¥nµ�̈¹��¹Ê�®¦ º° Á�È��»̈£µ�¤µ��¹Ê�
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มิติของคุณภาพของการบริการ

Parasuraman, Zeithaml & Barry (1985, p.41–50) Å�o�̧ÊÄ®oÁ®È�ª nµÃ�¥�́Éª Åปลูกคา้มีทศันะ

Á�̧É¥ª �́��»�£µ¡ �°��µ¦ �¦ ·�µ¦ �¹É��n°Ä®oÁ�·��ª µ¤�µ�®ª �́และรับรู้ต่อการบริการได้ คุณภาพของ

�µ¦ �¦ ·�µ¦ �³�o°�¤ ¤̧ ·�·�́��̧Ê

1. สามารถจบัตอ้งไดม้องเห็นเป็นรูปธรรม (Tangibles) เช่น  ·É�° Îµ�ª ¥�ª µ¤  ³ �ª ��nµ�Ç�Á�¦ ºÉ°�¤º°

อุปกรณ์ �µ¦  ºÉ°  µ¦ �̧É¦ ª �Á¦ Èª

2. ไวว้างใจได้ (Reliability) ¤ ¦̧ ¼�Â���̧É�nµÁ�ºÉ°�º°

3. มีการตอบสนอง (Responsiveness) Á�È¤Ä�Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ ¡ ¥µ¥µ¤ ° ¥nµ�Á�È¤�̧É

4. มีความสามารถ (Competence) มีทกัษะและความรู้ในการใหบ้ริการ

5. มีสัมมาคารวะ (Courtesy) สุภาพใหค้วามเคารพ ใหค้วามเป็นมิตรแก่ผูม้าติดต่อ

6. ¤�̧ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° (Credibility) �ºÉ°  �́¥rÄ��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ไวว้างใจได้

7. มีความปลอดภยั (Security) ° · ¦ ³ �µ�° �́�¦ µ¥®¦ º°�ª µ¤Á Ȩ́¥�®¦ º°�ª µ¤�nµ � ¥́

8. ติดต่อง่าย (Access) ความสะดวกในการเขา้พบหรือติดต่อกบัผูใ้หบ้ริการ

9. �·��n°  ºÉ°  µ¦ (Communication)  µ¤µ¦ � ºÉอสารใหลู้กคา้เขา้ใจ และรับฟังเขาดว้ย

10. มีความเขา้ใจลูกคา้ (Understanding The Customers) พยายามทาํความรู้จกัลูกคา้และเขา้ใจความ

ตอ้งการของลูกคา้

ต่อมา Parasuraman et al. (1985, p. 35-48) Å�o¡ �́�µ�́Ê��°��µ¦ �¦ ³ Á¤ ·��»�£µ¡ �¦ ·�µ¦

ตามความคาดหวงั โดยนาํปัจจยักาํหนดคุณภาพการบริการ 10 ประการ มารวมเหลือเป็น

องคป์ระกอบหลกั 5 �¦ ³ �µ¦ �°��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧ÉÄ�oÄ��µ¦  ¦ oµ�Â��ª �́�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦

(Service Quality) �́��̧Ê

1.  ·É�° Îµ�ª ¥�ª µ¤  ³ �ª ��̧ÉÁ�È�¦ ¼��¦ ¦ ¤ (Tangibles) คือ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧ÉÁ�È�¦ ¼��¦ ¦ ¤�µ¦

�¦ ·�µ¦ �̧É µ¤µ¦ �° Îµ�ª ¥�ª µ¤  ³ �ª ��̧É�¼oรับบริการสัมผสัได้ สามารถจบัตอ้งได้

2. �ª µ¤Á�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä�(Reliability) หมายถึง �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧ÉÅª oª µ�Ä�Å�o µ¤µ¦ ��ÎµÅ�o

ถูกตอ้งแหม่นยาํ Á®¤µ³  ¤Ä��»��¦ Ế��̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ ���ÎµÄ®o�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ ¦ ¼o ¹�¡ ¹É�Å�o

3. การตอบสนองใหบ้ริการรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีความพร้อม

และความเตม็ใจช่วยเหลือผูรั้บบริการทนัที

4. �ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́��°��¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ (Assurance) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรู้

ความสามารถ กิริยาของผูใ้ห้บริการมีความสุภาพอ่อนโยน ประกอบดว้ย การแสดงความสุภาพต่อ

ผูใ้ชบ้ริการ Ä®o�µ¦ �o°��̧ÉÁ®¤µ³  ¤ ผูใ้ห�้¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧»�̈·�£µ¡ �̧É�̧¤�̧µ¦  ºÉ°  µ¦ �̧ÊÂ���°�Á��Â̈ ³

ลกัษณะงาน
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5. ความเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) ไดจ้ากการรวมปัจจยัต่างๆ คือ ความสะดวก การติดต่อ

 ºÉ°  µ¦ �̧É¤�̧¦ ³  ·��·£µ¡ และมีความเขา้ใจในลูกคา้เขา้ดว้ยกนั

จากการพฒันารูปแบบของการวดัคุณภาพบริการดงักล่าว สามารถทาํใหมี้การประเมิน

ระบบการบริการไดอ้ยา่งมีคุณภาพ และมีเกณฑใ์นการพิจารณาคุณภาพอยา่งเหมาะสมและ

สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ

�o°Á �°Â�³ Á�̧É¥ª �́��µ¦ �¦ �́�¦ »��»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦

Parasuraman et al. (1985, p. 57) ไดก้ล่าวถึง ลกัษณะของผูน้าํดา้นการบริการ

(Characteristics of Service Leaders) ไวว้า่ �ª ¦ ¤ ¸̈ �́¬�³ �́��̧Ê

1. ¤ ª̧ · ¥́�́«�rÁ�̧É¥ª �́��µ¦ �¦ ·�µ¦ (Service Vision) คือ การมองถึงคุณภาพของการบริการ

เป็นกุญแจสาํคญั Ã�¥Ä®o�µ¦ �¦ ·�µ¦ �́Ê�¤�̧»�£µ¡ ° ¥¼n�̈°�Áª ¨ µ

2. มีมาตรฐานสูง (High Standard) คือ �ª ¦ �³ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É�¼��o°��́Ê�Â�n�¦ Ế�Â¦ �Ä®o�ª µ¤

สนใจรายละเอียด และความแตกต่างของบริการต่างๆ Á¡ ºÉ°�o�®µ�̧É�³�Îµ�µ¦ ¡ �́�µÄ®o�̧�¹Ê�

3. มีแบบแผนอยา่งผูน้าํในสนาม (In-the-Field Leadership Style) คือ ผูน้าํดา้นการบริการ

ควรจะมีการลงสู่สนามจริงๆ ไม่ใช่ทาํเพียงแค่การวางแผน ควรลงไปใกลชิ้ดกบัพนกังาน มีการยก

ยอ่ง สรรเสริญ  É́� °�มีการสังเกตการณ์ ป้อนคาํถามและมีการรับฟัง �¹É�Á�È�®��µ��̧É�̧�̧É »��̧É�³

ไดรั้บขอ้มลูต่างๆ ของการบริการ

4. ¤�̧ª µ¤Ã�¦ n�Ä Â̈ ³ �ºÉ°  �́¥r(Integrity) �¼o�Îµ�̧É�̧�̧É »��ª ¦ �ÎµÄ� ·É��̧É�¼��o°�แมอ้ยูใ่น

 �µ��µ¦ �r�̧É̈Îµ�µ��È�µ¤ เช่น มีการแจกรางว ั̈ �oª ¥�ª µ¤¥»�·�¦ ¦ ¤ Â̈ ³ �ª µ¤�ºÉ°  �́¥rโดยมีหลกัของ

�ª µ¤Åª oª nµ�Ä��¼o¦ nª ¤�µ�Á�È��̧É�́Ê�

ในเวลาต่อมา Parasuraman et al. (1985, p. 32) Å�oÄ®o�ª µ¤Á®È�Á�̧É¥ª �́�°��r�¦ ³ �°�

10 ประการในการปรับปรุงมาตรฐานการใหบ้ริการ

1. �µ¦ ¢ �́�»�£µ¡ �¼��Îµ®���¹Ê�Ã�¥¨ ¼��oµ�µ¦ �̧É ·��oµ®¦ º°�¦ ·�µ¦ ¤�̧»� ¤�́�·�¦ ��µ¤�̧É

°��r�µ¦ �́Ê�Åª oไม่ไดแ้ปลวา่ สินคา้หรือบริการมีคุณภาพ Â�n�µ¦ �̧É ·��oµ®¦ º°�¦ ·�µ¦ �¦ ��µ¤�ª µ¤

ตอ้งการของลูกคา้ถือวา่สินคา้หรือบริการมีคุณภาพ แต่สินคา้หรือบริการมีคุณภาพการปรับปรุงการ

Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧¦ ³  ·��·£µ¡ �³�o°�¤µ�µ��µ¦ Á¦ ¥̧�¦ ¼o�ª µ¤�o° งการและความคาดหวงัของลูกคา้อยา่ง

�n°Á�ºÉ°�

2. �ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° �ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° Á�È�Â��®¨ �́�°�Á¦ ºÉ°��»�£µ¡ Ä��µ¦ �¦ ·�µ¦

3. �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �́Ê�¡ ºÊ��µ�̈ ¼��oµ�°��µ��¦ ·�µ¦  nª �Ä®�n�o°��µ¦ Å�o¦ �́�¦ ·�µ¦ �̧ÉÁ�È�

¡ ºÊ��µ�Â̈ ³ Á¦ ¥̧��nµ¥
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4. การออกแบบการใหบ้ริการ �µ¦  n�¤°��¦ ·�µ¦ ¡ ºÊ��µ��̧É̈¼��oµ�µ�®ª �́Å�o° ¥nµ�¤¸

�¦ ³  ·��·£µ¡ �ÎµÁ�È��̧É¤�̧µ¦ ° °�Â���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É�̧¢ �́�r�́É�®�oµ�̧É�µ��nµ�Ç ภายในองคก์าร

�³�o°��Îµ�µ�° ¥nµ� °��¦ ³  µ��́�Á¡ ºÉ° �̧É�³  n�¤°��¦ ·�µ¦ �̧É�̧ »�Ä®oÂ�n̈¼��oµโดยปราศจาก

�o°�·�¡ ¨ µ�Ä�Ç° �́�³�Îµ¤µ�¹É��»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É̈��ÎÉµ̈ �

5. การแกปั้ญหา จากผลการวิจยัแสดงใหเ้ห็นวา่ °��r�¦ �³ Å�o¦ �́�³ Â���ÎÉµ° ¥nµ� ¤ ÎÉµÁ ¤ °

Ä�Á¦ ºÉ°��°��»�£µ¡ Ä��µ¦ �¦ ·�µ¦ �µ�̈¼��oµ�¹É��́�®µ�°�¡ ª �Á�µÅ¤nÅ�o¦ �́�µ¦ Â�oÅ�Ä®oÁ�È�Å�° ¥nµ�

รวดเร็ว �̈�¦ ³ ���̧É�µ¤¤µ�º° ¨ ¼��oµ�³ ¦ ¼o ¹�ª nµ°��r�¦ �̧ÉÅ¤n µ¤µ¦ ��°� �°��n°�Îµ¦ o°�Á¦ ¥̧�Å�o

อยา่งทนัท่ª ��̧Â̈ ³ ¤�̧¦ ³  ·��·�̈ª nµÁ�È�°��r�¦ �̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ Â¥n

6. การใหบ้ริการเหนือความคาดหวงั จาํเป็นจะตอ้งอาศยัการสร้างความประหลาดใจในทาง

�̧É�̧�n° ¨ ¼��oµ Îµ®¦ �́�µ¦  n�¤°��¦ ·�µ¦ �°��µ��µ¦  µ¤µ¦ � n�¤°��¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º°

7. การดาํเนินธุรกิจอยา่งเป็นธรรม ลูกคา้หวงัวา่จะไดรั้บความเป็นธรรมจากองคก์ร

8. การทาํงานเป็นทีม การสร้างทีมงานในการใหบ้ริการ ¦ ª ¤�¹�Á¡ ºÉ°�¦ nª ¤�̧¤�̧É�̧�³ Á�È�

Â¦ ��̈�́�́��̧É Îµ�́�Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�o¤�̧»�£µ¡ Â̈ ³ �¦ ³  ·��·£µ¡

9. การทาํวจิยัพนกังาน มีความสาํคญัเทียบเท่ากบัการวิจยัการตลาดและลูกคา้ เพราะวา่

¡ �́��µ�Á�È��¼o�̧É�·��n° �́�̈¼��oµÃ�¥�¦ ��³ Á�È�Â®¨ n��o° ¤ ¼̈�̧É Îµ�́��̧É�³�nª ¥Ä®o°��r�µ¦ Å�o¤µ�¹É�

�o° ¤ ¼̈�̧ÉÁ�È�ประโยชน์

10. ผูน้าํในการใหบ้ริการ �µ¦  n�¤°��¦ ·�µ¦ �̧ÉÁ�È�Á̈·« �ÎµÁ�È��̧É�³�o°�° µ«¥́�ª µ¤Á�È��Îµ�̧É�̧

ผูน้าํจะตอ้งคอยกระตุน้และใหก้าํลงัใจ รวมถึงดูแลและใหบ้ริการแก่พนกังาน Á¡ ºÉ° �̧É�³�¦ ¦ ¨ »

ª �́�»�¦ ³  ��rÄ��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É°��r�¦ �́Ê�Åª o

วธีิประเมินคุณภาพในการให้บริการ

Â�ª�·�¡ ºÊ��µ�Ä��µ¦ �¦ ³ Á¤ ·��»�£µ¡ Ä®o�¦ ·�µ¦ การบริโภคสินคา้และบริการ ผูบ้ริโภค

Â�n̈³ ��¤�̧ª µ¤�µ�®ª �́Ä��́ª  ·��oµ®¦ º°�¦ ·�µ¦ ° ¥¼n�̧É¦ ³ �́�Ä�¦ ³ �́�®�¹É��¹É�Ä��ª µ¤Á�È��¦ ·��¼o

ใหบ้ริกา¦ �̈·� ·��oµ®¦ º°�¦ ·�µ¦ �̧ÉÂ���nµ��́��ª µ¤�µ�®ª �́�¹É�Á�È�Å�o�́Ê�Ä��¦ �̧�̧É¡ ° �̧®¦ º°  ¼��ª nµ

ความคาดหวงั �ÎµÄ®ö¼��oµ�¦ ³ Á¤ ·�ª nµ ·��oµ®¦ º°�¦ ·�µ¦ �̧ÉÅ�o¦ �́¤�̧»�£µ¡  ¼�Â̈ ³ �¦ �̧�̧É�¦ ·�µ¦ Å�o¦ �́

�ÎÉµ�ª nµ�̧É̈¼��oµ�µ�®ª �́�ÎµÄ®ö¼��oµ�¦ ³ Á¤ ·�ª nµ ·��oµ®¦ º°�¦ ·�µ¦ �́Ê�ๆ ¤�̧»�£µ¡ �ÎÉµ�ามไปดว้ย

โจเซฟและบลานตนั (Joseph & Blanton, 2000, p. 32 อา้งใน สุปัญญา ไชยชาญ, 2542, หนา้25)

Â ��Â�ª�·��̧É�̈nµª ¤µ�oµ��o�คือ  ·É��̧É̈¼��oµ�µ�®ª �́�¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ ¦ ª ¤Á¦ ¥̧�ª nµ ·É��̧É�µ�®ª �́

(Desirable Condition) Ä���³ �̧É ·É��̧É̈¼��oµÅ�o¦ �́�µ��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ ¦ ª ¤Á¦ ¥̧�วา่  ·É��̧ÉÅ�o¦ �́(Perceived

Condition) Ã�¥�»�£µ¡ �°� ·��oµ®¦ º°�¦ ·�µ¦  µ¤µ¦ ��¦ ³ Á¤ ·�Å�o�µ��ª µ¤Â���nµ�¦ ³ ®ª nµ� ·É��̧É

�µ�®ª �́�́� ·É��̧ÉÅ�o¦ �́
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การประเมินคุณภาพการบริการจะประเมินจากความรับรู้ของผูบ้ริโภค โดยการรับรู้คุณภาพ

�µ¦ �¦ ·�µ¦ �°��¼o�¦ ·Ã£��³�¹Ê�° ¥¼n�́��̈¨ ¡́ �r�µ��µ¦ Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��ª µ¤�µ�®ª �́�̧É�³ Å�o¦ �́�µ��µ¦

�¦ ·�µ¦ �́Ê�ๆ �́��µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧ÉÅ�o¦ �́�¦ ·��µ¤�µ¦ ¦ �́¦ ¼o�°��¼o�¦ ·Ã£�

เป้าหมายหลกัของการใหบ้ริการ คือ ¡ ¥µ¥µ¤ ¨ ��ª µ¤Â���nµ�¦ ³ ®ª nµ� ·É��̧É�µ�®ª �́�́� ·É��̧É

Å�o¦ �́Ä®oÁ®¨ º°�o° ¥�̧É »�Á¡ ¦ µ³ �µ¦ �́��µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É ¼��ª nµ¦ ³ �́��̧É̈¼��oµ�o°��µ¦ Á�È��µ¦ Á¡ ·É¤£µ¦ ³ �n°

ผูใ้หบ้ริการ Ä���³ �̧É�µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É�ÎÉµ�ª nµ¦ ³ �́��̧É̈¼��oµ�o°��µ¦ ° µ��ÎµÄ®ö¼��oµÅ¤n¡ ° Ä��µ�Â�ª�·�

�́��̈nµª Á¤ºÉ°�Îµ¤µ� µ��́��¦ ³ �ª ��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ทาํใหส้ามารถประเมินคุณภาพการใหบ้ริการได้

�oª ¥�nµ�ª µ¤Â���nµ�¦ ³ ®ª nµ� ·É��̧É̈¼��oµ�µ�®ª �́�́� ·É��̧Éลูกคา้ไดรั้บ Ã�¥Ä�o�́��̧ª �́�»�£µ¡ �̧É

Á®¤µ³  ¤�́�Á¦ ºÉ°��̧É�o°��µ¦ �¦ ³ Á¤ ·�และยงัสามารถวเิคราะห์ถึงขอ้บกพร่องภายในกระบวนการให้

�µ¦ �¦ ·�µ¦ ª nµ¤ ̧ µÁ®�»�µ��́Ê��°�Ä��°��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦

การวดัคุณภาพการบริการ

แบบจําลองช่องว่าง (Gap Model)

ในการบริการขององคก์รต่าง ๆ มกัจะประสบปัญหา �¹É�¤ ̧ µÁ®�»¤µ�µ��ª µ¤Å¤n�́�Á���°�

บทบาทของการบริการ เป็นตน้วา่บริการไม่มีมาตรฐาน มาตรฐานของการบริการมีมากเกินไปทาํให้

�¼o�¦ ·�µ¦ �µ��ª µ¤�ºÉ��́ª ¤�̧µ¦ �́Ê�¤µ�¦ �µ�Ã�¥¦ ª ¤�ÎµÄ®o�¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ ¤ Â̧�ª �µ�Ä��µ¦ �́��µ¦ �o° ¥

และจาํกดัการทาํงานของผูใ้ห้บริการ มาตรฐานในการติ��n°  ºÉ°  µ¦ �́�̈¼��oµÅ¤n�̧�ÎµÄ®oÅ¤nÁ�oµ¤µÄ�o

บริการ Â̈ ³ ¤µ�¦ �µ��°��¦ ·�µ¦ Å¤n µ¤µ¦ ��ÎµÅ�Á�ºÉ° ¤Ã¥��́��µ¦ ª �́�̧ÉÁ�È�¦ ¼��¦ ¦ ¤ Â̈ ³ ¦ ³ ���µ¦

ใหร้างวลั �ÎµÄ®oÁ�¦ ºÉ°�¤º° �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª �́�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·®µ¦ �́��µ¦ ¤�̧o° ¥Á�·�Å�(Parasuraman,

Zeithaml & Barry, 1985, P.30 อา้งใน วรรัตน์ หวงัเลิศสกุลชยั, 2546,หนา้32)

จากสาเหตุดงักล่าว พาราสุรามาน ไซแธมอล Â̈ ³ Â�¦ r¦ Ȩ́จึงไดศึ้กษาถึงรูปแบบของการวดั

คุณภาพบริการในองคก์รต่าง ๆ เช่น ธนาคาร อู่ซ่อมรถ สาํนกังานบญัชี บริการซกัแหง้สถาบนั

การศึกษา โรงพยาบาล โรงแรม ภตัตาคาร หน่วยควบคุมแมลง อุตสาหกรรมการท่°�Á�̧É¥ª Á�È��o�

Ã�¥¥¹��ª µ¤Â���nµ�¦ ³ ®ª nµ��ª µ¤�µ�®ª �́Â̈ ³ �µ¦ ¦ �́¦ ¼o�° �̈¼��oµ�̧É¤µ¦ �́�¦ ·�µ¦ Á�È�®¨ �́Â̈ ³ Á¦ ¥̧�

¦ ¼�Â���µ¦ ª �́�»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ �̧Êª nµ“แบบจาํลองช่องวา่ง” (Gap Model) ประกอบดว้ยช่องวา่ง 5

ประการ (Parasuraman, Zeithaml & Barry, 1985, P.44 อา้งใน สุปัญญา ไชยชาญ,2542,หนา้27)

1. �n°�ª nµ��̧É1 (Gap 1) Á�È��n°�ª nµ��̧ÉÁ�·��¹Ê�¦ ³ ®ª nµ��ª µ¤Á®È��° �̈¼��oµÁ�̧É¥ª �́��µ¦

�¦ ·�µ¦ �̧É�µ�®ª �́Åª oÂ̈ ³ �ª µ¤�·�Á®È��°��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ Á�̧É¥ª �́��ª µ¤�µ�®ª �́�° �̈¼��oµ�n°�ª nµ��̧Ê�Îµ

ใหเ้กิดผลกระทบต่อการประเมินผลของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการ �́��́¥�̧É¤ �̧̈�n°�n°�ª nµ��̧Ê�º°

1.1 ขาดการศึกษาถึงความตอ้งการละความคาดหวงัของลูกคา้
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1.2 ¤�̧µ¦ �·��n°  ºÉ°  µ¦ �̧É�o° ¥Á�·�Å�ระหวา่งผูใ้หบ้ริการในหน่วยงาน ส่วนงานของ

องคก์ร

1.3  µ¥�µ¦ �́��́��́��µ¤�̧µ¦ Â�n�Â¥��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ ®¨ µ¥���µ��¼o�¦ ·®µ¦ �́Ê� ¼�ทาํให้

�o° ¤¼̈�̧ÉÅ�o¦ �́�µ��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧ÉÄ®o�o° ¤ ¼̈�̈�́Å�¥�́�¼o�¦ ·®µ¦ �́Ê�Å¤n¤�̧»��nµ

2. �n°�ª nµ��̧É2 (Gap 2) Á�È��n°�ª nµ��̧ÉÁ�·��¹Ê�¦ ³ ®ª nµ��ª µ¤�·�Á®È��°��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ Á�̧É¥ª �́�

ความคาดหวงัของลูกคา้ Â̈ ³ �o°�Îµ®��Á¦ ºÉ°��»�£µ¡ �n°�ª nµ��̧Ê�ÎµÄ®oÁ�·��̈�¦ ³ ���n°�»�£µ¡ �µ¦

บริการในมุมมองของลูกคา้ มีปัจจยั 3 �¦ ³ �µ¦ �̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��º°

2.1 �o°��̈�Á�̧É¥ª �́��»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ Å¤n�́�Á��

2.2 �µ��µ¦ ¦ �́¦ ¼oÄ� ·É��̧É¤°�Á®È�Å�o

2.3 ¤�̧o°�Îµ�́�Ä��µ¦ Ä�oÁ��Ã�Ã̈ ¥�̧°��»�̈µ�¦ �̧É�³�ÎµÄ®o�µ��¦ ·�µ¦ ¤ ¤̧µ�¦ �µ��¹É��³

Á�È� ·É��̧É�»�̈µ�¦  µ¤µ¦ �¦ �́�¦ ³ �́�̈¼��oµÅ�oª nµ�»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ �̧ÉÄ®o¤�̧ª µ¤  ¤ ÎÉµเสมอ ไม่มี

Á�oµ�¦ ³  ��rÃ�¥�¦ ��̧É¤�̧ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́�¤µ�¦ �µ��° �̈¼��oµและความคาดหวงั

3. �n°�ª nµ��̧É3 (Gap 3) Á�È��n°�ª nµ��̧ÉÁ�·��¹Ê�¦ ³ ®ª nµ��o°�Îµ®��Á¦ ºÉ°��»�£µ¡ และการ

�¦ ·�µ¦ �¦ ·��̧ÉÄ®o�́�̈¼��oµจะมีผลกระทบต่อคุณภาพบริการจากจุดยนืของลูกคา้ �́��́¥�̧É¤ �̧̈�¦ ³ ��

ต่อช่อ�ª nµ��̧Ê�º°

3.1 ���µ��°��»�̈µ�¦ �̧ÉÅ¤n�́�Á���ÎµÄ®oÅ¤nÂ�nÄ�ª nµ�¼o�¦ ·�µ¦ ®¦ º°�¼o�́��µ¦ ¤�̧ª µ¤

�µ�®ª �́° ¥nµ�Å¦ �n°�µ��̧É�Îµ

3.2 ขาดทกัษะ �µ¦   ¹�°�¦ ¤�̧É�ÎµÁ�È�Ä��µ¦ �Îµ�µ�หรือการใชเ้ทคโนโลยี

3.3 ���µ��́�Â¥o��°��»��̈�̧ÉÅ¤n µ¤µ¦ ��°� �°��n°�ª µ¤�o°��µ¦ �° �̈¼��oµ£µ¥Ä�

และลูกคา้ภายนอก

4. �n°�ª nµ��̧É4 (Gap 4) Á�È��n°�ª nµ��̧ÉÁ�·��¹Ê��µ��µ¦ �¦ ·�µ¦ �¦ ·�Ä®oÂ�n̈¼��oµÂ̈ ³ �µ¦

�·��n°  ºÉ°  µ¦ Å�¥�̈́¼��oµÄ�Á¦ ºÉ°��°��µ¦ �¦ ·�µ¦ �µ¦ �·��n°  ºÉ°  µ¦ £µ¥�°��³ ¤�̧̈�n°�ª µ¤�µ�®ª �́

�° �̈¼��oµ�n°�µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧ÉÅ�o¦ �́�n°�ª nµ��̧Ê�ÎµÄ®oÁ�·��̈�¦ ³ ���n°�»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ �µ��»�¥ºนของ

ลูกคา้ �́��́¥�̧É¤ �̧̈�¦ ³ ���n°�n°�ª nµ��̧Ê�º°

4.1 �µ��µ¦ �·��n°  ºÉ°  µ¦ ¦ ³ ®ª nµ� ¤µ�·�Ä�®�nª ¥�µ�¦ ³ �́�Á�̧¥ª �́�

4.2 การใหค้าํสัญญาแก่ผูใ้ชบ้ริการมากเกินไป

5. �n°�ª nµ��̧É5 (Gap 5) Á�È��ª µ¤Â���nµ�¦ ³ ®ª nµ��¦ ·�µ¦ �̧É̈¼��oµ�µ�®ª �́Åª oÂ̈ ³ �¦ ·�µ¦ �̧É

ไดรั้บจริง

สรุป ช่องวµ่�Á¦ ºÉ°��»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ �³ ®¤�Å�Á¤ºÉ° ¤�̧µ¦ ¨ ��n°�ª nµ��́Ê�5 ประการ �¹É�¤¸

สาเหตุมาจากการบริหารภายในองคก์ร �µ¦ �́� ·�Ä��°�̈¼��oµ�́Ê�Ä�Â�n�ª�Â̈ ³ Â�n̈�จะเป็นตวั
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�́� ·��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ ª nµ ¼�®¦ º°�ÎÉµในการวดัคุณภาพการบริการ Â̈ ³ �µ¦ Ä�oÂ���Îµ̈ °��̧Ê�³

Á�o�®�́�Å��̧É�µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É̈¼��oµ�µ�®ª �́Â̈ ³ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É̈¼��oµ�µ�ª nµ�³ Å�o¦ �́(Expected Service -

Perceived Service gap: P-E)

การประเมินคุณภาพบริการโดยใช้ SERVQUAL (Gap 5) พาราสุมาน Å�Â�¤° ¨ Â̈ ³ Â�¦ Ȩ́

(Parasuraman, Zeithaml & Barry, 1985, P.47 อา้งใน สุปัญญา ไชยชาญ, 2542, หนา้ 27) ไดน้าํ

Â���Îµ̈ °��n°�ª nµ�¤µ ¦ oµ�Á�¦ ºÉ°�¤º° �̧ÉÄ�oª �́�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧ÉÁ¦ ¥̧�ª nµSERVQUAL Á¡ ºÉ° Ä�o

ประเมินคุณภาพบริการทางธุรกิจ Ã�¥Á�¦ ºÉ°�¤º° �̧Ê° µ«¥́¡ ºÊ��µ��°��n°�ª nµ��̧É5 Á�È�Á�¦ ºÉ°�¤º° �̧É¤¸

¤µ�¦ �µ��̧ÉÄ�oÅ�o�́��µ��¦ ·�µ¦ �»��¦ ³ Á£�ใหค้วามสาํคญัและยดึเอาความตอ้งการตามความ

คาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ

ทฤษฎีและÂ�ª�·�Á�̧É¥ª �́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦

ความหมายของความพงึพอใจ

�¦ �́�µ�µ¦ �ÎµÁ�·��»¦ �·�Ä�¥»��̧É¤�̧µ¦ Â�n��́��́�° ¥nµ�Ä��́��»�́��»�°��r�µ¦ �nµ��ÈÄ®o

ความสาํคญักบัความพึงพอใจของลูกคา้ ไดมี้นกัวชิาการใหค้วามหมายของความพึงพอใจไวด้งั�̧Ê

พิพฒัน์ กอ้งกิจกุล(2546, หนา้ 17) ไดก้ล่าววา่ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµÁ�È�Á¦ ºÉ°��°�

�ª µ¤ ¦ ¼o ¹� ¤®ª �́®¦ º° Á�·��ª µ¤�µ�®ª �́�̧ÉÁ�·��¹Ê�Á¤ºÉ° Å�o¦ �́�µ¦ �¦ ·�µ¦  ·É��̧É¤�̧ª µ¤  Îµ�́�° ¥nµ�

Â�o�¦ ·��n°�ª µ¤  ÎµÁ¦ È��°��»¦ �·�Ä��»�ª �́�̧Ê�º°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµ

 �µ�́�Á¡ ·É¤�̈�̈·�Â®nงชาติ (2543, หนา้12) ไดส้รุปไวว้า่ความพึงพอใจของลูกคา้ เป็นผล

�̧ÉÁ�·��¹Ê�Á¤ºÉ° ¨ ¼��oµÅ�o¦ �́ ·��oµ®¦ º°�¦ ·�µ¦ �̧É�¦ ��µ¤�ª µ¤�o°��µ¦ Á�ºÉ°��µ�̈¼��oµÂ�n̈³ �̈»n¤ ° µ�¤¸

�ª µ¤�o°��µ¦ �̧ÉÂ���nµ��́��́��́Ê�°��r�µ¦ �³�o°�Â¥�Â¥³ �ª µ¤�o°��µ¦ �° �̈¼��oµÂ�n̈³ �̈»n¤Ä®oÅ�o

โดยเฉพาะกลุ่มลูกคา้หลกัๆ �¹É��³�ÎµÄ®o°��r�µ¦  µ¤µ¦ � �°��°��ª µ¤�o°��µ¦ �° �̈¼��oµÂ�n̈³

กลุ่มได้ �ª µ¤�o°��µ¦ �́��̈nµª ¤�́�³ Á�̧É¥ª �o°��́�¦ µ�µ คุณภาพ การส่งมอบและการบริการ เป็นตน้

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2546,หนา้ 140) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง อารมณ์แห่ง

ความสุขและความรู้สึกคุม้�nµ�̧ÉÅ�oÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ª µ¤ ¦ ¼o ¹��́Ê��Îµ¤µ�¹É��ª µ¤�o°��µ¦ Ä��µ¦ Ä�o

�¦ ·�µ¦ �ÎÊµ��Ä��̧É »�Á�·��ª µ¤�·�Ä��o°��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �́��»¦ �·��́Ê�Ä®o�µ�Á�nµ�µ��¦ µ�Á�nµ�̧É�ª µ¤

¡ ¹�¡ ° Ä��́Ê�¥�́��° ¥¼n

สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง �ª µ¤ ¦ ¼o ¹� ¤®ª �́�̧ÉÁ�·��¹Ê�Á¤ºÉ° ¨ ¼��oµÅ�o¦ �́ ·��oµ®¦ ºอ

�¦ ·�µ¦ �̧É�¦ ��́��ª µ¤�o°��µ¦ Â̈ ³ ¤�̧ª µ¤ ¦ ¼o ¹��»o¤�nµ�̧ÉÅ�oÄ�o�¦ ·�µ¦ �́Ê�
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ประโยชน์ของการวดัคุณภาพและความพงึพอใจของลูกค้า

Ä��µ�Ã�¥�́Éª Å��µ¦ «¹�¬µÁ�̧É¥ª �́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�¤�́�·¥¤«¹�¬µÄ�2 มิติ คือ มิติความพึง

พอใจของผูป้ฏิบติังาน (Job Satisfaction) และความพึงพอใจในการรับบริการของลูกคา้หรือ

ผูรั้บบริการ (Service Satisfaction)

พิพฒัน์ กอ้งกิจกุล (2546, หนา้ 54) กล่าววา่คุณประโยชน์ของการวดัคุณภาพและความพึง

พอใจของลูกคา้ สามารถสรุปรวมไดถึ้ง 5 ประการ �́��̧Ê

1. �ÎµÄ®oÁ¦ µÁ�·� �́�µ��µ��̧É¤»n�¤ É́��̧É�³ Á° µ��³ Â̈ ³ �o°��µ¦ �ª µ¤  ÎµÁ¦ È��¹É�จะส่งผล

�n°Á�ºÉ°�Å� ¼n�»�£µ¡ �̧É�̧�ª nµÄ®oÂ�n̈¼��oµ

2. �ÎµÄ®oÁ¦ µ¦ ¼o�¹��̧��́Ê�¤µ�¦ �µ��°��̈�µ��µ¤���·�°�Á¦ µÂ̈ ³ ¦ ¼o�¹��́Ê�¤µ�¦ �µ��̧É�̧�̧É »��̧É

Á�È�Å�Å�o�̧ÉÁ¦ µ�o°�Å�Ä®o�¹��¹É��³ Á�È��́ª �̧É�Îµ¡ µÁ¦ µÅ� ¼n�»�£µ¡ �̧É ¼��¹Ê�Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��̧É

Á¡ ·É¤�¹Ê�

3. ทาํใหผู้ป้ฏิบติังานรั�¦ ¼o�̈�̧ÉÅ�oÄ��́��̧Ã�¥Á�¡ µ³ ° ¥nµ�¥·É�®µ��¼oª �́Ä��̧É�̧Ê�º° ¨ ¼��oµ�¹É�

�Îµ̈ �́�¦ ³ Á¤ ·�¡ �́��µ��¼o�̧ÉÁ�µ�·��n°�µ�° ¥¼n�oª ¥

4. �°�Á¦ µÅ�oª nµ ·É�Ä��oµ��̧É�³�o°��ÎµÁ¡ ºÉ°�¦ �́�¦ »��»�£µ¡ Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Â̈ ³ �°�Å�o

ดว้ยวา่เราตอ้งทาํอยา่งไร �¹É��o° ¤ ¼̈ nª ��̧ÊÁ¦ µ° µ��¦ µ�Å�oÃ�¥�¦ ��µ�̈¼��oµ�́É�Á°�

5. �nª ¥�̈�́�́��¼�Ä�Ä®oÁ¦ µ�́Ê�Ä�ปฏิบติัÄ®o�̧¥·É��¹Ê���¤�̧¦ ³  ·��·£µ¡ Â̈ ³ �¦ ³  ·��·�̈Ä�

¦ ³ �́��̧É ¼��̧Ê��µ¤Å��oª ¥

�́��́¥�̧É n��̈�n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°�̈¼��oµ

ฉตัยาพร เสมอใจ (2547,หนา้156) �̧ÊÄ®oÁ®È�ª nµ�µ¦ «¹�¬µÁ�̧É¥ª �́��́��́¥�̧É n��̈�n°�ª µ¤ ¡ ¹�

พอใจของลูกคา้จะ�ÎµÄ®oÁ¦ µ�¦ µ�ª nµ�ª ¦ �³ ¡ ·�µ¦ �µ�̧É�́��́¥Ä��oµ�Ä��µ¦ �̧É�³�Îµ�µ¦ ¡ �́�µ

ปรับปรุงแกไ้ขและหาทางป้องกนัปัญหาต่างๆ �̧É�³�¦ ³ ���n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµ�̧É° µ�Á�·��̧Ê�

Å�oÁ¡ ºÉ° ¨ ��ª µ¤ ¦ ¼o ¹�Å¤n¡ ¹�¡ ° Ä�Ä®o�o° ¥�̧É »�Â̈ ³ Á¡ ·É¤�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä� ¼� »��¹É� µ¤µ¦ �Â�n��́��́¥�̧É

ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ออกเป็น 5 ประการ ไดแ้ก่ คุณภาพการบริการ ราคา สถานการณ์

แวดลอ้มปัจจยัส่วนบุคคล Â̈ ³ �»�£µ¡  ·��oµ�̧ÉÄ�o¦ nª ¤�́��¦ ·�µ¦

การบริหารจัดการความพงึพอใจของลูกค้า

พิพฒัน์กอ้งกิจกุล (2546,หนา้ 133) กล่าววา่ในการบริหารงานดา้นคุณภาพและความพึง

พอใจของลูกคา้มีสองทางเลือกคือ การบริหารในเชิงรุก Á¦ ·É¤�o��¦ ³ �ª ��µ¦ �¦ ·®µ¦ �oµ��¦ ·�µ¦ Â̈ ³

ความพึงพอใจของลูกคา้กบัการบริหารในเชิงรับ โดยรอใหลู้กคา้มีขอ้ร้องเรียนเขา้มาหรือรอให้

¨ ¼��oµ¤µ�°��n°�ª nµ�o°��µ¦ �Îµ° ³ Å¦ ®¦ º° Á̈ º°��̧É�³�ÎµÁ�·��µ¦ �́Ê�Ä�Á�·�¦ »�®¦ º° ¦ �́อยา่งไรก็ตามขอ
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แนะนาํใหด้าํเนินกµ¦ Ä�Á�·�¦ »�¤µ��̧É »�Á�nµ�̧É�³ Á�È�Å�Å�oในการบริการดา้นคุณภาพและความพึง

พอใจของลูกคา้

 ·É��̧É Îµ�́�Ä��µ¦ �́��µ¦ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµไดแ้ก่ (ฉตัยาพร เสมอใจ , 2547, หนา้

158)

1. �»�£µ¡ �̧É̈¼��oµ�o°��µ¦ �µ��¦ ·�µ¦ �°�Á¦ µÄ��́��»�́�Á¡ ºÉ° Ä�oÁ�È�Á���rÄ��µ¦ ª �́

ประสิทธิภาพของการบริการในปัจจุบนั Á¡ ºÉ° Ä�o�¦ �́�¦ »�Â̈ ³ ¡ �́�µÄ®o° ¥¼nÄ�Á���r�̧É̈¼��oµ µ¤µ¦ �

ยอมรับได้

2. �»�£µ¡ Ä®¤n�̧É̈¼��oµÄ®o�ª µ¤  �Ä��Îµ�°��̧ÉÅ�o�³ Ä�oÁ�È�Â�ª�µ�Ä��µ¦ ¡ �́�µ

�¦ ³  ·��·£µ¡ �°��¦ ·�µ¦ Á¡ ºÉ°�µ¦ Á�·�Ã��°��»¦ �·�Ä�°�µ��

3. �»�£µ¡ �°��¼nÂ�n��́��̧ÉÁ®�º°�ª nµÄ� µ¥�µ�° �̈¼��oาจะทาํใหท้ราบวา่ยงัมีจุดอ่อนดา้น

ใดบา้ง Á¡ ºÉ° �̧É�³�Îµ¤µ�¦ �́�¦ »�Ä®o¤�̧¦ ³  ·��·£µ¡  ¼��ª nµ®¦ º° ° ¥nµ��o° ¥Á�nµÁ�̧¥¤�́��̧É�¼nÂ�n��ÎµÅ�oÁ¡ ºÉ°

รักษาลูกคา้เดิมและดึงลูกคา้จากคู่แข่งขนั

4. �́Ê��°��µ¦ �́� ·�Ä��°�̈¼��oµ�Îµ�°��̧ÉÅ�o�³�nª ¥Ä®oÁ¦ µ µ¤µ¦ �¤°�Á®È�£µ¡ �°�

กระบวนการในการตดัสินใจของลูกคา้และสามารถหาวธีิการในการตอบสนองต่อพฤติกรรมและ

�ª µ¤�o°��µ¦ Ä�Â�n̈³ �́Ê��°�Å�o° ¥nµ�Á®¤µ³  ¤

5. �o��»�Ä��µ¦ �ºÊ° Â̈ ³ Ä�o�¦ ·�µ¦ Á¤ºÉ° Å�o¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧�Á�̧É¥ª �́��nµÄ�o�nµ¥�́Ê�®¤��̧É̈¼��oµ�o°�

�nµ¥Å��́��µ¦ �ºÊ° Â̈ ³ Ä�o�¦ ·�µ¦ �³�ÎµÄ®oÁ¦ µ µ¤µ¦ ��Îµ¤µÁ�È�Â�ª�µ�Ä��µ¦ �ª ��»มใหค้่าใชจ่้าย

�́Ê�®¤��̧É�³ Á�È��o��»��°�̈¼��oµ° ¥¼nÄ�Á���r�̧ÉÁ®¤µ³  ¤ Â̈ ³ ¡ ¥µ¥µ¤¨ ��o��°�̈¼��oµ

6.  ·É��̧É�³�nª ¥Ä®o�¦ ³  ·��·£µ¡ Ä��µ¦ �Îµ�µ��°�̈¼��oµ�̧�¹Ê��Îµ�°��̧ÉÅ�o�³�¼��ÎµÅ�Á�È�

เกณฑใ์นการพฒันาประสิทธิภาพในการส่งเสริมและสนบัสนุนการทาํงานของลูกคา้ใหมี้

�¦ ³  ·��·£µ¡ ¥·É��¹Ê�

7. แผนงานของลูกคา้ในอนาคต �Îµ�°��̧ÉÅ�o¦ �́�³�nª ¥Ä®o�¦ µ�Â̈ ³ Á�¦ ¥̧¤Â���µ¦ Ä��µ¦

¡ �́�µÂ̈ ³ �ÎµÁ �°  ·É��̧É̈¼��oµ�³�o°��µ¦ Ä�°�µ���n°��̧É�¼nÂ�n��³  µ¤µ¦ � ¦ oµ� ¦ ¦ �rÅ�o

8. แนวโนม้ของรสนิยมของลูกคา้การรักษาระดบัการบริการใหอ้ยูใ่นรูปแบบเดิมอาจช่วย

ใหธุ้รกิจสามารถรักษาระ�́��°��̈»n¤ ¨ ¼��oµÂ̈ ³ ¦ µ¥Å�oÄ�¦ ³ �́�®�¹É�Â�n�µ¦ Å¤n¡ �́�µ ·É�Ä®¤n�³

กลายเป็นการทาํลายตนเองอยา่งชา้ๆ Á�ºÉ°��µ�Ä���³ �̧ÉÁ¦ µ®¥»�° ¥¼n�́��̧Éคู่แข่งขนัไดท้าํการพฒันา

° ¥nµ��n° Á�ºÉ°�บริการของเราก็จะกลายเป็นความลา้หลงัไป

�µ��̧É�̈nµª ¤µ�³ Á®È�Å�oª nµความพึงพอใจ คือ ความรู้สึก ®¦ º° �́«���·�oµ��ª��̧É¤�̧n°�µ¦

Ä®o�¦ ·�µ¦ ° �́Á�ºÉ°�¤µ�µ��¦ ·�µ¦ �̧ÉÅ�o¦ �́�́Ê�มีความสะดวก รวดเร็ว ถูกตอ้ง Á�oµ®�oµ�̧É�¼oÄ®o�¦ ·�µ¦
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พดูจาไพเราะ Â̈ ³ ° µ�µ¦  �µ��̧É�̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ ¤�̧ª µ¤  ³ ° µ�Á¦ ¥̧�¦ o° ¥ ª ¥�µ¤° µ�µ«Á¥È� �µ¥Á�È�

° µ¦ ¤�rÂ®n��ª µ¤  »�Â̈ ³ �ª µ¤ ¦ ¼o ¹��»o¤�nµ�̧ÉÅ�oÄ�o�¦ ·�µ¦ ��Ä��̧É »�Á�·��ª µ¤�·�Ä��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦

ทฤษฎีของอเดย์และแอนเดอร์เซน

อเดยแ์ละแอนเดอร์เชน (Aday & Andersen, 1978) �̈nµª �¹��§¬�̧�̧É�̧Ê¡ ºÊ��µ��6 �¦ ³ Á£��̧É

Á�̧É¥ª �o°��́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ �Â̈ ³ �ª µ¤ ¦ ¼o ¹��̧É�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Å�o¦ �́�µ��¦ ·�µ¦ Á�È� ·É�

 Îµ�́���̧É�³�nวยประเมินระบบบริการวา่ไดมี้การเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการ ความพึงพอใจ 6 �¦ ³ Á£��́Ê���º°�

1. �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��n°�ª µ¤  ³ �ª ��̧ÉÅ�o¦ �́�µ��¦ ·�µ¦ �(Convenience) �¹É�Â¥�° °�Á�È�

1) �µ¦ Ä�oÁª ¨ µ¦ °�° ¥Ä� �µ��̧É�¦ ·�µ¦ �(Office Waiting Time)

2) �µ¦ Å�o¦ �́�µ¦ �¼Â̈ Á¤ºÉ° ¤�̧ª µ¤�o°��µ¦ �(Availability of Care when Needs)

3) �ª µ¤  ³ �ª � �µ¥�̧ÉÅ�o¦ �́Ä� �µ��¦ ·�µ¦ �(Base of Getting to Care)

2. ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ (Co-ordination) �¹É�Â¥�° °�Á�È�

1) �µ¦ Å�o¦ �́�¦ ·�µ¦ �»��¦ ³ Á£�Ä� �µ��̧É®�¹É���º°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦  µ¤µ¦ ��° ¦ �́�¦ ·�µรตาม

ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (Getting All Needs Met at One Place)

2) ผูใ้หบ้ริการใหค้วามสนใจผูใ้ชบ้ริการ

3) ไดมี้การติดตามผลงาน (Follow-up)

3.�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��n°�o° ¤ ¼̈�̧ÉÅ�o¦ �́�µ��¦ ·�µ¦ �(Information)

4.ความพึงพอใจต่ออธัยาศยั ความสนใจของผูใ้หบ้ริการ (Courtesy) ไดแ้ก่ การแสดงอธัยาศยัท่าทาง

�̧É�̧�Á�È��́�Á°��°��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ �Â̈ ³ �ª µ¤  �Ä��®nª �Ä¥�n°�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦

5.ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ (Quality of Care) ไดแ้ก่ คุณภาพของการบริการต่อ

ผูใ้ชบ้ริการ

6.�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��n°�nµÄ�o�nµ¥Á¤ºÉ° Ä�o�¦ ·�µ¦ �(Output –off-pocket Cost) ไดแ้ก่ ค่าใชจ่้ายต่µ��Ç��̧É

Á�·��¹Ê�

จากทฤษฎีของ อเดยแ์ละแอนเดอร์เชน (Aday & Andersen , 1978) �̧É�̈nµª �¹��§¬�̧�̧É�̧Ê

¡ ºÊ��µ��6 �¦ ³ Á£��̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ �Â̈ ³ �ª µ¤ ¦ ¼o ¹��̧É�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Å�o¦ �́

�µ��¦ ·�µ¦ Á�È� ·É� Îµ�́���̧É�³�nª ¥�¦ ³ Á¤ ·�¦ ³ ���¦ ·�µ¦ ª nµÅ�o¤�̧µ¦ Á�oµ�¹��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ ��¹É�Ä��µ¦ ª ·�́¥

�¦ Ế��̧Ê�³�Îµ¤µÁ�È��́ª Â�¦ �oµ��́��́¥ £µ¡ Âª �̈o° ¤�Ã�¥�³ Â¥�Á�È�3 �oµ�¥n° ¥��́��n°Å��̧Ê��oµ�

¦ ³ ���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ��oµ��¦ ³ �ª ��µ¦ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �Â̈ ³ �oµ�Á�oµ®�oµ�̧É�¼oÄ®o�¦ ·�µ¦

เชลลีย์ (Shelly, 1975 , p. 252) สรุปทฤษฏีความพึงพอใจไวว้า่เป็นทฤษฎีวา่ดว้ยความรู้สึก

สองแบบของมนุษย ์คือ ความรู้สึกในทางบวก และความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทุกชนิดของมนุษย์

�³�o°�° ¥¼nÄ��̈»n¤�ª µ¤ ¦ ¼o ¹��́Ê� °�Â���̧Ê���ª µ¤ ¦ ¼o ¹��µ��ª���º°��ª µ¤ ¦ ¼o ¹��̧ÉÁ¤ºÉ° Á�·��¹Ê�Â̈ oª �³�Îµ
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ใหเ้กิดความสุ����ª µ¤ ¦ ¼o ¹��̧ÊÁ�È��ª µ¤ ¦ ¼o ¹��̧ÉÂ���nµ��µ��ª µ¤ ¦ ¼o ¹��µ��ª�° ºÉ��Ç��̈nµª �º°�Á�È�

�ª µ¤ ¦ ¼o ¹��̧É¤ ¦̧ ³ ��¥o°��̈�́��ÎµÄ®oÁ�·��ª µ¤  »�®¦ º°�ª µ¤ ¦ ¼o ¹��µ��ª�Á¡ ·É¤�¹Ê�Å�o° �̧��³ Á®È�Å�oª nµ�

�ª µ¤  »�Á�È��ª µ¤ ¦ ¼o ¹��̧É ¨ �́�́��o°��Â̈ ³ �ª µ¤  »��̧Ê�³ ¤ �̧̈�n°�»��̈¤µ��ª nµ�ª µ¤ ¦ ¼o ¹��µ�บวก

° ºÉ�ๆ  ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวก และความสุข มีความสัมพนัธ์กนัอยา่งสลบัซบัซอ้นและ

¦ ³ ���ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�°��ª µ¤ ¦ ¼o ¹��́Ê��3 �̧Ê�Á¦ ¥̧��¦ ³ ���ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä���Ã�¥�ª µ¤ ¡ ° Ä��³ Á�·��¹Ê�Á¤ºÉ°

มีความรู้สึกทางบวกมากกวา่ความรู้สึกทางลบ  ความพอใจสามารถแสดงออกมาในรูปของ

ควา¤ ¦ ¼o ¹��µ��ª�Â���nµ��Ç�Å�o�Â̈ ³ �ª µ¤ ¦ ¼o ¹��µ��ª��̧Ê¥�́Á�È��́ª �nª ¥Ä®oÁ�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�

Á¡ ·É¤�¹Ê�Å�o° �̧

Â�ª�·�Á�̧É¥ª �́��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Â���¦ �ª��¦ �°�Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥

การให้บริการแบบครบวงจร

หวงัดี คงทอง (2540, หนา้ 1) กล่าววา่ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Â���¦ �ª ��¦ ®¦ º° �̧ÉÁ¦ ¥̧�ª nµOne Stop

Service �̧É�³ �̈nµª �¹��n°Å��̧ÊÁ�È��µ¦ �ÎµÁ �°Ä��°�Á���̧ÉÁ�È�Â�ª�·�Â̈ ³ �º°ปฏิบติักนั ณ �̧É�Îµ�µ¦

ไปรษณียไ์ทย ภายใตค้าํจาํกดัความวา่”Ä®oÂ�n̈³ Á�µ�rÁ�° ¦ rÁ�·��¦ ·�µ¦ Ä®o¤µ��̧É »�Á�nµ�̧É�³ ¤µ�Å�o”

Ã�¥¤ ª̧ �́�»�¦ ³  ��rÁ¡ ºÉ° Á�È�Â�ª�µ�ปฏิบติั Îµ®¦ �́�̧É�Îµ�µ¦ �̧É¥�́Å¤nÅ�o�́�Ä®o¤�̧¦ ·การในระบบ

�́��̈nµª ®¦ º° �́�Â̈ oª Â�n¥�́Å¤n ¤�¼¦ �r®¦ º°�ÎµÁ�È��o°�¡ �́�µ�n° Å�° �̧�̈°���Á �°Ä®o�¦ µ��¹��̧É¤µ

®¨ �́�µ¦ Â̈ ³ �̈�°�Â���̧É�³ Å�o¦ �́�µ��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �µ¤ ¦ ³ ���́��̈nµª

�̧É¤µ�°��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Â���¦ �ª��¦ (One Stop Service)

ในปี 2538 �µ¦  ºÉ°  µ¦ Â®n��¦ ³ Á�«Å�¥ ตอ้งการจดัระบบ�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É °�¦ �́�́�¦ ³ ��

การใหบ้ริการสมยัใหม่ และมี “��³�Îµ�µ��́��Îµ�̧É�Îµ�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÃ�¦ Á̈��́ª ° ¥nµ�” เป็น

�¼o�ÎµÁ�·��µ¦ Ã�¥Á̈º°���̈°�Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É®�oµÁ�µ�rÁ�° ¦ rÁ�È�° �́�́�Â¦ �Á¡ ºÉ°  ¦ oµ��ª µ¤ ¡ ° Ä��n°

ผูใ้ชบ้ริการ ณ �»��̧Ê��³ Á�̧¥ª �́��È®µ�µ�Â�o�́�®µ�̧ÉÁ�̧É¥ª Á�ºÉ°��nµงๆ ในโอกาสเดียวกนัดว้ย โดย

ศึกษาปัญหา �µ¦ ®µ�µ�Â�oÅ�Ã�¥¡ ·�µ¦ �µ�́Ê�®¨ �́�µ¦ ทฤษฎีและแนวทางปฏิบติั�̧É¡ °  °�¦ �́�́�

Á¡ ºÉ° มุ่ง ไปสู่เป้าหมายสร้างความพึงพอใจต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นหลกั และไดพ้บวา่ ปัญหาการใหบ้ริการ

เกิดจากปัญหาจากภยัภายนอก เช่น �µ¦ �̈ o��̧ÉÁ�µ�rÁ�° ¦ r�¦ ·�µ¦ �นาณัติ �́�®µ¦ µ¥ª �́£µ¥Ä��̧É�Îµ

การไปรษณีย์ ไดแ้ก่ปัญหาจากประชาชนผูใ้ชบ้ริการ เช่น การบ่นวา่บริการล่าชา้ Ä��¦ �̧�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦

®¨ µ¥° ¥nµ��o°�Á ¥̧Áª ¨ µÁ�oµ�·ª ®¨ µ¥�¦ Ế�เกิดความไม่เป็นมิตรจากผูใ้ชบ้ริการ และปัญหาจากการถูก

กระทบดว้ยแนวความคิดและเทคโนโลยสีมยัใหม่ เช่น แนª �ª µ¤�·�Á¦ ºÉ°�¦ Á̧°��·Á�̧¥¦ ·É�

(Reengineering) �¹É��³�o°�¤�̧µ¦ �¦ �́�¦ »��́Ê��ª µ¤  µ¤µ¦ ��°��»�̈µ�¦ Â̈ ³ Á��Ã�Ã̈ ¥ จึ̧ง
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�ÎµÁ�È��o°�¤�̧µ¦ Á�o¤�ª �Ä�Á¦ ºÉ°��¦ ³  ·��·£µ¡ �°�¡ �́��µ�¥·É��¹Ê�Â̈ ³ ¤�̧µ¦ �ÎµÁ�¦ ºÉ°��° ¤¡ ·ª Á�° ¦ r

¤µÄ�oÄ��µ��¦ ³ �Îµ¤µ��¹Ê�

Â̈ ³ Å�o�ÎµÂ�ª �·� ¤ ¥́Ä®¤nÄ�Á¦ ºÉ°�แนวความคิดของ Reengineering แนวความคิดของ

TQM Â̈ ³ Â�ª �ª µ¤�·�Á�̧É¥ª �́��µ¦ �¦ ·®µ¦ �»��̈ ¤ ¥́Ä®¤nมีส่วนร่วมมาใช้ คือ

1. แนวความคิดของ reengineering Ä� nª ��̧Éª nµ“Ä®o�ª µ¤  Îµ�́��́�̈¼��oµÂ̈ ³ Á�o��̧É�µ¦

�Îµ�µ�Á�È��¦ ³ �ª ��µ¦ Â̈ ³ ¤ ¦̧ ³ ��¤µ��ª nµ�µ¦ �Îµ�µ��µ¤®�oµ�̧É”

2. แนวความคิดของ TQM Á�̧É¥ª �́��µ¦ Á�̈Ȩ́¥�Â�̈�Å��̧É̈³ Á̈È�̈³ �o° ¥ แบบค่อยเป็นค่อย

Å�Â̈ ³ Á�È��µ¦ Á�̈Ȩ́¥�Â�̈�° ¥nµ��n° Á�ºÉ°�Ã�¥Ä�o¦ ³ ��Á�·¤Á�È��µ�

3. Â�ª�ª µ¤�·�Á�̧É¥ª �́��µ¦ �¦ ·®µ¦ �»��̈ ¤ ¥́Ä®¤n�̧É¤»n�Á�o�สร้างระบบการมีส่วนร่วมมา

ควบคุมบุคลากร �¼o�ª��»¤Á�̈ Ȩ́¥�Â�̈����µ�¤µÁ�È��¼o�Îµ®¦ º° ¡ Ȩ́Á̈Ȩ̂¥�Â̈ ³ Á�o��µ¦ �Îµ�µ�Á�È��̧¤

อยา่งมีระบบ

ผลของการศึกษาปัญหาและการตรวจสอบทางวชิาการ ประกอบกบัประสบการณ์ของการ

ปฏิบติังานในแง่มุมต่างๆ ของคณะทาํงานแต่ละคน �¹�Å�o��̈��́��Îµ®��Ä®o�µ¦ �Îµ�̧É�Îµ�µ¦

ไปรษณียโ์ทรเลขตวัอยา่ง Á�È�Á¦ ºÉ°�“Ä®oÂ�n̈³ Á�µ�rÁ�° ¦ rÁ�·��¦ ·�µ¦ Ä®o¤µ��̧É »�Á�nµ�̧É�³ ¤µ�Å�o”

®¦ º° �̧ÉÁ¦ ¥̧�ª nµOne Stop Service Ã�¥Å�o�ÎµÅ���̈°��́��̧É�Îµ�µ¦ �́ª ° ¥nµ�คือ �̧É�Îµ�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥r

ดุสิต พฒันาการ สาํเหร่ Â̈ ³  ®�¦ ³ �µ�µ�·£µ¥Ä�o�o°�Îµ®���̧ÉÁ�È�®¨ �́�µ¦ �¹É�Å�o¤�̧µ¦ � ¤� µ�

Â̈ oª �́Ê��ª µ¤�·��µ�ª ·�µ�µ¦ �́�®µ�¦ ³ �Îµª �́�°��̧É�Îµ�µ¦ ประสบการณ์ของคณะทาํงาน และ

Á�oµ®¤µ¥�̧É�o°��µ¦ �³ Å��¹�Ä�°�µ���́��̧Ê

1. Ä®oÂ�n̈³ Á�µ�rÁ�° ¦ rÁ�·��¦ ·�µ¦ Ä®o¤µ��̧É »�Á�nµ�̧É�³�ÎµÅ�o

2. ใหถื้อวา่แต่ละเคาน์เตอร์เป็นเสมือน 1 �̧É�Îµ�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥r

3. Ä®oÂ�n̈³ Á�µ�rÁ�° ¦ r�·��́��̧Á�̧É¥ª �́��µ¦ Á�·�Á�È�¦ µ¥ª �́

4. ใหมี้การตรวจสอบรวมหลงัเคาน์เตอร์เป็นรายวนั

5. ส่วนประกอบการจดัใหบ้ริการแบบ One Stop Service �̧É�ÎµÁ�È��́��̧Ê

5.1 การจดัเคาน์เตอร์ Á¤ºÉ° ¡ ¼��¹��µ¦ �́�Á�µ�rÁ�° ¦ rÄ®o¤°�Á®È�Ä� nª ��̧É�·��n° �́�Á�µ�rÁ�° ¦ r

�́Ê�®¤�เช่น หนา้เคาน์เตอร์ หลงัเคาน์เตอร์ ขา้งเคาน์เตอร์ บนเคาน์เตอร์ �́��̧Ê

ในส่วนหนา้เคาน์เตอร์ �ª ¦ �́�Ä®o¤ Á̧�oµ°Ȩ̂¦ �́Â��Ã�p³ ª µ�Â̈ ³ Á�̧¥�Â��¢ ° ¦ r¤�µ¦ �·��́Ê��oµ¥

บอกบริการ การจดัทาํตวัอยา่งการกรอกแบบฟอร์ม ป้ายแนะนาํการใชบ้ริการ การกาํหนดทางเขา้คิว

ทางออกสาํหรับผูใ้ชบ้ริการ การจดัอุปกรณ์ดงักล่าวเนน้ความสวยงามเป็นระเบียบและความสะอาด

การจดัหลงัเคาน์เตอร์ ®¨ �́Á�µ�rÁ�° ¦ r�º° Á�È��»��̧É�¦ ³ ���n°  µ¥�µ�°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦
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�µ��¦ Ế��ª µ¤ ¦ ¼o ¹��̧É�̧®¦ º° Å¤n�̧ nª �®�¹É��³ ° ¥¼n�¦ ��̧Ê�oª ¥ เช่น บางกรณีงานหนา้เคาน์เตอร์แน่นแต่

¡ �́��µ��̧É�Îµ�µ�° ¥¼n®¨ �́Á�µ�rÁ�° ¦ r�́É��Îµ�µ�° ºÉ�Ç �̧ÉÅ¤nÁ�̧É¥ª �́�Á�µ�rÁ�° ¦ rโดยประชาชนจะไม่รู้วา่

คนละส่วนงานกนั ®¦ º°�µ��̧É�Îµ�µ¦ ®¨ �́Á�µ�rÁ�° ¦ rÂ��¤µ�Á¡ ¦ µ³ ¤�̧¼o��·�́�·�µ� nª �° ºÉ��́É�

ปฏิบติังาน ณ �»��́Ê��ÎµÄ®o�̧É�́Ê�° »��¦ �r Îµ®¦ �́�µ¦ �¦ ·�µ¦ �́�Â��Å¤n¤ �̧̧Éª µ�ไปรษณียภณัฑก์ารรับ-

ส่งเมลเ์ป็นไปดว้ยความลาํบาก Ä� nª ��̧Ê° µ�Â�o�́�®µÃ�¥�µ¦ ¥oµ¥�µ��̧ÉÅ¤nÁ�̧É¥ª �́�Á�µ�rÁ�° ¦ rÅ�Åª o

�̧É nª �° ºÉ�®¦ º° ®µ�Å¤n¤ �̧̧É�È° µ�®µPartition ¤µ�́Ê�Ä®oÁ�È� �́ nª ��ÈÅ�oฯลฯประเด็นสาํคญัของหลงั

Á�µ�rÁ�° ¦ r�È�º°�Îµ° ¥nµ�Å¦ �̧É�³ Å¤nÄ®o¡ �́��µ��̧ÉÅ¤n¤ ®̧�oµ�̧ÉÁ�̧É¥ª �́��µ¦ ��·�́�·�µ�®�oµÁ�µ�rÁ�° ¦ r

รายวนัปรากฏตวัอยูห่ลงัเคาน์เตอร์

�µ¦ �́��̧ÉÁ�µ�rÁ�° ¦ r�̧ÉÁ�µ�rÁ�° ¦ r�¦ ·�µ¦ �ª ¦ �³ Á�È��̧Éª nµ�Á�̈nµ®¦ º° ¤�̧ÈÂ�nÁ�¡ µ³ Á�¦ ºÉ°�° Îµ�ª ¥

�ª µ¤  ³ �ª ��n°�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Á�nµ�́Ê�เช่น ปากกา ฯลฯ และควรจะมีเลขบอกเคาน์เตอร์ส่วนแต่ละ

เคาน์เตอร์จะใหบ้ริการอะไรบา้ง ° µ�Á�̧¥�Ä nÂ��Åª o�̧É�oµ��oµ�®¦ º°   É́��¦ ��oµ¤�́�Á�µ�rÁ�° ¦ r�ÈÅ�o

Á¡ ºÉ° Ä®o�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Å�o�¦ ª � °��nอนเดินเขา้ช่องบริการ

5.2 การแต่งกายและวาทะสัมพนัธ์ การแต่งกายดีและพดูจาดีถือเป็นการใหเ้กียรติ

ผูใ้ชบ้ริการ Â̈ ³ �³�Îµ¤µ�¹É��µ¦  ¦ oµ��ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�̧É�̧Â̈ ³ ¤ ¤̧ ·�¦ Å¤�¦ �̧n° �́�¦ ³ ®ª nµ��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �́�

ผูใ้หบ้ริการเป็นการลดความขดัแยง้ ความรู้สึกไม่ดีต่อกนัไปในตวัของมนัเอง

5.3 การเขา้คิว �µ¦ Á�oµ�·ª Á¡ ºÉ° Ä�o�¦ ·�µ¦ Ä�Â�n�°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �º° ª nµÁ�È�¦ ³ Á�̧¥� µ�̈�°�

 �́�¤�̧ÉÅ�o¦ �́�µ¦ ¡ �́�µÂ̈ oª �¹É�Ä��́ª �°�¤�́Á°��³ Á�È��́ª  ¦ oµ��ª µ¤Á�È��¦ ¦ ¤�ª µ¤Á�È�¦ ³ Á�̧¥�

เช่น Ä�¦ ¤µ�n°�¥n° ¤Å�o¦ �́�¦ ·�µ¦ �n°��¹É�Å¤n¤�̧µ¦ Á̈ ºอกปฏิบติัและในแง่ของพนกังานหรือผู ้

ใหบ้ริการเองก็ไดป้ระโยชน์จากการเขา้คิวหลายประการ เช่น การใหบ้ริการตามคิวทีละคน ทาํให้

พนกังานไม่เครียด ความผดิพลาดก็มีนอ้ย อยา่งไรก็ตามวธีิการเขา้คิวแต่ละลกัษณะก็มีผลกระทบต่อ

ประสิทธิภาพและความเหมาะสมในการใหบ้ริการในภาพรวมเหมือนกนั

6. �́�Á�oµ®�oµ�̧É®¦ º° �́��»�บริการพิเศษสาํหรับลูกคา้พิเศษ Á�ºÉ°��µ�Â�n̈³ �̧É�Îµ�µ¦ ° µ�¤¸

ลูกคา้พิเศษโดยเฉพาะลูกคา้รายใหญ่ �¹É�̈¼��oµ�́��̈nµª ®µ�¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ Ä�Á�µ�rÁ�° ¦ r�́Éª Ç ไปก็จะไม่

 ³ �ª ��oª ¥�¦ ³ �µ¦ �́Ê��ª�

7. ®ª́ ®�oµ�̧É�Îµ�µ¦ �o°�Â�o�́�®µÁ�¡ µ³ ®�oµÅ�o° ¥nµ�¦ ª �Á¦ Èª Â̈ ³ Á�È�¦ ³ ��

Á�ºÉ°��µ��µ¦ �¦ ·�µ¦ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ã�¥®¨ �́�µ¦ Â̈ oª �³�o°��́��µ¦ �́��́�®µ�̧ÉÁ�·��¹Ê�Ä®oÅ�o

° ¥nµ�¦ ª �Á¦ Èª Ã�¥° µ«¥́�¦ ³  ��µ¦ �rÁ�È�®¨ �́Á¤ºÉ° Á�·�Á®�»�·����·�nµ�Ç�¹É�Á�È��́�®µÁ�¡ µ³ ®�oµ

การใหบ้ริการแบบ One Stop Service ก็ทาํนองเดียวกนั บางวนัอาจมีผูใ้ชบ้ริการมาก

ผดิปกติจนพน�ั�µ�Á�µ�rÁ�° ¦ r�̧É¤ °̧ ¥¼nÅ¤n µ¤µ¦ �Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�o° ¥nµ��́��nª ��̧®ª́ ®�oµ�̧É�Îµ�µ¦ ° µ�

�o°��́� ·�Ä�Á¦ ¥̧�Á�oµ®�oµ�̧ÉÂ���° ºÉ�¤µÁ ¦ ·¤�¦ ·�µ¦ Å�oหรืออาจตดัตอนงานในระบบบางส่วน
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ออกไปช่วยทาํได้ เช่น �¦ �̧�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ ®�oµÁ�µ�rÁ�° ¦ r®�µÂ�n��È° µ�° °�¤µ�¦ ª �Â��¢ ° ¦ r¤�̧É

ผูใ้ชบ้ริการเขี¥�Ä®o�¼��o°��n°�Á�oµÄ�o�¦ ·�µ¦ Á¡ ºÉ° Ä®o�µ¦ ��·�́�·�̧ÉÁ�µ�rÁ�° ¦ rÁ�È�Å�Å�o¦ ª �Á¦ Èª �¹Êน

² ¨ ² Ã�¥¥¹�®¨ �́�́��̧Ê1) ผูใ้ชบ้ริการพึงพอใจ 2) ปณท.ไม่เสียผลประโยชน์ และ 3) ไม่เป็นภาระกบั

�¼o��·�́�·�µ�Â̈ ³ ®ª́ ®�oµ�̧É�Îµ�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÁ°�

แนวทางในการจัดทาํ One Stop Service

�µ¦ �̧É�³ Ä®oÅ�o¤µ�¹É��µ¦ �́�Ä®o�¦ ·�µ¦ Â��One Stop Service �́Ê� µ¤µ¦ ��ÎµÅ�o° ¥nµ��o° ¥

2 วธีิ คือ �µ¦  É́��µ¦ �°�®ª́ ®�oµ�̧É�Îµ�µ¦ Ã�¥��Á°��¹É��³ Á�È�ª ·�̧�µ¦ ���·Ä�¦ ³ ��¦ µ��µ¦  nª �° �̧

วธีิอาจไดม้าดว้ยการทาํงานเป็นทีมและมีการระดมสมองช่วยกนัคิด ช่วยกนัทาํแลว้นาํไปสู่การ

��·�́�·�̧É�»�คนเห็นพอ้งตอ้งกนั

 Îµ®¦ �́�¦ �̧�̧Ê�³�o° Á �°Â�ª �µ�Ä��µ¦ �́��Îµ�µ¤Â�ª �µ�Ä� nª ��̧É2 �́Ê��̧ÊÁ¡ ¦ µ³

Â�ª �µ�Ä� nª ��̧É °�Á�È�Á¦ ºÉ°��°��µ¦ �Îµ�µ��µ¤Â�ª�ª µ¤�·� ¤ ¥́Ä®¤n�¹É�Å�oÁ �° Ä®o�¦ µ�

¤µÂ̈ oª �oµ��o�Ã�¥¤Â̧�ª �µ��́��̧Ê

1. ¤�̧µ¦ �́Ê���³�Îµ�µ��¹Ê�¤µ¦ �́�·��°��µ�Á�È��µ¦ Á�¡ µ³ Á¡ ºÉ°�Îµการศึกษาและกาํหนด

แนวทางปฏิบติัตามหลกัการการใหบ้ริการแบบ One Stop Service Ä®o °��̈o°��́� £µ¡ �̧É�Îµ�µ¦

ของตนเอง

2. คณะทาํงานจะตอ้งดาํเนินการอยา่งนอ้ย �́��̧Ê

2.1 กาํหนดแผนการประชุม

2.2 �́��Îµ�¼n¤º°��·�́�·�µ��̧ÉÁ�µ�rÁ�° ¦ rÄ�¦ ³ ��One Stop Service �¦ ³ �Îµ�̧É�Îµ�µ¦

2.3 การพิ�µ¦ �µ̈ °�Á̈ ¥̧�Â���µ��̧É�Îµ�µ¦ ° ºÉ��̧ÉÁ®È�ª nµ µ¤µ¦ ��Îµ¤µÄ�oÅ�oÁ̈¥

2.4 �µ¦ ¡ ·�µ¦ �µ�·��o��Îµ®��ª ·�̧�µ¦ �¹Ê�¤µÁ°�Ä� nª ��̧ÉÅ¤n µ¤µ¦ ��³ ¨ °�Á̈ ¥̧�Â��®¦ º°

Á° µÂ��° ¥nµ�¤µ�µ��̧É° ºÉ�Å�oÁ¡ ¦ µ³ ¤�̧o°�Îµ�́��nµ�ÇÁ�¡ µ³ �́ª �̧É�Îµ�µ¦

2.5 กาํหนดแผนงาน เช่นแผนการฝึกอบรมพนกังานแต่ละคนใหบ้ริการไดห้ลายอยา่ง

แผนการจดับริเวณเคาน์เตอร์ แผนรองรับหากเกิดปัญหา ฯลฯ

2.6 Â���µ¦ �¦ ³ �µ ¤́ ¡ �́�r�¹É�° µ�Á�È��µ¦ Â�o�Ä®o�¦ ³ �µ��Å�o�¦ µ�̈nª �®�oµ

2.7 การกาํหนดวธีิปฏิบติังาน การตรวจสอบ �ª��»¤£µ¥Ä��̧É�Îµ�µ¦

2.8 การเตรียมอุปกรณ์ Á�¦ ºÉ°�¤º° Á�¦ ºÉ°�Ä�o Îµ®¦ �́��·�́�·�µ�

2.9 การป¦ ³ Á¤ ·��̈Â̈ ³ ®µ�µ�Â�o�́�®µ�̧ÉÁ�·��¹Ê�

3. ��³�Îµ�µ��̧É�́��́Ê��µ¤�o° ®�¹É�° µ��́��́Ê��µ��¼o��·�́�·�µ�Á�̧É¥ª �́�Á�µ�rÁ�° ¦ rÃ�¥�¦ �Â̈ ³

 nª ��̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�¦ nª ¤�́�
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4. การปฏิบติังานตามแนวทางในขอ้ 2 หวัหนา้คณะทาํงานจาํเป็นตอ้งใชค้วามอดทนอยา่ง

สูงและพยายามยดึหลกัเสียงส่วนมาก กรณี�̧É�ÎµÁ�È��o°�° °�Á�È��Îµ É́���·�́�·�µ��¦ ³ �Îµ�̧É�Îµ�µ¦ �È

�ª ¦ Ä®o° °�¤µ�µ��̈�µ¦ �¦ ³ �»¤��̈��°���³�Îµ�µ�®ª́ ®�oµ�̧É�Îµ�µ¦ Á¡ ¥̧�Â�n̈��µ¤Á¡ ºÉ° Ä®o

�ª µ¤�°��¦ ¦ ¤Ä��Îµ É́�®¦ º°�¦ �̧ É́��µ¦ Å�Â̈ oª �µ¤�ª µ¤Á®È��°��̧É�¦ ³ �»¤®µ��ÎµÁ�È��o°�

ปรับปรุงแกไ้ขในภายหลงัก็ควรเป็นผลมาจากการประชุมเช่นกนั

5. ®ª́ ®�oµ�̧É�Îµ�µ¦ �ª ¦ �Îµ®�oµ�̧ÉÁ�È�¡ Ȩ́Á̈Ȩ̂¥�®¦ º°�Îµ�́ª Á�È��¼o�Îµ®¦ º°�¼oÄ®o�Îµ�¦ ¹�¬µ¤µ��ª nµ

�µ¦ �Îµ�́ª Á�È��¼o É́��µ¦

6. �µ¦ Ä®oÁ�¦ ºÉ°��° ¤¡ ·ª Á�° ¦ r Îµ®¦ �́�ÎµÁ°� µ¦ �µ¦ Á�·�®¦ º° Á°� µ¦ �̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��ª ¦ Ä®oÂ�n̈³

เคาน์เตอร์เป็นผูจ้ดัทาํดว้ยตนเอง Å¤n�ª ¦ �́�Ä®o�»��̈° ºÉ��ÎµÄ®o�́Ê��̧ÊÁ¡ ºÉ°  ¦ oµ��ª µ¤Á�¥�·�Ä®o�́�

พนกังานประจาํเคาน์เตอร์ไปรษณียอ์ตัโนมติัในอนาคต

�̈�̧ÉÅ�o¦ �́�µ��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Â��One Stop Service

Á�ºÉ°��µ��µ¦ �́��Îµ�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Â��One Stop Service Å�o�Îµ®��®¨ �́�µ¦ Á¡ ºÉ° Ä®o¤ �̧̈Ä�

�µ¦ ��·�́�·�̧ÉÁ�È��µ¦ Â�o�́�®µ¦ µ¥ª �́Ä�° �̧��µ¤�̧ÉÅ�o�̈nµª Åª oÂ̈ oª �oµ��o� nª �®�¹É�Â̈ ³ ° �̧ nª �®�¹É�

Á�È��̈�µ�Á�oµ®¤µ¥Á�·��»�£µ¡ �̧ÉÁ�·��¹Ê�Ä�¦ ³ ��Ä®¤nÃ�¥�¦ ³ Á¤ ·��µ��̧É�Îµ�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥r�̧ÉÅ�o

จดัทาํแลว้ �¹É�° µ�Â¥�Å�o�́��̧Ê

1. ผลทางเป้าหมาย �¹É�Á�È��̈�̧É®ª �́Ä®oÁ�·��¹Ê�Á¡ ºÉ°  ¦ oµ��ª µ¤ ¡ ° Ä��́��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ ¦ °�¦ �́�ª µ¤

Á�̈Ȩ́¥�Â�̈ งในอนาคต

1.1 �µ¦ �̧É¡ �́��µ�Â�n̈³ �� µ¤µ¦ �Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�o®¨ µ¥° ¥nµ�Ä�Á�µ�rÁ�° ¦ rÁ�̧¥ª �́��°��µ�

สร้างความพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการแลว้ ¥�́Á�È��µ¦   ¹�®�́¡ �́��µ�Á�ºÊ°��o�Á¡ ºÉ° Á�¦ ¥̧¤�́ª  ¼n�µ¦

ใหบ้ริการในระบบเคาน์เตอร์อตัโนมติัในอนาคต

1.2 �µ¦ �ÎµÁ�¦ ºÉ°��° ¤¡ ·ª Á�° ¦ r¤µÄ�oÄ��µ¦ �́�ทาํเอกสารบริการการเงินถือเป็นการสร้าง

�ª µ¤ ¦ ¼o�́��́��µ¦ Ä�o° »��¦ �r ¤ ¥́Ä®¤n�°��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧ÉÁ�µ�rÁ�° ¦ rÅ�¦ ¬�̧¥rÁ�È��¦ Ế�Â¦ ��́Ê��̧ÊÁ¡ ºÉ°

Á�È��µ¦ Á�¦ ¥̧¤�µ¦ Â̈ ³   ¹��µ¦ Ä�oÁ�¦ ºÉ°�¤º°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ä�¦ ³ ��Á�µ�rÁ�° ¦ r° �́Ã�¤�́·Ä�

¦ ³ �́�¡ ºÊ��µ�

1.3 ผลการประเมินความรวดเร็วในการใหบ้ริการต่อรายจากการใหบ้ริการในระบบ One

Stop Service Á�̈Ȩ́¥ 3-4 �µ�̧�n° ¦ µ¥��³ �̧ÉÄ�¦ ³ ��Á�·¤�Îµ�µ��oª ¥¤ º°�o°�Ä�oÁª ¨ µÁ�̈Ȩ́¥ 7-8 นาทีต่อ

ราย �́É��º° Ä�Áª ¨ µÁ�nµ�́�¡ �́��µ��Îµ�ª �Á�nµ�́� µ¤µ¦ �Á¡ ·É¤�ª µ¤  µ¤µ¦ �Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�o�1

เท่าตวั
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1.4 �̈�µ��µ¦ Ä�oÁ�¦ ºÉ°�PC ทาํเอกสารบริการการเงินทาํใหเ้กิดความรวดเร็วในการจดัทาํ

เอกสารบริการการเงิน (ธน.64, 65) Á�̈Ȩ́¥ 15 วนิาทีต่อ 1 ฉบบั ��³ �̧ÉÄ�¦ ³ ��Á�·¤Ä�oÁª ¨ µÃ�¥Á�̈Ȩ́¥

60วนิาที

2. �̈�̧É�µ�®ª �́Ä®oÁ�È��µ¦ Â�o�́�®µ�́Éª Ç Å��°��̧É�Îµ�µ¦ �¹É�¤ ¤̧µÄ�° �̧��¹��́��»�́�

2.1 ¤�̧ª µ¤�̈ °�£¥́�µ��µ¦ �¼��̈o�¤µ��¹Êน �́Ê��̧ÊÁ¡ ¦ µ³ �́ª Á�·��̧ÉÁ�µ�rÁ�° ¦ r�³�¦ ³ �µ¥° ¥¼n

หลายเคาน์เตอร์ �¹É�Â���nµ��µ�¦ ³ ��Á�·¤Á�·��³�¦ ³ �»�° ¥¼n�̧ÉÁ�µ�rÁ�° ¦ rÁ�̧¥ª �º° Á�µ�rÁ�° ¦ r�¦ ·�µ¦

ธนาณติั �¹É��nµ¥�n°�µ¦ �̈ o��̧Ê¤µ��ª nµ¦ ³ ��Ä®¤n

2.2 �¦ �̧�̧É¤�̧¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Ä��¦ µª Á�̧¥ª �́�เช่น ฝากจดหมายลงทะเบียน ฝากธนาณติั ฯลฯ

 µ¤µ¦ �Ä�o�¦ ·�µ¦ �̧ÉÁ�µ�rÁ�° ¦ rÁ�̧¥ª Å�oÂ̈ ³ Ä�oÁª ¨ µÅ¤n¤µ��¹É��nµ��µ�¦ ³ ��Á�·¤�̧É�o°�Ä�o�¦ ·�µ¦ �̧̈ ³

เคาน์เตอร์ �¹É��ÎµÄ®oÁ ¥̧Áª ¨ µ¤µ�

2.3 พนกังานเคาน์เตอร์สามารถช่วยกนัทาํงานชนิดเดียวกนัไดห้ลายเคาน์เตอร์ไม่วา่บางคน

จะทาํงานชา้หรือเร็วและไม่สร้างความอึดอดัใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ �¹É�Â���nµ��µ�¦ ³ ��Á�·¤�̧ÉÄ�¦ �Îµ

®�oµ�̧É° ³ Å¦ �È�o°��ÎµÄ®o®¤�Å¤nª nµ�³ ¤�̧¦ ·¤µ��µ�¤µ���µ�Å®�Ä�Áª ¨ µÄ�

2.4 พนกังานแต่ละเคาน์เตอร์จะมีผลงานของตวัเอง �µ¤®¨ �́�µ¦ �̧É�Îµ®��Ä®oÂ�n̈³

เคาน์เตอร์ถือเสมือน 1 �̧É�Îµ�µ¦ ทาํใหแ้ต่ละคนมีผลงานชดัเจน �¹É��³�ÎµÄ®o�µ¦ ¡ ·�µ¦ �µ

ผลตอบแ��Ã�¥Á�¡ µ³ �ª µ¤�̧�ª µ¤�°��¦ ³ �Îµ�̧Á�È�Å�Ã�¥�nµ¥Â̈ ³ ¤�̧ª µ¤Á�È��¦ ¦ ¤¥·É��¹Ê�Â̈ ³

Á�È�¡ ºÊ��µ�Å� ¼n�µ¦ ¡ ·�µ¦ �µ�¦ �́�¦ »��ÎµÂ®�n�®�oµ�̧ÉÄ�°�µ��

2.5 Á�ºÉ°��µ�Ä�¦ ³ ��One Stop Service ถูกกาํหนดใหแ้ต่ละเคาน์เตอร์มีการปิดบญัชีเป็น

รายวนั และมีการตรวจสอบรวมหลงัเคาน์เตอร์เป็นรายวนัเช่นกนัจะทาํใหพ้นกังานแต่ละเคาน์เตอร์

สามารถตรวจสอบตวัเองไดทุ้กวนั ขณะเดียวกนัผูบ้งัคบับญัชาก็จะไดรู้้ขอ้มูลของผูใ้ตบ้งัคบับญัชา

เป็นรายวนัเช่นกนั การหมุนเงินก็จะเป็นไปดว้ยความลาํบากและไม่คุม้เพราะเงินกระจายอยูห่ลาย

Á�µ�rÁ�° ¦ r�¹É��nµ��µ�¦ ³ ��Á�nµ�³ Å¤n¤�̧µ¦ �·��́��̧¥�Áª o�Á�µ�rÁ�° ¦ r��µ�́�·Á�nµ�́Ê�Â̈ ³ Á�·�¦ ª ¤ ° ¥¼n

�¦ ³ �»�Á�̧¥ª Ã°�µ �µ¦ ®¤»�Á�·��È�³ ¤ ̧ ¼��¹Ê�

�°��µ��̈�̧ÉÅ�o¦ �́Ä�Â�n¤»¤�́��̈nµª Â̈ oª Á�ºÉ°��µ��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ä�̈�́¬�³ One Stop

Service ใชแ้นวทางการสร้างผลงานดว้ยปรัชญาการบริหารงานบุคคลสมยัใหม่ �̈�µ��̧É° °�¤µ จึง

เป็นผลงานของทีมงาน การดาํเนินการในลกัษณะดงักล่าวจึงเป็นการเสริมสร้างใหพ้นกังานรู้จกั

ทาํงานเป็นทีม

�µ��̧É�̈nµª ¤µ�́Ê�®¤��̧Ê�È¡ °�³ Á�È�Â�ª�µ�Â̈ ³ �̧ÊÄ®oÁ®È�Á�oµ®¤µ¥Á¡ ºÉ° Ä®o�̧É�Îµ�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥r

�̧É¥�́Å¤nÅ�o�ÎµÁ�·��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Â��One Stop Service Å�o¤�̧ª µ¤¤ É́�Ä�Ä� ·É��̧É�́��Îµ�¹Êนวา่จะเกิดผล
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อยา่งไร  Îµ®¦ �́�̧É�Îµ�µ¦ �̧ÉÅ�o�ÎµÅ�Â̈ oª �È�³  µ¤µ¦ �¡ �́�µÁ¡ ·É¤�¹Ê�Å�oÃ�¥¤Á̧�oµ®¤µ¥�̧É�µ¦ ¦ °�¦ �́

ระบบใหม่

�́ª ° ¥nµ��µ¦ �¦ �́�¦ »��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧ÉÁ�µ�rÁ�° ¦ rÅ�¦ ¬�̧¥r�» ·�Á�È�¦ ³��One Stop Service

One Stop Service Á�È�¦ ³ ���µ¦ Ä®o�µ¦ Ä��n°��¦ ·�µ¦ Á�̧¥ª ���»��́Ê��°น �¹É��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �³

Å¤nÁ ¥̧Áª ¨ µ µ¤µ¦ �̈��́Ê��°�Â̈ ³ Áª ¨ µ�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ ¨ �โดยผูใ้หบ้ริการเนน้การอาํนวยความ

สะดวกของผูใ้ชบ้ริการ/ลูกคา้เป็นหลกั

การจดัทาํระบบ One Stop Service ¡ �́��µ��¹�Á�È� nª �¦ nª ¤�̧É Îµ�́��̧É »�®µ�¡ �́��µ�

ไม่ใหค้วามร่วมมือแลว้การใหบ้ริการระบบ One Stop Service ก็จะไม่เกิดผลสาํเร็จตาม

วตัถุประสงคไ์ด้

�́��́Ê�หลกัการในการใหบ้ริการในระบบ One Stop Service �¹�¤�̧�ª ��µ¦ �̧É�³�o°�ª µ�

®¨ �́Á���rÅª oÁ¡ ºÉ° Ä®o�µ��̧É�³�¦ ·�µ¦ �ÎµÁ�·�Å� ¼n�ª µ¤  ÎµÁ¦ È� ¼� »��́Ê�จะตอ้งมีองคป์ระกอบหลกัๆ

คือ

1. บุคลากร (พนกังานรับฝากหนา้เคาน์เตอร์ แผนกรับฝาก)

1.1 ตอ้งมีคุณภาพและประสิทธิภาพ มีความรู้ ความเขา้ใจทุกๆ �¦ ·�µ¦ �̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ ณ

เคาน์เตอร์ บริการรับฝาก

1.2 ตอ้งมีการระดมความคิด มีวสิัยทศัน์กวา้งไกล สามารถถ่ายทอดความรู้ ระเบียบปฏิบติั

ใหก้นัและกนัในกรณีเกิดปัญหาในการใหบ้ริการก็สามารถแกไ้ขปั้ญหาไดเ้ช่นกนั

1.3  ¦ oµ��ª µ¤ ¦ nª ¤¤ º° ¦ nª ¤Ä���·�́�·�µ�Ä®oÁ�È��̧¤Á¡ ºÉ° Ä®o�µ��̧É�¦ ·�µ¦ ลุล่วงตาม

วตัถุประสงค์ �̧É�ÎµÁ�·�° ¥¼nÂ̈ ³  ¦ oµ� ¦ ¦ �r

1.4 ตอ้งทุ่มเท ยอมรับ สนบัสนุน ª µ�Â��Ä®o�́��µ��̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦  ÎµÁ¦ È�̈»̈nª ��oª ¥�ª µ¤�́Ê�Ä�

และประสบผลสาํเร็จ

2. อุปกรณ์

ในการปฏิบติัหนµ้�̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ Ä��n°��¦ ·�µ¦ Á�̧¥ª ��(ระบบ One Stop Service) �́Ê�

° »��¦ �r�̧É�³�o°�Ä�o�ª��¼nÅ��́��µ¦ �¦ ·�µ¦ �́Ê�Ç�È�́�ª nµ Îµ�́�¤µ��́��́Ê�Ç ช่องบริการตอ้งเตรียม

หรือมีไวใ้หพ้ร้อมและสามารถใชง้านไดดี้ดว้ย เช่น แบบพิมพ์ ตราประจาํวนั Á�¦ ºÉ°��́É�ตรายาง

ต่างๆ และอุปกรณ์สนบัสนุนในการใหบ้ริการต่างๆ ดว้ย

3. การตรวจสอบ

�́�ª nµÁ�È� ·É� Îµ�́�¤µ� Îµ®¦ �́�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ä�¦ ³ ��One Stop Service เพราะในแต่ละ

ช่องจะใหบ้ริการหลายอยา่งไปพร้อมๆกนั ®µ�Å¤n¤ ¦̧ ³ ���µ¦ �¦ ª � °��̧É�̧Â̈ oª Å¤n µ¤µ¦ �

ดาํเนินการเลย
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การดําเนินการเข้าสู่ระบบ One Stop Service

1. รวมระบบงานรับฝากไปรษณียทุ์กบริการและบริการการเงินไวใ้นช่องบริการเดียวกนั

2. จดัใหมี้การประชุมในระดบันายเวร หวัหนา้แผนก โดยกาํหนดวตัถุประสงคใ์หบ้ริการ

ไปรษณียทุ์กบริการในช่องเดียวกนั

3. จดัใหมี้การประชุม หวัหนา้แผนกรับฝาก นายเวรรับฝาก และพนกังานผูป้ฏิบติัโดยตรง

Ä�̈�́¬�³�°��µ¦ �¦ ³ �»¤�³ Á�·��ª oµ�Ä®o�»���° °��ª µ¤Á®È�Ä��̧É�¦ ³ �»¤ และเนน้ใหเ้ห็นวา่การ

ใหบ้ริการดงักล่าวจะสาํเร็จได้

4. จดัใหมี้การประชุม ผช.หน.ปณ. หวัหนา้แผนกรับฝาก นายเวรรับฝาก และพนกังาน

ผูป้ฏิบติังานทุกคน Á¡ ºÉ°�Îµ®��Â�ª�µ�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ�โดยวธีิการระดมความคิด และจดั

บุคลากรใหเ้หมาะสมกบังาน Â̈ oª  ¦ »�Á�È�ª ·�̧�µ¦ ��·�́�·�µ��̧ÉÁ�̧É¥ª �́��µ¦ ¦ nª ¤Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥r

ในช่องเดียวกนั

การให้บริการสําหรับผู้จะมาใช้บริการ

ช่องบริการจะมีบริการต่างๆ ของไปรษณีย์ �́��̧Ê

1. บริการรับ-ส่ง จดหมายในประเทศและต่างประเทศ

2. บริการรับ-ส่ง พสัดุในประเทศและต่างประเทศ

3. บริการธนาณัติออนไลน์

4. บริการรับ-ส่งธนาณติัในประเทศและต่างประเทศ

5. บริการโอนเงินด่วนระหวา่งประเทศ (Western Union)

6. บริการชาํระเงินผา่นไปรษณีย ์(Pay@Post)

7. �¦ ·�µ¦ �́Ìª Â̈ �Á�·�Å�¦ ¬�̧¥r

8. บริการไปรษณียเ์ก็บเงิน(ฝากส่งจดหมายและพสัดุโดยเรียกเก็บเงินจากผูรั้บ)

9. บริการสาํ¦ °��́Ìª �µ¦ Á�·��µ�Â̈ ³ �́Ìª �µ¦ Â ��

10. บริการเติมเงินออนไลน์ U Top Up (บริการเติมเงินมือถือ)

ตัวอย่างวธีิการปฏิบัติงานระบบ One Stop Service �°��̧É�Îµ�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥r�» ·�

ปณจ. ดุสิต เปิดใหบ้ริการระบบช่องเดียวจบครบวงจร (One Stop Service) จาํนวน 4 ช่อง

บริการ �¹É�Á�·�Ä®oบริการ ณ Á�µ�rÁ�° ¦ r¦ �́  µ��́Ê�2 �°��̧É�Îµ�µ¦ โดยใหบ้ริการดา้นรับฝากจดหมาย

ลงทะเบียน EMS รับประกนั รับชาํระภาษีรถยนต์ ประกนัภยัรถยนต์ รับฝากธนาณติั รับจ่ายธนาณติั

�¦ ·�µ¦ �́Ìª Â̈ �Á�·�Å�¦ ¬�̧¥rฯลฯ และอีก 1 �n°��¦ ·�µ¦ �¹É��́Ê�° ¥¼n�́Ê�̈nµ��°��̧É�Îµ�µ¦ Á�·�Ä®o�¦ ·�µ¦

ประเภทพสัดุและไปรษณียภณัฑ์̈ ��³ Á�̧¥��̧ÉÁ�È��̈n°�®¦ º°�°���µ�Ä®�nÁ¡ ºÉ° ¤ ·Ä®o�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦
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�o°�¤£̧µ¦ ³ Ä��µ¦ ���¹Ê�Å�Á¡ ºÉ° Ä�o�¦ ·�µ¦ Ã�¥¥�́ µ¤µ¦ �Ä�o�¦ ·�µ¦ Å�o�»���·��°��̧É�Îµ�µ¦ เช่น 

EMSรับประกนั เป็นตน้

1.  Îµ®¦ �́�¼o�̧É�o°��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ Á�È�Á�·� �Á�·�Á�ºÉ° รายเดือน หรือธุรกิจตอบรับ ก็เปิด

Ä®o�¦ ·�µ¦ ° ¥¼n�́Ê�̈nµ��°��̧É�Îµ�µ¦ Á�n��́�โดยหวัหนา้แผนกบริการพิเศษเป็นผูค้วบคุมดูแล

2. Á¤ºÉ° Á�·�Ä®o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ ¤�̧¼o¤µ�°Ä�o�¦ ·�µ¦ �³ ¤ Â̧����¦ ³ �µ ¤́ ¡ �́�r�̧ÊÂ��Ä®o�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦

�¦ µ��¹��́Ê��°�Â̈ ³ ª ·�̧�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ Ä®o�¦ µ�Á�È��µ�Ã°�µ แต่จะมีการเขียนตวัอยา่งของรูปแบบ

การใชบ้ริการต่างๆ Â ��Â�n�¦ ®́ Å�¦ ¬�̧¥r�́Éª �¦ ³ Á�«Åª oÄ®o�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �¦ ª � °��oª ¥

3. ผูใ้ชบ้ริการสามารถใชบ้ริการไดทุ้กช่องบริการ ณ เคาน์เตอร์ �¹É��́�Ä®o�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Á�oµÂ�ª

Á�È�¦ ³ ��Â̈ ³ �́�Á�oµ°Ȩ̂ Îµ®¦ �́�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ ¡ �́�n°�Åª o nª �®�¹É�ผูใ้ชบ้ริการสามารถไดต้ามลาํดบั

ก่อนหลงัและผูใ้หบ้ริการสะดวกใหบ้ริการสาํเร็จคนต่อคนโดยผูใ้ชบ้ริการไม่ตอ้งมามุงหนา้

Á�µ�rÁ�° ¦ rÁ¡ ºÉ° ¦ ° ¦ �́�¦ ·�µ¦

ในกรณีถา้มีผูใ้ชบ้ริการมีจาํนวนไปรษณียภณัฑจ์ะมาใชบ้ริการเป็นจาํนวนมากๆ นายเวรรับ

ฝากหรื° Á�oµ®�oµ�̧É�̧É�µ¥Áª ¦ ¦ �́  µ�¤°�®¤µ¥�³�Îµ®�oµ�̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ Á°�Á¡ ºÉ°�³ Å¤n�o°�Ä®o�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦

¦ °�µ��¹É��³ Á�È��µ¦ �nª ¥Á®¨ º°�¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ �¦ ³ �Îµ�n°�¤Ã̧°�µ �¦ ·�µ¦ �¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ ¦ µ¥° ºÉ�Ç ต่อไปได้

Ã�¥�º°��·�́�·Á�n��̧Ê�̈°�¤µ

ผลดีของการให้บริการระบบ One Stop Service ¤ �̧́��̧Ê

1. ผูใ้ชบ้ริการพึงพอใจไม่ตอ้งรอคอยคิวนานและสามารถใชบ้ริการไดห้ลายอยา่งในช่อง

บริการเดียวกนั

2. �¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �³ Á ¥̧Áª ¨ µÄ��µ¦ ¤µ�°Ä�o�¦ ·�µ¦ �́Ê�Â�nÁ¦ ·É¤Á�oµ¤µ�̧ÉÁ�µ�rÁ�° ¦ rÄ�o�¦ ·�µ¦ ���¹�

�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ Â̈ oª Á ¦ È��»��́Ê��°��¦ �ª ��¦ �¦ ³ ¤µ�3.5 นาที

3. ผูใ้หบ้ริการไม่เกิดความกงัวลในขณะการใหบ้ริการเพราะผูใ้ชบ้ริการจะไม่มามุงอยู�่̧É

�n°��¦ ·�µ¦ Á¡ ºÉ° ¦ ° Ä�o�¦ ·�µ¦ Á�ºÉ°�¤ ¦̧ ³ ���·ª Á�È�¦ ³ Á�̧¥� µ�̈

4. ¨ ��́Ê��°�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ�° ¥nµ�Á®È�Å�o�́�Á��

5. เป็นการสร้างภาพลกัษณ์ในการใหบ้ริการในระบบใหม่ของไปรษณียไ์ทย

โครงการระบบเคาน์เตอร์ไปรษณย์ีอตัโนมัติ (CA POS)

ความเป็นมา

Á¤ºÉ°��³ ¦ �́¤��¦ Å̧�o°�»¤�́·Ä®o�µ¦  ºÉ°  µ¦ Â®n��¦ ³ Á�«Å�¥ (บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั)

�ÎµÁ�·�Ã�¦ ��µ¦ ¦ ³ ��Á�µ�rÁ�° ¦ rÅ�¦ ¬�̧¥r° �́Ã�¤�́·Á¤ºÉ° ª �́�̧É19 มีนาคม 2539 โดยใชเ้งินรายไดข้อง

กสท. ®¨ �́�µ��́Ê�กสท. Å�o�́��ÎµÁ�ºÉ°�Å�Ä��µ¦ Á �° ¦ µ�µÂ̈ ³ �́��ºÊ° ¦ ³ ��Á�µ�rÁ�° ¦ rÅ�¦ ¬�̧¥r
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อตัโนมติัโดยเชิญชวนบริษทัต่µ�ÇÄ®oÁ�oµ¤µÁ �° ¦ µ�µ�µ¤�́Ê��°��µ¦ �́��ºÊ°�°�กสท. Â�nÁ�ºÉ°��µ�

Ä���³ �́Ê�Á�·�£µª ³ �nµÁ�·��µ�̈° ¥�́ª ทาํให้ กสท. �o°��¦ �́�¦ »�Á�ºÉ°�Å��µ¦ Á �° ¦ µ�µÄ®¤nÄ®o

เหมาะสม Â̈ ³ Ä�oÁª ¨ µ¡ °�ª ¦ Ä��µ¦ �ÎµÁ�·��µ¦ �́��ºÊ° ¦ ³ ��Á�µ�rÁ�° ¦ rÅ�¦ ¬�̧¥r° �́Ã�¤�́·ตาม

�́Ê��°��̧É�Îµ®��Ä�¦ ³ Á�̧¥�ª nµ�oª ¥�ารพสัดุของ กสท. ���¦ ³ �́É�¤�̧µ¦ ¨ ��µ¤Ä� �́�µ�ºÊ°�µ¥

ระบบเคาน์เตอร์ไปรษณียอ์ตัโนมติัจากบริษทั รูเริล เทเลโฟน เซอร์วสิ จาํกดั Á¤ºÉ° ª �́�̧É9 กุมภาพนัธ์

2542 และสามารถใหบ้ริการระบบเคาน์เตอร์ไปรษณียอ์ตัโนมติั (CA POS) �́Ê�Â�nª �́�̧É1 พฤษภาคม

2543 ณ �̧É�Îµ�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rนนทบุรี อ.เมือง จ.นนทบุรี เป็นแห่งแรก ปัจจุบนัไดมี้การใหบ้ริการ

ระบบเคาน์เตอร์ไปรษณียอ์ตัโนมติั (CA POS) ในลกัษณะ One Stop Service Á�È¤ ¦ ³ ���́Éª �¦ ³ Á�«

ไทยแลว้ Ã�¥�ÎµÁ�·��µ�Ä��µ¦ �·��́Ê�¦ ³ ��CA POS Â̈ oª Á ¦ È��́Éª �¦ ³ Á�« Á¤ºÉ° 31 ธนัวาคม 2544

วตัถุประสงค์ของโครงการเคาน์เตอร์ CA POS

Á¡ ºÉ° Á¡ ·É¤  ¤ ¦ ¦ �£µ¡ �°��̧É�Îµ�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥r�́Éª �¦ ³ Á�« ¦ ª ¤�́Ê�®�nª ¥�µ��̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�Ä®o¤¸

�¦ ³  ·��·£µ¡ Ä��µ¦ ��·�́�·�µ�¥·É��¹Ê�เช่น �Îµ®��Ä®o�̧É�Îµ�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥r�́Éª �¦ ³ Á�« µ¤µ¦ �

Ä®o�¦ ·�µ¦ �n°�¦ ³ �µ���¼o¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧ÉÂ�n̈³ Á�µ�rÁ�° ¦ r�¦ ·�µ¦ Â���¦ �ª ��¦ �»��¦ ³ Á£�และชนิด

ของบริการในลกัษณะ One Stop Service Á¡ ºÉ°  ¦ oµ��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��n°�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦

เป้าหมายการดําเนินงาน

1. �·��́Ê�° »��¦ �rÂ̈ ³ ¦ ³ ���µ�ณ �̧É�Îµ�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥r1,200 Â®n��́Éª �¦ ³ Á�«Ä��nª �Áª ¨ µ40

เดือนนบัถดัจากวนัลงนามในสัญญากบับริษทั รูเริลเทเลโฟนเซอร์วสิ จาํกดั

2. �·��́Ê�° »��¦ �rÂ̈ ³ ¦ ³ ���µ��̧É®�nª ¥�ª ��»¤Ä�¦ ³ �́�£¼¤·£µ�และหน่วยงานส่วนกลาง

Ä®o¤ ¦̧ ³ ���µ�Á�ºÉ° ¤Ã¥� ¤́ ¡ �́�r�́��µ¦ ª µ�¦ ³ ���°��̧É�Îµ�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥r

 ¦ »��̈�µ¦ �ÎµÁ�·��µ�Á¤ºÉ° Á ¦ È� ·Ê�Ã�¦ ��µ¦ ��³�Îµ�µ�Ã�¦ ��µ¦ Á�µ�rÁ�° ¦ rÅ�¦ ¬�̧¥r

° �́Ã�¤�́· µ¤µ¦ ��ÎµÁ�·��µ¦ �·��́Ê�° »��¦ �rและวางระบบงานแลว้เสร็จก่อนกาํหนดเวลาหลายเดือน

เพราะวา่คณะทาํงานไดใ้ชว้ธีิการทาํงานร่วมกนัเป็นทีม Á¤ºÉ° ¤ �̧́�®µÁ�·��¹Ê�Ä��µ¦ �Îµ�µ�¦ nª ¤�́�

�³�o°�¤�̧¼o�¦ ·®µ¦ �̧É¤ °̧ Îµ�µ��́� ·�Ä� É́��µ¦ Â�oÅ��́�®µÅ�o�́��̧Á¡ ºÉ° Ä®o�µ¦ ��·�́�·�ÎµÁ�·��µ¦ �n° Å�

Â�ª�µ��µ¦ �ÎµÁ�·��µ��̧É Îµ�́�Ä��µ¦ �·��́Ê�¦ ³��Á�µ�rเตอร์ไปรษณย์ีอตัโนมัติ

1. �́��ÎµÁ�µ�rÁ�° ¦ r�¦ ·�µ¦ Ä®¤n�̧É µ¤µ¦ ��Îµ¤µ�¦ ³ �°�Á°�Å�o(Modular) แทนเคาน์เตอร์

บริการแบบเดิม  Îµ®¦ �́�µ��̧É�Îµ�µ¦ ®µ�Á�µ�rÁ�° ¦ r�¦ ·�µ¦ �̧ÉÄ�o�µ�¥�́° ¥¼nÄ� £µ¡ �̧�³ Á�oµÅ�

ดดัแปลงโดยวางอุปกรณ์ต่างๆ ใหใ้ชง้านได้

2. นาํอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ต่างๆ มา�n° ¡ nª �¦ nª ¤�́�Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧ÉÁ�µ�rÁ�° ¦ r�¦ ·�µ¦ Ä®¤n

ไดแ้ก่ Á�¦ ºÉ°��́É�Å�¦ ¬�̧¥rÁ�¦ ºÉ°��¦ ³ �́�ไปรษณียย์ากร Á�¦ ºÉ°�° nµ�¦ ®́ Â�n���·�Á̈Á�° ¦ rÁ�¦ ºÉ°�¡ ·¤ ¡ r/

ใบบนัทึกรายการ Â̈ ³ Á�¦ ºÉ°��° ¤¡ ·ª Á�° ¦ r�ª ��»¤�µ¦ �Îµ�µ��°�° »��¦ �r�oµ��o�Á¡ ºÉ° Ä®oÂ�n̈³
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เคาน์เตอร์สามารถใหบ้ริการไดทุ้กประเภท ทุกชนิดบริการ (One Stop Service) Â̈ ³ ¤ Á̧�¦ ºÉ°��nµ¥

กระแสไฟฟ้าสาํรองใหก้บัอุปกรณ์ดงักล่าวขา้งตน้ Á¤ºÉ° Á�·��́�®µ¦ ³ ��Å¢ ¢oµ�́��o°�

3. �·��́Ê�° »��¦ �r�ª ��»¤�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧ÉÁ�µ�rÁ�° ¦ r�¦ ·�µ¦ Ã�¥Á�ºÉ° ¤Ã¥��́�° »��¦ �r�̧É�·��́Ê�

หนา้เคาน์เตอร์บริการ �́Ê��̧Ê° »��¦ �r�̧É�·��́Ê�Å�oÂ�nÁ�¦ ºÉ°��° ¤¡ ·ª Á�° ¦ rÂ¤n�nµ¥ (File Server) หรือ

Á�¦ ºÉ°��° ¤¡ ·ª Á�° ¦ rÂ¤n�nµ¥ Â̈ ³ ¨ ¼��nµ¥Ä�Á�¦ ºÉ°�Á�̧¥ª �́�Á�¦ ºÉ°�¡ ·¤ ¡ r�́��̧Á�¦ ºÉ°��nµ¥�¦ ³ Â Å¢ ¢oµ

Â���n° Á�ºÉ°�(UPS) อุปกรณ์แปลงสัญญาณขอ้มูล (Modem) ¦ ª ¤�́Ê��·��́Ê�° »��¦ �r�¦ ³ �µ¥ �́�µ�

ขอ้มูล (Ethernet Switching)  Îµ®¦ �́�̧É�Îµ�µ¦ �̧É¤ Á̧�¦ ºÉ°��° ¤¡ ·ª Á�° ¦ r�́Ê�Â�n3 Á�¦ ºÉ°��¹Ê�Å��oª ¥

4. �·��́Ê�° »��¦ �r�nµ�Ç �̧É®�nª ¥�µ��ª��»¤Ä�¦ ³ �́�£¼¤·£µ�Â̈ ³ �̧É®�nª ¥�µ� nª ��̈µ�Á¡ ºÉ°

Ä�o¦ �́ n��o° ¤ ¼̈Á¤ºÉ°  ·Ê�ª �́¦ ³ ®ª nµ��̧É�Îµ�µ¦ �́Éª �¦ ³ Á�«�́�®�nª ¥�µ� nª ��̈µ�¦ ª ¤�́Ê�Á¡ ºÉ°

ตรวจสอบควบคุมตลอดจนประมวลผลการดาํเนินงานดา้นการเงิน Â̈ ³ �́��̧�°�Â�n̈³ �̧É�Îµ�µ¦

�́Ê��̧Ê�³ ¤�̧µ¦ ¡ �́�µ�° ¢ Âª ¦ r�nµ�Ç �́Ê��̧ÉÄ�o�µ�ณ �̧É�Îµ�µ¦ Â̈ ³ �̧É®�nª ¥�µ��ª��»¤Ä�

ระดบัภูมิภาคตลอดจนหน่วยงานส่วนกลางใหส้ามารถใชง้านไดใ้นแต่ละหน่วยงานอยา่งเหมาะสม

กบัอุปกรณ์แต่ละชนิด และทาํงานร่วมกนัไดร้ะหวา่งหน่วยงานอยา่งมีประสิทธิภาพ

�¦ ³ Ã¥��r�̧ÉÅ�o¦ �́�µ�Ã�¦ ��µ¦ ¦ ³ ��Á�µ�rÁ�° ¦ rÅ�¦ ¬�̧¥r° �́Ã�¤�́·Â�n�Á�È��́��̧Ê

�¦ ³ Ã¥��r�̧É̈¼��oµ�³ Å�o¦ �́

1. Å�oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧ÉÂ�n̈³ Á�µ�rÁ�° ¦ r�°�Â�n̈³ �̧É�Îµ�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�o�»��¦ ³ Á£��»���·�บริการ

ในลกัษณะ One Stop Service

2. ลดระยะเวลารอคอยคิวใชบ้ริการลง

3. �µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ Â�n̈³ �¦ ·�µ¦ ¤�̧ª µ¤  ³ �ª �¦ ª �Á¦ Èª �¹Ê�

4. ไดรั้บบริการใหม่ๆ Á¡ ·É¤�¹Ê��µ��¦ ·�µ¦ Á�·¤Ç ของไปรษณีย์

�¦ ³ Ã¥��r�̧É�Îµ�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥r�³ Å�o¦ �́

1. สามารถใหบ้ริการลูกคา้ไดใ้นลกัษณะ One Stop Service

2. �̧É�Îµ�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥r µ¤µ¦ �Á�̈Ȩ́¥�µ�Ä®o�»�Á�µ�rÁ�° ¦ r�Îµ�µ�Å�o�»�®�oµ�̧Éและสามารถจดั

Á�oµ®�oµ�̧É�¼Â̈ ¨ ¼��oµ¦ µ¥Ä®�n�°��̧É�Îµ�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥r¦ ª ¤�́Ê�° °�Å��Îµ�µ¦ �̈µ�£µ¥�°��̧É�Îµ�µ¦ Å�o

° ¥nµ�¤�̧¦ ³  ·��·£µ¡ ¤µ�¥·É��¹Ê�

3. พนกังานรับฝากใหบ้ริการต่างๆ Å�o¦ ª �Á¦ Èª �¹Ê�

4. พนกัรับฝากลดภาระการจดัทาํบญัชีประจาํวนัต่างๆ

5. �̧É�Îµ�µ¦ Åปรษณียล์ดภาระในการจดัทาํบญัชีต่างๆ �¦ ³ �Îµ�̧É�Îµ�µ¦ ² ในแต่ละวนั เช่น

ธน.64, ธน. 65 ตป.6, ตป.7 และบพ-01 เป็นตน้ เพราะวา่ ระบบ CA POS จะช่วยจดัทาํบญัชีดงักล่าว

ใหเ้อง
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6. ®ª́ ®�oµ�̧É�Îµ�µ¦ ² สามารถบริหารขอ้มูลต่างๆ �°��̧É�Îµ�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�o° ¥nµ�¤¸

ประสิทธิภาพ

�¦ ³ Ã¥��r�̧É�ริษัท ไปรษณย์ีไทย จํากดัจะได้รับ

1. เป็นการนาํ IT ¤µÄ�oÁ¡ ºÉ°  ¦ oµ��̈¥»��r�ÎµÄ��µ¦ �ÎµÁ�·��»¦ �·�

2.  µ¤µ¦ �̈��́Ê��°��µ¦ ��·�́�·�µ��nµ�Ç�°�Â�n̈³ �̧É�Îµ�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥r̈ �Å�o¤µ��¹Ê�

3.  µ¤µ¦ � ¦ oµ�¦ ³ ��¡ ºÊ��µ��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°��̧É�Îµ�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�o° ¥nµ�¤ É́���และใช้

เป็นฐานปรับปรุงการใหบ้ริการไปรษณีย์ Â̈ ³ �¦ ·�µ¦ �µ¦ Á�·��°��·��µ¦ Å�¦ ¬�̧¥r�̈°����oµª �¹Ê�

Å��Îµ�»¦ �·�° ºÉ�Ç �̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�Á¡ ºÉ° Â ª �®µ¦ µ¥Å�oÁ¡ ·É¤�¹Ê�Â̈ ³ �ª ��»¤�nµÄ�o�nµ¥¤ ·Ä®oÁ¡ ·É¤  ¼��¹Ê�Á�·�

ความจาํเป็น

4. �³ ¤ ¦̧ µ¥Å�oÁ¡ ·É¤�¹Ê��µ��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ¦ �́�Îµ¦ ³ Á�·��nµ�Ç (Pay at Post) เช่น รับชาํระค่า

�ÎÊµ�¦ ³ �µค่าไฟฟ้า ค่าโทรศพัท์ �nµÃ�¦ «¡́ �rÁ�̈ºÉ°��̧É�»�Á�¦ º°�nµ¥ ค่าภาษีรถประจาํปี และ ค่าปรับ

จราจร

5. Á�È��µ¦  ¦ oµ�£µ¡ ¨ �́¬�r�̧É�̧Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°��¦ ·¬�́ไปรษณียไ์ทย จาํกดั

�¦ ³ Ã¥��r�̧É¦ �́�µ̈ �³ Å�o¦ �́

1. บริการไปรษณียจ์ะไดรั้บการพฒันาคุณภาพ และประสิทธิภาพใหเ้ป็�Å��µ¤Â�ª�µ��̧É

กาํหนดไวใ้นนโยบายของรัฐบาล แผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ

2. �·��µ¦ Å�¦ ¬�̧¥r µ¤µ¦ �Â¥�° °��µ��·��µ¦ Ã�¦ �¤�µ�¤Á¡ ºÉ°�³ Å�o µ¤µ¦ �Ä®o�¦ ·�µ¦

Å�¦ ¬�̧¥rÅ�o�¦ °��̈»¤ ¡ ºÊ��̧É�́Éª �¦ ³ Á�«Ä�° �́¦ µ�nµ�¦ ·�µ¦ �̧ÉÁ®¤µ³  ¤ กิจการไปรษณียจ์ะไดมี้

Ã°�µ Á̈Ȩ̂¥��́ª Á°�Å�oและไม่เป็นภาระต่อรัฐบาลต่อไป

ลกัษณะโปรแกรมปฏิบัติระบบ CA POS

1. ระบบ CA POS Á�È�¦ ³ ���µ¦ �Îµ�µ��̧É° Îµ�ª ¥�ª µ¤  ³ �ª �Á¡ ºÉ°�nµ¥�n°�µ¦ �Îµ�ª µ¤Á�oµÄ�

และง่ายต่อการใชง้าน �¼oÄ�o µ¤µ¦ ���·�́�·�µ�Ä�Â�n̈³ �́Ê��°�Å�oโดยมีระบบการใหค้วาม

ช่วยเหลือ เรียกวา่ �ÎµÂ�³�Îµ�̧É°�·�µ¥Ä®o�¼oÄ�oงานเขา้ใจไดง่้าย �¹É��ÎµÂ�³�Îµ�nµ�Ç�·��́Ê�° ¥¼n£µ¥Ä�

ของระบบ ทาํใหส้ะดวกต่อการใชง้านสามารถคน้หา และสอบถามไดต้ลอดระยะเวลาการทาํงาน

โดยแต่ละบริการจะมีคาํแนะนาํเฉพาะบริกµ¦ ¦ ª ¤�¹��́Ê��°��µ¦ ��·�́�·�µ�Á�ºÊองตน้ โดยมีวธีิ

เรียกใชค้าํแนะนาํ

2. ขอ้มูลในระบบ CA POS มีการจดัเกบ็อยูใ่นรูปแบบของฐานขอ้มูล สามารถคน้หาขอ้มูล

ดงักล่าวได้ Ã�¥Â�n��¦ ³ Á£��°��̈»n¤�o° ¤ ¼̈�̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �o�®µÅ�oเช่น

2.1 �o�®µÁ�̧É¥ª �́��̈µ¥�µ��µ¦ ¦ �́  µ� ·É��°� n��µ�Å�¦ ¬�̧¥r

2.2 �o�®µÁ�̧É¥ª �́� ·��oµ®¦ º° ¦ µ¥�µ¦
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2.3 �o�®µÁ�̧É¥ª �́��¼o n� ·��oµ

2.4 �o�®µÁ�̧É¥ª �́��¼oÁ�nµและผูเ้ช่าตูไ้ปรษณีย์

2.5 �o�®µÁ�̧É¥ª �́�¦ ®́ ¦ µ¥�µ¦ ¦ µ¥¦ �́/รายได้ ®¦ º°�nµÄ�o�nµ¥�°��̧É�Îµ�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥r

การทาํงานของระบบ CA POS �³ Â ���o° ¤¼̈�̧ÉÅ�o�µ��µ¦ �o�®µÄ�̈�́¬�³�°��µ¦ µ��¦ ¦ �́�̈³

1 รายการ หากขอ้มูลมีจาํนวนมาก  µ¤µ¦ �Á̈ºÉ°�Â�� Á̧¡ ºÉ°�¼�o° ¤ ¼̈Å�o

3. คาํแนะนาํแป้นพมิพ์ (Keyboard) Á¡ ºÉ° Ä®o�¼oÄ�o�µ�¦ ¼o�́��µ¦ Ä�o�µ��»n¤�nµ�Ç��Â�o�¡ ·¤ ¡ r�̧É

ใชก้บัระบบ CA POS �¹É��ÎµÄ®o�µ¦ �Îµ�µ�¦ ª �Á¦ Èª สะดวก Â̈ ³ �nµ¥�n°�µ¦ Ä�o�µ�¤µ�¥·É��¹Ê�Á�ºÉ°��µ�

ระบบ CA POS ไดรั้บการออกแบบใหใ้ชง้านกบังานไปรษณียโ์ดยเฉพาะ �́��́Ê�Á¡ ºÉ°�ª µ¤  ³ �ª �Ä�

การปฏิบติังานของผูใ้ชจึ้งไดมี้การออกแบบแป้นพิมพ์ (Keyboard) Ä®oÁ®¤µ³  ¤�́��µ¦ Ä�o�µ��¹É��»n¤

��Â�o�¡ ·¤ ¡ r�̧ÉÄ�oÄ�¦ ³ ��CA POS แบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ

3.1 ปุ่มแป้นพิมพม์าตรฐาน

3.2 ปุ่มแป้นพิมพพ์ิเศษ

4. การเขา้สู่ระบบ และออกจากระบบ CA POS

�́Ê��°��µ¦ �Îµ�µ��°��µ¦ Á�oµ ¼n¦ ³ ��CA POS แบ่งไดเ้ป็น 2 แบบ �́��̧Ê

4.1 การเขา้สู่ระบบของส่วนการใหบ้ริการ (Clerk Sign In)

4.2 �µ¦ Á�oµ ¼n¦ ³ �� nª ��µ¦ �́��µ¦ �́Éª Å�(Adenin Sign In)

ผูใ้ช้ (User) แต่ละคนตอ้งเก็บรักษารหสัผา่น (Password) ไวเ้ป็นความลบั ®µ��¼o° ºÉ�̈nª �¦ ¼o�È

จะทาํใหส้ามารถเขา้ใชร้ะบบของตนได้ และจะทาํใหเ้กิดความเสียหายแก่เจา้ของรหสัผา่น

(Password) เพราะขอ้มูลทางการเงิน Â̈ ³ ° ºÉ�Ç �̧ÉÁ�̈Ȩ́¥�Â�̈�Å��³�¼��́��¹�Á�È��ª µ¤ ¦ �́�·��°�

ของเจา้ของรหสัผา่น (Password) �́Ê�Ç

�́Ê��°��µ¦ �Îµ�µ��°��µ¦ ° °��µ�¦ ³ ��CA POS แบ่งไดเ้ป็น 2 แบบ �́��̧Ê

4.3 การออกจากระบบของส่วนการใหบ้ริการ

4.4 �µ¦ ° °��µ�¦ ³ ���°� nª ��µ¦ �́��µ¦ �́Éª Å�

�µ¦ ° °��µ�¦ ³ ��Á¤ºÉ° ®¤�Áª ¨ µ�Îµ�µ�หมายถึง �µ¦ ° °��µ¦ ³ ��Á¤ºÉ° ®¤��nª �Áª ¨ µ

ปฏิบติังานในแต่ละวนั หรือผลดัเวร �µ¦ ° °��µ�¦ ³ ��Ä��¦ �̧�̧Ê�³�o°��ÎµÁ�·��µ¦  n�Á�·��́Ê�®¤�

�µ¤�́Ê��°��°�¦ ³ ��®µ�Å¤n�Îµ n�Á�·��µ¤�́Ê��°��³ Å¤n µ¤µรถออกจากระบบ CA POS ได้ �́Ê��̧Ê

Á¤ºÉ°�¼oÄ�oÅ�o° °��µ� nª ��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �¦ ��»���Â̈ oª ®ª́ ®�oµ�̧É�Îµ�µ¦ ®¦ º°�¼oÅ�o¦ �́¤ °�®¤µ¥�¹��³

 µ¤µ¦ ��Îµ�µ¦ �·��́��̧ ·Ê�ª �́�°��̧É�Îµ�µ¦ Å�o
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หมายเหตุ ¦ µ¥�µ��µ¦ �º°�¦ °�Á�·��°�¡ �́��µ�° µ��Îµ¤µÄ�oÁ¡ ºÉ° Á�È�®¨ �́�µ��¦ ³ �°��µ¦

ส่งเงิน �¹É�Ä��µ¦ ° °��µ�¦ ³ ��Á¤ºÉ° ®¤�Áª ¨ µ�Îµ�µ��¼oÄ�o�o°�° ¥¼n�̧É nª ��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ Á�¦ ºÉ°��́Ê�

ตอ้งไม่อยูใ่นระหวา่งการทาํงานใดๆ

5. การจาํหน่ายตราไปรษณียย์ากร รายละเอียดของการจาํหน่ายตราไปรษณียย์ากร

ประกอบดว้ย การทาํงานต่างๆ �́��̧Ê1) การจาํหน่ายดวงตราไปรษณียย์ากร 2) การจาํหน่ายไปรษณีย

บตัร3) การจาํหน่ายจดหมายอากาศ 4) การจาํหน่ายดวงตราไปรษณียย์ากรสะสม 5) การจาํหน่าย

รอยประทบัไปรษณียย์ากร 6) การจาํหน่ายวมิยับตัร

6. �µ¦ ¦ �́  µ� ·É��°� n��µ�Å�¦ ¬�̧¥r�́Ê��°��µ¦ ¦ �́  µ� ·É��°� n��µ�Å�¦ ¬�̧¥rระบบจะ

ทาํการคาํนวณอตัราค่าบริการโดยอตัโนมติั �¹É��¹Ê�° ¥¼n�́��̈µ¥ทาง Â̈ ³ �ÎÊµ®�́��°� ·É��°��̧É  µ� n�

¦ ª ¤�́Ê��¦ ·�µ¦ ¡ ·Á«¬�̧É�̈µ¥�µ��nµ�Ç เปิดใหบ้ริการ Á�ºÉ°��µ�¤�̧o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́�° �́¦ µ�nµ�¦ ·�µ¦ �°�

�µ¦ ¦ �́  µ� ·É��°��»��¦ ³ Á£�ทุกชนิด Â̈ ³ �»��̈µ¥�µ�¦ ª ¤�́Ê�¡ ·�́�Â�n̈³ �¦ ³ Á�«�̈µ¥�µ�

�°��µ��̧Ê¦ ³ ��¥�́ µ¤µ¦ ��Îµ�ª ��nµ�¦ ·�µ¦ Ä��µ¦ ¦ �́  µ� ·É��° งจาํนวนมากโดยมีการทาํงาน �́��̧Ê

1) �µ¦ ¦ �́  µ� ·É��°� n��µ�Å�¦ ¬�̧¥rÄ��¦ ³ Á�« 2) �µ¦ ¦ �́  µ� ·É��°� n��µ�Å�¦ ¬�̧¥r�nµ��¦ ³ Á�«

7. บริการการเงิน ¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��̧ÉÁ�̧É¥ª �́�¦ µ¥�µ¦ ��µ�́�·Â̈ ³ �́Ìª Â̈ �Á�·�Å�¦ ¬�̧¥r�¹É�Â�n�

การทาํงานเป็น 4 แบบ �́��̧Ê1) การรับฝากธนาณัติ 2) การจาํหน่µ¥�́Ìª Â̈ �Á�·�Å�¦ ¬�̧¥r3) การ

จ่ายเงินธนาณติั/Postcheque 4) �µ¦ �nµ¥�́Ìª Â̈ �Á�·�Å�¦ ¬�̧¥r

8. เพย์ แอท โพสท์ (Pay at Post) บริการชาํระค่าใชจ่้ายต่างๆ �nµ��»��̧É�Îµ�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥r�́Ê�

ในเมืองและนอกเมืองมากกวา่ 4,000 Â®n��́Éª �¦ ³ Á�« ดว้ยเทคโนโลยอีนัทนัสมยัผา่นระบบ

ออนไลน์ Á¡ ºÉ°�ª µ¤  ³ �ª � �µ¥ รวดเร็ว และถูกตอ้ง ¡ ¦ o° ¤�nµ�¦ ¦ ¤Á�̧¥¤�̧ÉÁ�È��¦ ¦ ¤Ä��»�¦ µ¥�µ¦

9. การชาํระเงิน (Payment) �µ¦ Ä�o¢ �́�r�́É��µ¦ �Îµ�µ��̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��µ¦ �Îµ¦ ³ Á�·�Á�ºÉ°��µ�

การจาํหน่ายสินคา้ หรือบริการ การทาํรายการ รายรับ หรือ รายได้ การทาํรายการจ่ายเงินธนาณติั

®¦ º° �́Ìวแลกเงินไปรษณีย์ �µ¦ �Îµ¦ µ¥�µ¦ �nµÄ�o�nµ¥�°��̧É�Îµ�µ¦ �µ¦ �Îµ¦ µ¥�µ¦ �̧ÉÅ�o¦ �́¥�Áª o�

ค่าบริการ Á¡ ºÉ° ° °�Ä�¦ �́Á�·�®¦ º°�Îµ�́�£µ¬¸หรือใบบนัทึกรายการใหไ้วเ้ป็นหลกัฐาน รวมถึงการทาํ

รายการยกเลิกรายการ (Void) �¹É��o°�Á�oµ ¼n¢ �́�r�́É��µ¦ �Îµ¦ ³ Á�·�แมว้า่ยอดชาํระของรายการจะมีคา่

เป็นศูนย์ (0.00) ก็ตาม โดยรายการแต่ละรายการมีการกาํหนดวธีิการชาํระเงินไวแ้ลว้ �¹Ê�° ¥¼n�́�

®¨ �́Á���rÂ̈ ³ Á�ºÉ°�Å��°��¦ ·¬�́ไปรษณียไ์ทย จาํกดั

วธีิการชาํระเงินมี 5 แบบ �́��̧Ê1) การชาํระเงินโดยเงินสด 2) การชาํระโดยเช็ค

3) การชาํระโดยเช็คนาํส่งส่วนกลาง 4) การชาํระโดยบตัรเครดิต 5) �µ¦ �Îµ¦ ³ Ã�¥ª ·�̧° ºÉ�
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�̈�µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�

สุชญัญา เจริญสุข (2552) ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั 

ในเขตเทศบาลนครอุดรธานี จงัหวดัอุดรธานี ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น

เพศหญิง อายุ 41-50ปี การศึกษาปริญญาตรี สถานภาพ สมรส อาชีพ พนกังานบริษทัเอกชน รายได ้

15,000 �µ��¹Ê�Å���¼o�°�Â�� °��µ¤�¤�̧ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��n°�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �°���¦ ·¬�́�Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥�

จาํกดั ในแต่ละดา้น คือ ความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการ ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย การ

ส่งเสริมการตลาด บุคลากร ประสิทธิภาพ คุณภาพของการบริการ ลกัษณะทางกายภาพ 

กระบวนการการใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก

วชัระ ตาสอน (2548) «¹�¬µ�ª µ¤�µ�®ª �́Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¦ ³ �µ���¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤¸

ต่อ การใหบ้ริการแบบครบวงจรของ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั �¦ �̧«¹�¬µ�̧É�Îµ�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥r

นนทบุรี ผลการศึกษา¡ �ª nµ�¦ ³ �́��ª µ¤�µ�®ª �́�°��¦ ³ �µ���̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Â���¦ �ª ��¦

�°��̧É�Îµ�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥r����»¦ ¸�́Ê��oµ�¦ ³ ���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �µ¦ ��·�́�·�µ��°�Á�oµ®�oµ�̧É�° ¥¼nÄ�

ระดบัความคาดหวงัมาก ¦ ³ �́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¦ ³ �µ���̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Â���¦ �ª ��¦ �°�

�̧É�Îµ�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥r����»¦ �̧�́Ê��oµ�¦ ³ ���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �µ¦ ��·�́�·�µ��°�Á�oµ®�oµ�̧É�° ¥¼nÄ�¦ ³ �́�

ความพึงพอใจมาก

เกศฉราภรณ์ สตัยาชยั (2546) «¹�¬µÁ¦ ºÉ°��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¦ ³ �µ���̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦

แบบ (One Stop Service) จุดเดียวเบด็เสร็จของสาํนกังานเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบวา่

1. ประชาชนผูม้าใชบ้ริการ ¤�̧ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Á�̧É¥ª �́��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ โดยส่วนรวมอยูใ่นระดบัมาก

2. �¦ ³ �µ���¼o¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤ Á̧¡ « อายุ อาชีพ รายไดต่้อเดือน   nµ¥�̧É¤µ�°Ä�o�¦ ·�µ¦  Îµ�́��µ�Á��

�̧É¤µ�°Ä�o�¦ ·�µ¦ �̧ÉÂ���nµ��́�¤�̧ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Á�̧É¥ª �́��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å¤nÂ���nµ��́�

3. ประชาชนผูม้าใ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧µ¦ «¹�¬µÂ���nµ��́�¤�̧ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Á�̧É¥ª �́��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Â���nµ�

�́�° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��̧É¦ ³ �́�.05 Ã�¥�̧É�¦ ³ �µ���̧É¤�̧µ¦ «¹�¬µ¦ ³ �́��¦ ·��µ�¦ Â̧̈ ³  ¼��ª nµ�¦ ·��µ

ตรี ¤�̧ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Á�̧É¥ª �́��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Â���nµ��µ��¦ ³ �µ���̧É¤ ª̧ »�·�µ¦ «¹�¬µ�ÎÉµ�ª nµ°�»�¦ ·��µ

หรือเทียบเท่า

4. �¦ ³ �µ���̧É¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ ¤�̧o°�·�Á®È�Â̈ ³ �o° Á �°Â�³�oµ��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ณ ศนูยบ์ริการแบบจุด

เดียวเบด็เสร็จ �ª ¦ Á¡ ·É¤�Îµ�ª �Á�oµ°Ȩ̂�́É�¦ ° ควรประชาสัมพนัธ์ใหป้ระชาชนไดรั้บทราบในการติดต่อ

¦ µ��µ¦ Ä®o¤µ��¹Ê��ª ¦ Á¡ ·É¤�ª µ¤¥º�®¥»n�Ä��µ¦ �·��n° ¦ µ��µ¦ �oµ�° µ�µ¦ Â̈ ³  �µ��̧Éคื° �̧É�°�¦ �

ไม่เพียงพอ  �µ��̧ÉÄ��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �́�Â��Â̈ ³ �ª ¦ ¤ Á̧�oµ®�oµ�̧É° Îµ�ª ¥�ª µ¤  ³ �ª �Ä��µ¦ �°�¦ �

Ä®o¤µ��ª nµ�̧Ê�oµ�Á�̧É¥ª �́�Á�oµ®�oµ�̧É�¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ เสนอวา่มีจาํนวนไม่เพียงพอและควรมีหน่วยงานให้

คาํปรึกษาโดยเฉพาะ
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ทรรศณ์ ¡ ¼̈ ª ́ �·Í(2546) Å�o«¹�¬µª ·�́¥Á¦ ºÉ°�การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการรับ

�¦ ·�µ¦ �̧É�»��Îµ¦ ³ Á�·��°�บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั และร้านเซเวน่–อีเลฟเวน่ ในเขตอาํเภอปาก

เกร็ด จงัหวดันนทบุรี ผลการวจิยัพบวา่ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการ ณ �̧É�Îµ�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÁ�È�Á¡ «�µ¥ และ

Á¡ «®�·�Ä� �́ nª ��̧ÉÄ�̈oÁ�̧¥��́�¤ °̧ µ¥»20-40 ปี สมรสแลว้ ศึกษาอยูใ่นระดบัมธัยมศึกษา/ปวช.เป็น

พนกังานบริษทัมีรายไดอ้ยูใ่นช่วง 5,000-15,000 บาท �¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤ ̧ �µ�£µ¡ หยา่/ม่าย จะคาํนึง

ปัจจยัในภาพรวม และปัจจยัดา้นบริการ ช่องทางการใหบ้ริการ  ºÉ°  µ¦ �µ¦ �̈µ�° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́�

�µ� �·�·�̧É�¦ ³ �́�0.05  nª ��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧ÉÁ�Áวน่อีเวน่อีเลฟเวน่พบวา่ส่วนใหญ่มีอายรุะหวา่ง 20-40ปี

สมรสแลว้ศึกษาอยูใ่นระดบัมธัยม/ปวช.เป็นพนกังานบริษทั มีรายไดอ้ยูใ่นช่วง 5,000-15,000 บาท

�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤ ̧ �µ�£µ¡ Ã ��³�Îµ�¹��¹��́��́¥�oµ��µ¦ �̈·�£�́�r ¼��ª nµ �µ�£µ¡ ° ºÉ�Ç และอาชีพ

�°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧ÉÁ�È��oµ¦ µ��าร/¦ �́ª · µ®�·��³�Îµ�¹��¹��́��́¥�oµ�¦ µ�µ ¼��̧É »�อยา่งมีนยัสาํคญัทาง

 �·�·�̧É¦ ³ �́�0.05

กนกแสง ศิลป์จารุ (2545, หนา้18) Å�o�Îµ�µ¦ «¹�¬µÁ¦ ºÉ°�การดาํเนินงานตามโครงการการ

ใหบ้ริการต่อประชาชนแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ (One Stop Service) ศึกษาปัญหาในการปฏิบติังาน

และความพึงพอใจของประชาชนผูม้ารับบริการ ณ สาํนกังานเขตราชเทวี พบวา่ ประชาชนส่วน

Ä®�n¤�̧ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ��°�Á�oµ®�oµ�̧É° ¥¼nÄ�¦ ³ �́�¤µ�ปัญหาในการดาํเนินงาน คือ

ป้ายประชาสมัพนัธ์ไม่ชดัเจน ประชาชนคาดหวงักบัการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จวา่ ติดต่อ

�¦ Ế�Á�̧¥ª Â̈ oª Á ¦ È� ·Ê�Á̈¥ Â�nÃ�¥�ª µ¤Á�È��¦ ·�Â̈ oª ° µ�¤�̧µ¦ �·��n° ®¨ µ¥�¦ Ế��¹Ê�° ¥¼n�́�̈�́¬�³�°�

�µ��̧É¤µ�·��n° Â̈ ³ �́�®µ�µ¦ �́��o°��°�Á�¦ ºÉ°��° ¤¡ ·ª Á�° ¦ rทาํใหป้ระชาชนเสียเวลาในการรอ

คอยนาน

วรวทิย์ เชิงเขา (2545) Å�o«¹�¬µª ·�́¥Á¦ ºÉ°��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¦ ³ �µ��Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°�

ไปรษณียอ่์อนนุช กรุงเทพมหานคร �̈�µ¦ ª ·�́¥¡ �ª nµ�́��́¥�̧É¤ ̧ nª � ¤́ ¡ �́�rÂ̈ ³ ¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤

พึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการจากมากไปหานอ้ยไดแ้ก่ ¦ ³ ¥³ Áª ¨ µ�̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ อาชีพ และ

ระดบัการศึกษาตามลาํดบั Á¤ºÉ° Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ã�¥£µ¡ ¦ ª ¤ Â̈ oª Å�o�³ Â���ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�

แตกต่างกนัในแต่ละลกัษณะการใหบ้ริการ Â̈ ³ �nµÁ�̈Ȩ́¥ nª �Ä®�n° ¥¼nÄ�¦ ³ �́��µ��̈µ��́É��º°

�̈�µ¦ ª ·�́¥ °��̈o°��́� ¤¤»�·�µ��̧É�́Ê�Åª oÃ�¥¤�̧µ¦ �́�Â����¦ ·�µ¦ �nµ�Ç เป็นสัดส่วนไดค้ะแนน

สูงสุด ¤�̧µ��¦ ·�µ¦ �µ��oµ��̧É�³�o°��¦ �́�¦ »�Â̈ ³ ¡ �́�µÄ®oÁ° ºÊ°�¦ ³ Ã¥��rÂ̈ ³ ° Îµ�ª ¥�ª µ¤  ³ �ª �

ต่อผูใ้ชบ้ริการ �¹É��³ เป็นประโยชน์ต่อการดาํเนินการของไปรษณียส์าขาอ่อนนุช คือ การจดั

Á�oµ®�oµ�̧ÉÁ¡ ºÉ° Ä®o�ÎµÂ�³�Îµ�¦ ·�µ¦ Ã�¥Á�¡ µ³ ¦ ª ¤�́Ê��¦ ·�µ¦ ° Îµ�ª ¥�ª µ¤  ³ �ª �Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �»�

รูปแบบ �°��µ��́Ê��³�o°�Á¦ n�¦ �́¡ �́�µ�»�̈·�£µ¡ �°�Á�oµ®�oµ�̧É�»�  nµ¥Ä®o¤�̧ª µ¤ ¡ ¦ o° ¤�n°�µ¦

บริการทุกๆ ดา้น Á¡ ºÉ° Ä®oÁ�·ดความพึงพอใจสูงสุดต่อผูใ้ชบ้ริการ
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บุญชนะ ส่อนนารา (2542) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการไปรษณีย์ ณ �̧É�Îµ�µ¦

ไปรษณียพ์ฒัน์พงษ์ ผลการวจิยัพบวา่ ดา้นพนกังานและการตอ้นรับ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจใน

การใชบ้ริการดา้นพนกังานและการตอ้นรับ Ä�Á¦ ºÉ°�Á�¦ ºÉ°�Â�n��µ¥ ความกระตือรือร้นในการ

ใหบ้ริการความเอาใจใส่และการตอบขอ้ซกัถามของผูใ้ชบ้ริการ �¹É��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Á°�¤�̧ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�

ในระดบัปานกลาง �oµ� �µ��̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ �¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ ¤�̧ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �oµ� �µ��̧É

�ÎµÁ̈�̧É�́Ê�รูปแบบการจดัเคาน์เตอร์ การจดัป้ายบอกการบริการ �̧Éพกัของผูร้อใชบ้ริการ ความเป็น

ระเบียบเรียบร้อย �µ¦ ¦ ³ �µ¥° µ�µ«Â̈ ³ Â � ª nµ�Ä�¡ ºÊ��̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �¹É��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ ¤�̧ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�

อยูใ่นระดบัปานกลาง �oµ��ª µ¤  ³ �ª ��̧ÉÅ�o¦ �́ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการดา้น

�ª µ¤  ³ �ª ��̧ÉÅ�o¦ �́�µ��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°�¡ �́��µ�การฝากส่งจดหมาย พสัดุ ธนาณติั การชาํระ

ภาษี และต่อทะเบียนรถ รวมถึงการใหบ้ริการสอบถามอตัราค่าบริการ �¹É��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Á°�¤�̧ª µ¤ ¡ ¹�

พอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง �oµ��o° ¤ ¼̈�̧ÉÅ�o¦ �́�µ��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°�¡ �́��µ�ผูใ้ชบ้ริการมีความพึง

¡ ° Ä�Ä��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �oµ��o° ¤ ¼̈�̧ÉÅ�o¦ �́�µ��µ¦ Ä®o�¦ ·�µรของพนกังาน ป้ายบอกช่องบริการ ป้าย

ประชาสัมพนัธ์ต่างๆ �̧É¤°�Á®È��́�Á��ใหร้ายละเอียด เขา้ใจง่าย Á° ºÊ° ° Îµ�ª ¥�n°�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �¹É�

ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการของพนกังาน Ä�Á¦ ºÉ°��°��µ¦ Á�·��̧É�Îµ�µ¦ �¦ �Áª ¨ µ�¹É�

ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก และความรวดเร็วของการใหบ้ริการของพนกังาน การ

ใหบ้ริการตามลาํดบัก่อนหลงั และการเปิดใหบ้ริการในตอนกลางวนั �¹É��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Á°�¤�̧ª µ¤ ¡ ¹�

พอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง

กนกวรรณ สุดานิช (2538) «¹�¬µÁ¦ ºÉ°�ประสิทธิภาพของระบบและกระบวนการใหบ้ริการ

ของกรุงเทพมหานคร: ศึกษากรณีสาํนกังานเขตบางพลดั ¡ �ª nµ�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈�oµ�° �́ª · ¥́�¹É�

¡ ·�µ¦ �µ�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¦ ³ �µ���n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°� Îµ�́��µ�Á���µ�¡ ¨ �́�́Ê��̈»n¤�µ�° �́

ไดแ้ก่ 1) กลุ่มงานโยธา 2) กลุ่มงานรักษาความสะอาด 3) กลุ่มงานอนามยั 4) กลุ่มปกครอง

ประสิทธิผลรวมของการบริการรวมอยูใ่นระดบักลาง ระดบัสูง ระดบักลางและสูงตามลาํดบั

สมมุติฐานของการวจัิย

Á¡ ºÉ° Á�È�Â�ª�µ�Ä��µ¦ �°��́�®µ�°��µ¦ ª ·�́¥Â̈ ³ Á¡ ºÉ° Ä®o�¦ ¦ ¨ »ª �́�»�¦ ³  ��r�̧É�Îµ®��Åª o

�¼oª ·�́¥�¹�Å�o�́Ê� ¤¤�·�µ��°��µ¦ ª ·�́¥Åª o�́��̧Ê�º°

1.�ª µ¤�µ�®ª �́Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �Ä�Á���µ��»�Á�̧¥��̧É¤�̧n°�µรใหบ้ริการ

ไปรษณียไ์ทยแบบ One Stop Service มีความสัมพนัธ์กนั

2.�ª µ¤�µ�®ª �́Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �Ä�Á���µ��»�Á�̧¥��̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦

ไปรษณียไ์ทยแบบ One Stop Service มีความแตกต่างกนั
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£µ¡ �̧É�1 : กรอบแนวคิดในการวจัิย

ตัวแปรนํา ตัวแปรตาม

ระดับความคาดหวงั�°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤ ¸

ต่อการให้บริการแบบ(One Stop Service)

ด้านปัจจัยสภาพแวดล้อม

 ระบบการใหบ้ริการ

 กระบวนการการใหบ้ริการ

 Á�oµ®�oµ�̧É�¼oÄ®o�¦ ·�µ¦

ด้านปัจจัยคุณภาพการบริการ

 รูปลกัษณ์ทางกายภาพ

 �ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º°

 การตอบสนอง

 �µ¦  ¦ oµ��ª µ¤¤ É́�Ä�

 การดูแลเอาใจใส่

ระดับความพงึพอใจ�°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤ ¸

ต่อการให้บริการแบบ(One Stop Service)

ด้านปัจจัยสภาพแวดล้อม

 ระบบการใหบ้ริการ

 กระบวนการการใหบ้ริการ

 Á�oµ®�oµ�̧É�¼oÄ®o�¦ ·�µ¦

ด้านปัจจัยคุณภาพการบริการ

 รูปลกัษณ์ทางกายภาพ

 ความน่าÁ�ºÉ°�º°

 การตอบสนอง

 �µ¦  ¦ oµ��ª µ¤¤ É́�Ä�

 การดูแลเอาใจใส่



���̧É�3

วธีิการดําเนินการวจัิย

�¼oª ·�́¥Å�o�Îµ�µ¦ «¹�¬µª ·�́¥Á¦ ºÉ°��เปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥�Â��One Stop Service กรณีศึกษา เขตบางขุนเทียน 

กรุงเทพมหานครใชก้ารเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) ผูว้จิยัไดด้าํเนินการศึกษา

�o��ª oµ�µ¤¨ Îµ�́��́��̧Ê

1.ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง

2.�µ¦  ¦ oµ�Á�¦ ºÉ°�¤º° �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥

3.�µ¦ �� °�Á�¦ ºÉ°�¤º°

4.Á�¦ ºÉ°�¤º° �̧ÉÄ�oÄ��µ�ª ·�́¥

5.วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล

6.การจดัทาํและการวิเคราะห์ขอ้มูล

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

1. �¦ ³ �µ�¦ �̧ÉÄ�oในการวิจยั

�¦ ³ �µ�¦ �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧Ê��º°��¼oใชบ้ริการไปรษณียไ์ทยเขตบางขนุเทียน 

กรุงเทพมหานคร

2. �̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥

กลุ่มตวัอยา่ง�̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧Ê��º°��̧Éผูใ้ชบ้ริการไปรษณียไ์ทย ในเขตบางขนุเทียน 

กรุงเทพมหานคร จาํนวน 400 คน �¹É��¼oª ·�́ยไดก้าํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งในการวจิยัโดยอา้งสูตรใน

�µ¦ �Îµ®����µ��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧ÉÅ¤n�¦ µ���µ��°��¦ ³ �µ�¦ �Ã�¥�Îµ®���ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́��95% ความ

ผดิพลาดไม่เกิน 5%

n =
2

2

B

pqZ

Ã�¥�̧É

n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง

B = ¦ ³ �́��ª µ¤�µ�Á�̈ºÉ°�

Z = Z score �¹Ê�° ¥¼n�́�¦ ³ �́��ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́�

p = ความน่าจะเป็นของประชากร
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q = 1 - p

Á�ºÉ°��µ��nµ�pq �³ ¤�̧nµ ¼� »�Á¤ºÉ°�p = 0.5 และ q = 0.5 �¹É��ÎµÄ®o�pq = 0.25 กาํหนดค่า Z

�̧É¦ ³ �́��ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́��šŝ��Â̈ ³ ¤�̧nµ�ª µ¤�̈µ�Á�̈ºÉ°��̧É�0.5 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545)

จากสูตร

n =
2

2

B

pqZ

3. การเลือกกลุ่มตวัอยา่ง

�µ¦ Á̈º°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ� Îµ®¦ �́�µ�ª ·�́¥�̧Ê��¼oª ·�́¥Å�o�Îµ®���µ¦ Á̈º°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ�Â��ไม่ใช้

ความน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) โดยใชว้ธีิเลือกตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience

Sampling) �¹É�¡ ·�µ¦ �µ�µ¦  »n¤Á�È��o° ¤ ¼̈Â�� °��µ¤�µ��¼oใชบ้ริการไปรษณียไ์ทย ในเขตบางขุน

เทียน กรุงเทพมหานคร

�µ¦  ¦ oµ�Á�¦ ºÉ°�¤ º° �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥

�́Ê��°��µ¦  ¦ oµ�Á�¦ ºÉ°�¤º° �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥

1.�µ¦ «¹�¬µ�o° ¤ ¼̈�µ��Îµ¦ µ�Á°� µ¦ Â̈ ³ �µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�การเปรียบเทียบความ

�µ�®ª �́Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®oบริการไปรษณียไ์ทย แบบ One Stop

Service ใน เขตบางขนุเทียน กรุงเทพมหานครÁ¡ ºÉ° Á�È�Â�ª�µ�Ä��µ¦  ¦ oµ�Â�� °��µ¤

2. ¦ oµ�Â�� °��µ¤Ã�¥° µ«¥́�¦ °�Â�ª �·��§¬�̧�̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�

3.�ÎµÂ�� °��µ¤�̧É ¦ oµ��¹Ê�Á �°�n° ° µ�µ¦ ¥r�̧É�¦ ¹�¬µÁ¡ ºÉ°�Îµ�µ¦ �¦ ª � °��ª µ¤�¼��o°�

และใ®o�o° Á �° Â�³��́Ê��̧ÊÁ¡ ºÉ° Ä®oÅ�o�o°�Îµ�µ¤�̧É¤�̧o°�ª µ¤�µ¤ ª �́�»�¦ ³  ��r�°��µ¦ ª ·�́¥

4.�ÎµÂ�� °��µ¤�̧ÉÅ�o�nµ��µ¦ �¦ ª � °�Â̈ ³ �Îµ�µ¦ �¦ �́�¦ »�Â�oÅ�Ä®o�¼��o°��n°��ÎµÅ�

��̈°�Ä�o��ÎµÂ�� °��µ¤�̧É�nµ��µ¦ �¦ ª � °�Â̈ ³ Â�oÅ�Å���̈°�Ä�o(Try Out) �̧É�̈»n¤�́ª ° ¥nµ�

จาํนวน 30 ���Á¡ ºÉ°�Îµ�̈¤µª ·Á�¦ µ³ ®r®µ�ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́�(Reliability) ของแบบสอบถามแต่ละตวัแปร

�oª ¥ª ·�̧®µ�nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í° ´̈ ¢nµ�°��¦ °��́�(Cronbach’s Alpha Coefficient) Á¡ ºÉ°�� °��ª µ¤

Á�ºÉ° ¤ É́�®¦ º°�ª µ¤  °��̈o°�£µ¥Ä�Â�� °��µ¤��nµ° ´̈ ¢nµ�̧ÉÅ�o�³ Â ���nµ�ª µ¤���̧É�°�

แบบสอบถามโดยมีค่าระหวา่ง0 ≤ α ≤ 1�nµ�̧ÉÄ�̈oÁ�̧¥��́�1 ¤µ��ª nµÂ ��ª nµ¤�̧ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́� ¼�

�µ¦ �� °�Á�¦ ºÉ°�¤ º°

จากการนาํแบบสอบถามไปทดลองใช ้(Try out) กบักลุ่มตวัอยา่งแลว้พบวา่ในภาพรวมได้

ค่าอลัฟ่าของครอนบคั เท่ากบั 0.8896 Ã�¥Á¤ºÉ°�ÎµÂ��Â¥��µ¤�oµ�¡ �ª nµ��oµ��́��́¥ £µ¡ Âª �̈o° ¤
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ไดค้่าอลัฟ่าของครอนบคั เท่ากบั 0.9296 และดา้นปัจจยัคุณภาพการบริการไดค้่าอลัฟ่าของครอนบคั 

เท่ากบั 0.6565 Â ��ª nµÂ�� °��µ¤�̧ÉÅ�o¤�̧nµ�ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́� ¼�Á�ºÉ°��µ�¤�̧nµÄ�̈oÁ�̧¥��1 จึงสามารถ

นาํแบบสอบถามไปใชก้บักลุ่มตวัอยา่งต่อไปได้

Á�¦ ºÉ°�¤ º° �̧ÉÄ�oÄ��µ�ª ·�́¥

Ä��µ¦ «¹�¬µª ·�́¥�¦ Ế��̧Ê�¼oª ·�́¥Å�oÄ�oÂ�� °��µ¤Á�È�Á�¦ ºÉ°�¤º° Ä��µ¦ Á�È�¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤ ¼̈�¹É�

Â�� °��µ¤�̧É ¦ oµ��¹Ê�Â�n�° °�Á�È��3  nª ���́��̧Ê

 nª ��̧É�1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามมีลกัษณะคาํถามเป็นแบบสอบถาม

ปลายปิด (Close-Ended Response Question) �¦ ³ �°��oª ¥�Îµ�µ¤�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��Á¡ «�° µ¥»ระดบั

การศึกษา อาชีพ รายไดแ้ละ�¦ ³ Á£��̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �¦ ª ¤�́Ê�®¤�Á�È�6 ขอ้

ขอ้ 1 เพศ เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale)

ขอ้ 2 อาย ุเป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงลาํดบั (Ordinal Scale)

ขอ้ 3 ระดบัการศึกษา เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale)

ขอ้ 4 อาชีพ เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale)

ขอ้ 5 รายได ้เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงลาํดบั (Ordinal Scale)

ขอ้ 6 �¦ ³ Á£��̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �Á�È�¦ ³ �́��µ¦ ª �́�o° ¤ ¼̈�¦ ³ Á£��µ¤�́��́�·(Nominal Scale)

 nª ��̧É�2 ระดบัคาดหวงัและ�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Â��One

Stop Service เขต บางขุนเทียน ดา้นปัจจยัสภาพแวดลอ้ม มีลกัษณะคาํถามเป็นแบบสอบถามปลาย

ปิด (Close-Ended Response Question) จาํนวน 13 ขอ้ �¹É��Îµ�µ¤Ä� nª ��̧É2 ไดพ้ฒันามาจากทฤษฎี

Á�̧É¥ª �́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o¤µÄ�o�¦ ·การของอเดยแ์ละแอนเดอร์เซนโดยจาํนวนคาํถาม

ประกอบดว้ย   

ดา้นระบบการใหบ้ริการ มี 3 ขอ้

ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ มี 2 ขอ้

�oµ�Á�oµ®�oµ�̧É�̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ มี 8 ขอ้

Ã�¥Ä�o¦ ³ �́�ª �́�o° ¤ ¼̈�¦ ³ Á£�° �́¦ µ£µ��́Ê�(Interval Scale) เป็นการวดัแบบ Likert Scale มี 

5 ระดบั โ�¥¤Á̧���r�µ¦ Ä®o�³ Â���́��̧Ê

ระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจ 5 ¤µ��̧É »�

ระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจ 4 มาก

ระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจ 3 ปานกลาง

ระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจ 2 นอ้ย
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ระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจ 1 �o° ¥�̧É »�

การอภิปรายผ¨ �µ¦ ª ·�́¥��¼oª ·�́¥Ä�oÁ���r�nµÁ�̈Ȩ́¥Ä��µ¦ Â�¦ �̈��¹É��̈�µ��µ¦ �Îµ�ª �Ã�¥Ä�o

 ¼�¦ �µ¦ �Îµ�ª ��ª µ¤�ª oµ��°�° �́�¦ £µ��́Ê��¤�̧́��̧Ê

�µ� ¼�¦ ��ª µ¤�ª oµ��°�° �́�¦ £µ��́Ê��� =

=

= 0.8

�́��́Ê��Á���rÄ��µ¦ �¦ ³ Á¤ ·��̈��µ¦ ° £ ·�¦ µ¥Ä� nª ��°��Descriptive ผลการวจิยัของ

¨ �́¬�³ Â�� °��µ¤�̧ÉÄ�o¦ ³ �́��µ¦ ª �́�o° ¤ ¼̈�¦ ³ Á£�° �́�¦ £µ��́Ê��(Interval Scale) ผูว้จิยัใชเ้กณฑ์

Á�̈Ȩ́¥��́��̧Ê

�³ Â��Á�̈Ȩ́¥�4.21 – 5.00 ®¤µ¥�¹���µ�®ª �́Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦

ใหบ้ริการแบบ One Stop Service เขต บางขนุเทียน ดา้นปัจจยัสภาพแวดลอ้มอยูใ่นระดบั¤µ��̧É »�

�³ Â��Á�̈Ȩ́¥�3.41 – 4.20 หมายถึง�µ�®ª �́Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦

ใหบ้ริการแบบ One Stop Service เขต บางขนุเทียน ดา้นปัจจยัสภาพแวดลอ้มอยูใ่นระดบัมาก

�³ Â��Á�̈Ȩ́¥�2.61 – 3.40 หมายถึง �µ�®ª �́Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦

ใหบ้ริการแบบ One Stop Service เขต บางขนุเทียน ดา้นปัจจยัสภาพแวดลอ้มอยูใ่นระดบัปานกลาง

�³ Â��Á�̈Ȩ́¥�1.81– 2.60 หมายถึง �µ�®ª �́Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦

ใหบ้ริการแบบ One Stop Service เขต บางขนุเทียน ดา้นปัจจยัสภาพแวดลอ้มอยูใ่นระดบันอ้ย

�³ Â��Á�̈Ȩ́¥�1.00 – 1.80 หมายถึง �µ�®ª �́Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦

ใหบ้ริการแบบ One Stop Service เขต บางขนุเทียน ดา้นปัจจยัสภาพแวดลอ้มอยูใ่นระดบั�o° ¥�̧É »�

โดยใชร้ะดบัวดัขอ้มูลประเภทเรียงลาํดบั (Ordinal Scale) Ä��Îµ�µ¤Á�̧É¥ª �́��µ�®ª �́Â̈ ³

�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Â��One Stop Service เขต บางขุนเทียน ดา้น

ปัจจยัสภาพแวดลอ้ม

 nª ��̧É�3 ¦ ³ �́��µ�®ª �́Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Â��One

Stop Service เขต บางขุนเทียน ดา้นปัจจยัคุณภาพการบริการ มีลกัษณะคาํถามเป็นแบบสอบถาม

ปลายปิด (Close-Ended Response Question) จาํนวน 11 ขอ้ �¹É��Îµ�µ¤Ä� nª ��̧É3 ไดพ้ฒันามาจาก

�§¬�̧Á�̧É¥ª �́��»�£µ¡ �°��µ¦ �¦ ·�µ¦ �°�Parasuraman, Zeithaml and Barry โดยจาํนวนคาํถาม

ประกอบดว้ย

ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ มี 3 ขอ้

ดµ้��ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° มี 1 ขอ้
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ดา้นการตอบสนอง มี 2 ขอ้

�oµ��µ¦  ¦ oµ��ª µ¤¤ É́�Ä� มี 2 ขอ้

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ มี 3 ขอ้

Ã�¥Ä�o¦ ³ �́�ª �́�o° ¤ ¼̈�¦ ³ Á£�° �́¦ µ£µ��́Ê�(Interval Scale) เป็นการวดัแบบ Likert Scale มี 

5 ¦ ³ �́��Ã�¥¤Á̧���r�µ¦ Ä®o�³ Â���́��̧Ê

ระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจ 5 ¤µ��̧É »�

ระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจ 4 มาก

ระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจ 3 ปานกลาง

ระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจ 2 นอ้ย

ระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจ 1 �o° ¥�̧É »�

�µ¦ ° £ ·�¦ µ¥�̈�µ¦ ª ·�́¥��¼oª ·�́¥Ä�oÁ���r�nµÁ�̈Ȩ́¥Ä��µ¦ Â�¦ �̈��¹É��̈�µ��µ¦ �Îµ�ª �Ã�¥Ä�o

 ¼�¦ �µ¦ �Îµ�ª ��ª µ¤�ª oµ��°�° �́�¦ £µ��́Ê��¤�̧́��̧Ê

�µ� ¼�¦ ��ª µ¤�ª oµ��°�° �́�¦ £µ��́Ê��� =

=

= 0.8

�́��́Ê��Á���rÄ��µ¦ �¦ ³ Á¤ ·��̈��µ¦ ° £ ·�¦ µ¥Ä� nª ��°��Descriptive ผลการวจิยัของ

¨ �́¬�³ Â�� °��µ¤�̧ÉÄ�o¦ ³ �́��µ¦ ª �́�o° ¤ ¼̈�¦ ³ Á£�° �́�¦ £µ��́Ê��(Interval Scale) ผูว้จิยัใชเ้กณฑ์

Á�̈Ȩ́¥��́��̧Ê

�³ Â��Á�̈Ȩ́¥�4.21 – 5.00 ®¤µ¥�¹���µ�®ª �́Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦

ใหบ้ริการแบบ One Stop Service เขต บางขนุเทียน ดา้นปัจจยัคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก

�̧É »�

�³ Â��Á�̈Ȩ́¥�3.41 – 4.20 หมายถึง�µ�®ª �́Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦

ใหบ้ริการแบบ One Stop Service เขต บางขนุเทียน ดา้นปัจจยัคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก

�³ Â��Á�̈Ȩ́¥�2.61 – 3.40 ®¤µ¥�¹���µ�®ª �́Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦

ใหบ้ริการแบบ One Stop Service เขตบางขนุเทียน ดา้นปัจจยัคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัปาน

กลาง

�³ Â��Á�̈Ȩ́¥�1.81– 2.60 หมายถึง �µ�®ª �́Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦

ใหบ้ริการแบบ One Stop Service เขต บางขนุเทียน ดา้นปัจจยัคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบันอ้ย
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�³ Â��Á�̈Ȩ́ย 1.00 – 1.80 หมายถึง �µ�®ª �́Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦

ใหบ้ริการแบบ One Stop Service เขต บางขนุเทียน ดา้นปัจจยัคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบันอ้ย

�̧É »�

โดยใชร้ะดบัวดัขอ้มูลประเภทเรียงลาํดบั (Ordinal Scale) Ä��Îµ�µ¤Á�̧É¥ª �́��µ�®ª �́Â̈ ³

ความพึงพอใจของผูÄ้�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Â��One Stop Service เขต บางขุนเทียน ดา้น

ปัจจยัคุณภาพการบริการ

วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล

การเก็บรวบรวมขอ้มูลในการศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของ

�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥�Â��One Stop Service เขตบางขนุเทียน 

กรุงเทพมหานครใชว้ธีิสาํรวจ (Survey Method) ¡ ¦ o° ¤�́�«¹�¬µ�§¬�̧Â̈ ³ �̈�µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��

�o° ¤¼̈�̧ÉÅ�oÂ�n�° °�Á�È��2 Â���́��̧Ê

1.ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) Á�È��o° ¤ ¼̈�̧ÉÅ�o�µ��µ¦ Á�È�¦ ª �¦ ª ¤Â�� °��µ¤�Ã�¥�³

เก็บขอ้มูลจากประชากรในเขตบางขนุเทียน กรุงเทพ¤®µ��¦ ��¹É��µ¦ ¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤ ¼̈ Îµ®¦ �́

�µ¦ «¹�¬µ�¦ Ế��̧Ê��³ Ä�oª ·�̧�µ¦  Îµ¦ ª ��µ��µ¦ �°�Â�� °��µ¤�°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��́Ê� ·Ê��400 ชุด

2.ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) Á�È��o° ¤ ¼̈�̧ÉÅ�o�µ��µ¦ �o��ª oµ�µ�Â®¨ n��nµ�Ç�Á�n���Îµ¦ µ�

หนงัสือพิมพ ์วารสาร เอกสารทางวชิาการ ขอ้มูลทางอินเต° ¦ rÁ�È��Â̈ ³ �µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�

การจัดทาํและการวเิคราะห์ข้อมูล

�¼oª ·�́¥�ÎµÂ�� °��µ¤�̧É¦ ª �¦ ª ¤Å�o�µ��̈»n¤�́ª ° ¥nµ�¤µ�ÎµÁ�·��µ¦ �¦ ³ ¤ ª ¨ �o° ¤ ¼̈Ã�¥�Ä�o

Ã�¦ Â�¦ ¤  ÎµÁ¦ È�¦ ¼��µ� �·�·�Â̈ ³ �Îµ�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈�µ¤�́Ê��°��́��̧Ê

1. การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) ผูว้จิยัตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถาม

Â̈ ³ Â¥�Â�� °��µ¤�̧ÉÅ¤n ¤�¼¦ �r° °�Å�

2. การลงรหสั (Coding) �ÎµÂ�� °��µ¤�̧É�¼��o°�Á¦ ¥̧�¦ o° ¥Â̈ oª �¤ µ̈ �¦ ®́ �µ¤�̧ÉÅ�o

กาํหนดไวล่้วงหนา้

3. �Îµ�o° ¤ ¼̈�̧É̈�¦ ®́ Â̈ oª Å��́��¹�Ä�Á�¦ ºÉ°��° ¤¡ ·ª Á�° ¦ rÁ¡ ºÉ°�¦ ³ ¤ ª ¨ �̈Ã�¥Ã�¦ Â�¦ ¤

 ÎµÁ¦ È�¦ ¼��µ� �·�·�Á¡ ºÉ°�Îµ�µ¦ �¦ ³ Á¤ ·��̈�µ¤ �·�·�nµ�Ç�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�Ä��µ¦ �� °� ¤¤�·�µ��Ã�¥

�µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧ÊÄ�o¦ ³ �́��́¥ Îµ�́��̧É¦ ³ �́��0.05 (Level of Significance)

4. ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈�°�Â�� °��µ¤��³�Îµ�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r®µ�nµ �·�·�nµ�Ç��́��̧Ê�
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4.1 การวเิคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics Analysis) Á�È��µ¦ ®µ�nµ �·�·¡ ºÊ��µ�

Á¡ ºÉ° °�·�µ¥�»�̈ �́¬�³�µ��oµ��o° ¤ ¼̈ nª ��»��̈�°��¼o�°�Â�� °��µ¤ , คาดหวงัและความพึง

¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Â��One Stop Service ดา้นปัจจยัสภาพแวดลอ้ม,

�µ�®ª �́Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Â��One Stop Service ดา้นปัจจยั

คุณภาพการบริการ Ã�¥Â�n�Â¥���·��o° ¤ ¼̈Å�o�́��̧Ê�1.ค่าร้อยละ (Percentage) 2.�nµÁ�̈Ȩ́¥ (Mean: )

3.�nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��(Standard Deviation: S.D.)

4.2 การวิเคราะห์เชิงอนุมาน (Inferential Statistics Analysis) Á�È� �·�·�̧ÉÄ�oÄ��µรทดสอบ

 ¤ ¤�·�µ���́��̧Ê

- ความสัมพนัธ์ระหวา่ง�ª µ¤�µ�®ª �́Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ ��̧É¤�̧n°�µ¦

ใหบ้ริการไปรษณียไ์ทย แบบ One Stop Service เขตบางขุนเทียนจะใชส้ถิติวิเคราะห์การทดสอบ

ความสัมพนัธ์ของขอ้มูล 2 กลุ่มตวัแปร (Paired-Samples T-Test)

- การเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่ง�µ�®ª �́Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°

การใหบ้ริการแบบ One Stop Service เขต บางขนุเทียน จะใชส้ถิติวเิคราะห์การทดสอบ

ความสมัพนัธ์ของขอ้มูล 2 กลุ่มตวัแปร (Paired-Samples T-Test)



���̧É4

การวเิคราะห์ข้อมูล

�µ¦ «¹�¬µª ·�́¥�¦ Ế��̧Ê¤ ª̧ �́�»�¦ ³  ��r�Á¡ ºÉ° «¹�¬µเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจ

�°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥Â��One Stop Service กรณีศึกษาเขตบางขนุ

เทียน ผูว้จิยัจึงขอนาํเสนอและอภิปรายผลการวิเคราะห์ในรูปของตาราง แบ่งออกเป็น 6 ส่วน คือ

 nª ��̧É1 การวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม

 nª ��̧É�2 การวเิคราะห์ระดบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥r

ไทยแบบ One Stop Service

 nª ��̧É�3 การวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥r

ไทยแบบ One Stop Service

 nª ��̧É�4 �µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÁ�¦ ¥̧�Á�̧¥��nµÁ�̈Ȩ́¥Â̈ ³  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�¦ ³ ®ª nµ��ª µ¤

คาดหวงัและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥Â��One Stop

Service

 nª ��̧É�5 การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงัและความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥Â��One Stop Service

 nª ��̧É�6 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥Â��One Stop Service

ผลการวเิคราะห์ข้อมูลตามสมมติฐาน

 nª ��̧É1 การวเิคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม

�µ¦ �ÎµÁ �°Ä� nª ��̧ÊÁ�È��̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÁ�̧É¥ª �́���ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบ ไดแ้ก่ เพศ 

° µ¥»�¦ ³ �́��µ¦ «¹�¬µ�° µ�̧¡ �¦ µ¥Å�oÂ̈ ³ �¦ ³ Á£��̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ � ¦ »�Å�o�µ¤�µ¦ µ�Â̈ ³ �Îµ°�·�µ¥�n° Å��̧Ê
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�µ¦ µ��̧É�4.1: จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตาม เพศ

เพศ จํานวน ร้อยละ

ชาย

หญิง

175

225

43.8

56.3

รวม 400 100

�µ��µ¦ µ��̧É�4.1 ผลการวเิคราะห์พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มี 225

คน คิดเป็นร้อยละ 56.3 และเพศชายมี 175 คน คิดเป็นร้อยละ 43.8

�µ¦ µ��̧É�4.2: จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตาม อายุ

อายุ จํานวน ร้อยละ

�ÎÉµ�ª nµ�15 ปี

15-25 ปี

26-35 ปี

36-45 ปี

46-55 ปี

มากกวา่ 55 ปี

29

97

108

81

62

23

7.3

24.3

27.0

20.3

15.5

5.8

รวม 400 100

�µ��µ¦ µ��̧É4.2 ผลการวเิคราะห์พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่อายุระหวา่ง 26-35

ปี มี 108 คน คิดเป็นร้อยละ 27.0 รองลงมาคืออายรุะหวา่ง 15-25 ปี มี 97 คน คิดเป็นร้อยละ 24.3

Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��º° ° µ¥»�มากกวา่ 55 ปีมี 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.8
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�µ¦ µ��̧É�4.3: จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตาม ระดบัการศึกษา

ระดับการศึกษา จํานวน ร้อยละ

�ÎÉµ�ª nµ�®¦ º° Á�̧¥�Á�nµ¤�́¥¤

อนุปริญญาหรือเทียบเท่า

ปริญญาตรี

สูงกวา่ ปริญญาตรี

96

158

120

26

24.0

39.5

30.0

6.5

รวม 400 100

จาก�µ¦ µ��̧É4.3 ผลการวเิคราะห์พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบั

อนุปริญญาหรือเทียบเท่ามี 158 คน คิดเป็นร้อยละ 39.5 รองลงมาคือปริญญาตรี มี 120 คน คิดเป็น

ร้อยละ 30.0 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��º°�สูงกวา่ปริญญาตรี มี 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.5

�µ¦ µ��̧É�4.4: จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตาม อาชีพ

อาชีพ จํานวน ร้อยละ

นกัเรียน/ นกัศึกษา

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ

พนกังานบริษทัเอกชน

ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย

96

37

130

137

24.0

9.3

32.5

34.3

รวม 400 100

�µ��µ¦ µ��̧É4.4 ผลการวเิคราะห์พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ 

ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขายมี 137 คน คิดเป็นร้อยละ 34.3 รองลงมาประกอบอาชีพ พนกังานบริษทัเอกชน

มี 130 คน คิดเป็นร้อยละ 32.5 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��¦ ³ �°�° µ�̧¡ ��oµ¦ µ��µ¦ /รัฐวสิาหกิจมี 37 คน คิดเป็น

ร้อยละ 9.3
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�µ¦ µ��̧É�4.5: จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตาม รายได้

รายได้ จํานวน ร้อยละ

�ÎÉµ�ª nµ�10,000 บาท

10,001-20,000 บาท

20,001-30,000 บาท

30,001-40,000 บาท 

40,001-50,000 บาท

มากกวา่ 50,000 บาท

136

114

87

42

11

10

34.0

28.5

21.8

10.5

2.8

2.5

รวม 400 100

�µ��µ¦ µ��̧É4.5 ผลการวเิคราะห์พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่¤ ¦̧ µ¥Å�o�ÎÉµ�ª nµ�

10,000บาท 136 คน คิดเป็นร้อยละ 34.0 รองลงมามีรายไดร้ะหวา่ง 10, 000-20,000 บาท 114 คน คิด

เป็นร้อยละ 28.5 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »�¤ ร̧ายไดม้ากกวา่ 50,000 บาท 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.5
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�µ¦ µ��̧É�4.6: �Îµ�ª �Â̈ ³ ¦ o° ¥¨ ³ �°��¼o�°�Â�� °��µ¤��ÎµÂ���µ¤��¦ ³ Á£��̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦

�¦ ³ Á£��̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ จํานวน ร้อยละ

บริการรับ-ส่ง จดหมายในประเทศและต่างประเทศ

บริการรับ-ส่ง พสัดุในประเทศและต่างประเทศ

บริการธนาณัติออนไลน์

บริการรับ-ส่งธนาณติัในประเทศและต่างประเทศ

บริการโอนเงินด่วนระหวา่งประเทศ

บริการชาํระเงินผา่นไปรษณีย ์(Pay@Post)

�¦ ·�µ¦ �́Ìª Â̈ �Á�·�Å�¦ ¬�̧¥r

บริการไปรษณียเ์ก็บเงิน

�¦ ·�µ¦  Îµ¦ °��́Ìª �µ¦ Á�·��µ�Â̈ ³ �́Ìª �µ¦ Â ��

บริการเติมเงินออนไลน์ U Top Up

140

159

20

21

17

17

4

4

9

9

35.0

39.8

5.0

5.3

4.3

4.3

1.0

1.0

2.3

2.3

รวม 400 100

�µ��µ¦ µ��̧É4.6 ผลการวเิคราะห์พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ใชบ้ริการรับ-ส่ง

พสัดุในประเทศและต่างประเทศ 159 คน คิดเป็นร้อยละ 39.8 รองลงมาใชบ้ริการรับ-ส่ง จดหมาย

ในประเทศและต่างประเทศ 140 คน คิดเป็นร้อยละ 35.0 �o° ¥�̧É »�Ä�o�¦ ·�µ¦ �́Ìª Â̈ �Á�·�Å�¦ ¬�̧¥r

และบริการไปรษณียเ์ก็บเงิน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0

 nª ��̧É�2 การวเิคราะห์ระดับความคาดหวงัของผู้ใช้บริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥Â��

One Stop Service

�µ¦ �ÎµÁ �°Ä� nª ��̧ÊÁ�È��̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÁ�̧É¥ª �́�¦ ³ �́��ª µ¤�µ�®ª �́�°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤¸

ต่อการใหบ้ริการไปรษณียไ์ทยแบบ One Stop Service  ¦ »�Å�o�µ¤�µ¦ µ�Â̈ ³ �Îµ°�·�µ¥�n° Å��̧Ê
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�µ¦ µ��̧É�4.7: �nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ���°��¼o�°�Â�� °��µ¤��ÎµÂ���µ¤ ¦ ³ �́�

ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥Â��One Stop

Service ดา้นปัจจยัสภาพแวดลอ้ม

�·��¦ ¦ ¤ �̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ ด้านปัจจัยสภาพแวดล้อม ഥ࢞ S.D ระดับ

ระบบการให้บริการ

�n°��¦ ·�µ¦ Â̈ ³ ° »��¦ �r�̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �Îµ�µ�¤�̧Îµ�ª �Á¡ ¥̧�¡ °

ใบเสร็จรับเงินค่าใชบ้ริการแสดงรายละเอียดไวอ้ยา่งชดัเจน

�Îµ�ª ��̧É�́É�¦ °�·ª Ä�o�¦ ·�µ¦ ¤ Á̧¡ ¥̧�¡ °�n°�¼o¤µ¦ �́�¦ ·�µ¦

3.60

3.80

3.85

0.835

0.815

0.857

มาก

มาก

มาก

รวม 3.75 0.661 มาก

กระบวนการการให้บริการ

�́Ê��°�Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ¤�̧ª µ¤Á®¤µ³  ¤ มีความสะดวก

รวดเร็ว

¦ ³ ���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ¤�̧ª µ¤�n° Á�ºÉ°�สะดวก ถูกตอ้ง และ

รวดเร็ว

3.71

3.72

0.892

0.919

มาก

มาก

รวม 3.71 0.815 มาก

Á�oµ®�oµ�̧É�¼oÄ®o�¦ ·�µ¦

Á�oµ®�oµ�̧É¤ Ä̧�®�oµ�̧É¥·Ê¤Â¥o¤Â�n¤Ä Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦

Á�oµ®�oµ�̧É¤�̧ª µ¤�¦ ³ �º° ¦ º° ¦ o�Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦

Á�oµ®�oµ�̧É¤�̧ª µ¤ ¨ ³ Á° ¥̧�¦ °��°�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ�Ä®o�¦ ·�µ¦

Á�oµ®�oµ�̧É¤ ¤̧�»¬¥r ¤́ ¡ �́�r�̧É�̧Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦

Á�oµ®�oµ�̧É¤�̧ª µ¤Á ¤ ° £µ�Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦

Á�oµ®�oµ�̧É¤�̧µ¦ Â�n��µ¥�̧É »£µ¡  ³ ° µ�มีแบบฟอร์มเดียวกนั

Á�oµ®�oµ�̧É¤�̧ª µ¤Á¡ ¥̧�¡ ° Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦

�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Å�o¦ �́�µ¦ Á° µÄ�Ä n�µ�Á�oµ®�oµ�̧ÉÁ�È�° ¥nµ��̧

3.78

3.79

3.75

3.75

3.73

3.87

3.95

4.03

0.910

0.935

0.902

0.925

0.868

0.909

0.790

0.869

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

รวม 3.83 0.614 มาก

รวม�́Ê�®¤� 3.77 0.595 มาก
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�µ��µ¦ µ��̧É4.7 ผลการวเิคราะห์พบวา่ โดยภาพรวมแลว้ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤¸

ต่อการใหบ้ริการไปรษณียไ์ทยแบบ One Stop Service ดา้นปัจจยัสภาพแวดลอ้ม อยูใ่นระดบัมาก 

(�nµÁ�̈Ȩ́¥�= 3.77, S.D. =0.595) Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÁ�È�¦ µ¥�¦ ³ Á�È�¡ �ª nµดา้นระบบการใหบ้ริการโดย

ภาพรวมมีความคาดหวงั อยูใ่นระดบัมาก (�nµÁ�̈Ȩ́¥�= 3.75, S.D. =0.661) ดา้นกระบวนการการ

ใหบ้ริการโดยรวมมีความคาดหวงั อยูใ่นระดบัมาก (�nµÁ�̈Ȩ́¥�= 3.71, S.D. =0.815) �oµ�Á�oµ®�oµ�̧É�¼o

ใหบ้ริการโดยภาพรวมมีความคาดหวงั อยูใ่นระดบัมาก (�nµÁ�̈Ȩ́¥�= 3.83, S.D. =0.614)

�µ¦ µ��̧É�4.8: �nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ���°��¼o�°�Â�� °��µ¤��ÎµÂ���µ¤ ¦ ³ �́�

ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥Â��One Stop

Service ดา้นปัจจยัคุณภาพการบริการ

�·��¦ ¦ ¤ �̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ �oµ��́��́¥�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ ഥ࢞ S.D ระดับ

รูปลกัษณ์ทางกายภาพ

ความเป็นระเบียบเรียบร้อย สวยงามบริเวณภายในและภายนอก

�µ¦ �́� �µ��̧É�́É� Îµ®¦ �́�¼o�̧É¦ ° Ä�o�¦ ·�µ¦

Á�oµ®�oµ�̧É�̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ ¤�̧»�̈·�£µ¡ Â��¤º° ° µ�̧¡

3.59

3.63

3.74

0.857

0.842

0.852

มาก

มาก

มาก

รวม 3.65 0.699 มาก

�ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º°

การใชบ้ริการไปรษณียไ์ทยแสดงใหÁ้®È��¹��ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° 3.80 0.894 มาก

รวม 3.80 0.894 มาก

การตอบสนอง

Á�oµ®�oµ�̧ÉÂ ���ª µ¤¥·��̧Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Á ¤ °

Á�oµ®�oµ�̧É¤�̧ª µ¤ ¡ ¦ o° ¤�̧É�³ Ä®o�¦ ·�µ¦ Á¤ºÉ°�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �o°��µ¦

3.91

3.90

0.765

0.830

มาก

มาก

รวม 3.90 0.704 มาก

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É�4.8 (ต่อ): �nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ���°��¼o�°�Â�� °��µ¤��ÎµÂ���µ¤ระดบั

ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥Â��One Stop

Service ดา้นปัจจยัคุณภาพการบริการ

�·��¦ ¦ ¤ �̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ �oµ��́��́¥�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ ഥ࢞ S.D ระดับ

�µ¦  ¦ oµ��ª µ¤ ¤ É́�Ä�

Á�oµ®�oµ�̧É¤�̧ª µ¤  »£µ¡ ° n°��o° ¤

Á�oµ®�oµ�̧É¤�̧ª µ¤ ¦ ¼oÄ��µ��̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ ° ¥¼n

3.51

3.91

0.746

0.910

มาก

มาก

รวม 3.71 0.723 มาก

การดูแลเอาใจใส่

Á�oµ®�oµ�̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ �¼o¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ ° ¥nµ�Á° µÄ�Ä n

Á�oµ®�oµ�̧É�º° �̈�¦ ³ Ã¥��r�°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Á�È� Îµ�́�

Á�oµ®�oµ�̧ÉÁ�oµÄ��¹��ª µ¤�o°��µ¦ �°��¼o¤µÄ�o�¦ ·�µ¦

3.86

3.93

4.03

0.845

0.892

0.880

มาก

มาก

มาก

รวม 3.94 0.761 มาก

¦ ª ¤ �́Ê�®¤� 3.80 0.601 มาก

�µ��µ¦ µ��̧É4.8 ผลการวเิคราะห์พบวา่ โดยภาพรวมแลว้ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤¸

ต่อการใหบ้ริการไปรษณียไ์ทยแบบ One Stop Service ดา้นปัจจยัคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก 

(�nµÁ�̈Ȩ́¥�=3.80, S.D. =0.601) Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÁ�È�¦ µ¥�¦ ³ Á�È�¡ �ª nµดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพโดย

ภาพรวมมีความคาดหวงั อยูใ่นระดบัมาก (�nµÁ�̈Ȩ́¥�=3.65, S.D. =0.699) ดา้น�ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° โดย

ภาพรวมมีความคาดหวงั อยูใ่นระดบัมาก (�nµÁ�̈Ȩ́¥�=3.80, S.D. =0.894) ดา้นการตอบสนองโดย

ภาพรวมมีความคาดหวงั อยูใ่นระดบัมาก (�nµÁ�̈Ȩ́¥�=3.90, S.D. =0.704) ดา้นการสร้างความ¤ É́�Ä�

โดยภาพรวมมีความคาดหวงั อยูใ่นระดบัมาก (�nµÁ�̈Ȩ́¥�=3.71, S.D. =0.723) ดา้นการดูแลเอาใจใส่

โดยภาพรวมมีความคาดหวงั อยูใ่นระดบัมาก (�nµÁ�̈Ȩ́¥�=3.94, S.D. =0.761)

 nª ��̧É�3 การวเิคราะห์ระดับความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥Â��

One Stop Service

�µ¦ �ÎµÁ �°Ä� nª ��̧ÊÁ�È��̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÁ�̧É¥ª �́�¦ ³ �́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤¸

ต่อการใหบ้ริการไปรษณียไ์ทยแบบ One Stop Service  ¦ »�Å�o�µ¤�µ¦ µ�Â̈ ³ �Îµ°�·�µ¥�n° Å��̧Ê
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�µ¦ µ��̧É�4.9: �nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ���°��¼o�°�Â�� °��µ¤�จาํแนกตามระดบั

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥Â��One Stop

Service ดา้นปัจจยัสภาพแวดลอ้ม

�·��¦ ¦ ¤ �̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ �oµ��́��́¥ £ µ¡ Âª �̈o° ¤ ഥ࢞ S.D ระดับ

ระบบการให้บริการ

�n°��¦ ·�µ¦ Â̈ ³ ° »��¦ �r�̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �Îµ�µ�¤�̧Îµ�ª �Á¡ ¥̧�¡ °

ใบเสร็จรับเงินค่าใชบ้ริการแสดงรายละเอียดไวอ้ยา่งชดัเจน

�Îµ�ª ��̧É�́É�¦ °�·ª Ä�o�¦ ·�µ¦ ¤ Á̧¡ ¥̧�¡ °�n°�¼o¤µ¦ �́�¦ ·�µ¦

3.73

3.87

3.90

0.792

0.871

0.810

มาก

มาก

มาก

รวม 3.83 0.658 มาก

กระบวนการการให้บริการ

�́Ê��°�Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ¤�̧ª µ¤Á®¤µ³  ¤ มีความสะดวกรวดเร็ว

¦ ³ ���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ¤�̧ª µ¤�n° Á�ºÉ°�สะดวก ถูกตอ้ง และรวดเร็ว

3.81

3.88

0.842

0.859

มาก

มาก

รวม 3.85 0.708 มาก

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É�4.9 (ต่อ): �nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ���°��¼o�°�Â�� °��µ¤��ÎµÂ���µ¤ ¦ ³ �́�

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥Â��One Stop

Service ดา้นปัจจยัสภาพแวดลอ้ม

�·��¦ ¦ ¤ �̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ �oµ��́��́¥ £ µ¡ Âª �̈o° ¤ ഥ࢞ S.D ระดับ

Á�oµ®�oµ�̧É�¼oÄ®o�¦ ·�µ¦

Á�oµ®�oµ�̧É¤ Ä̧�®�oµ�̧É¥·Ê¤Â¥o¤Â�n¤Ä Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦

Á�oµ®�oµ�̧É¤�̧ª µ¤�¦ ³ �º° ¦ º° ¦ o�Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦

Á�oµ®�oµ�̧É¤�̧ª µ¤ ¨ ³ Á° ¥̧�¦ °��°�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ�Ä®o�¦ ·�µ¦

Á�oµ®�oµ�̧É¤ ¤̧�»¬¥r ¤́ ¡ �́�r�̧É�̧Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦

Á�oµ®�oµ�̧É¤�̧ª µ¤Á ¤ ° £µ�Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦

Á�oµ®�oµ�̧É¤�̧µ¦ Â�n��µ¥�̧É »£µ¡  ³ ° µ�มีแบบฟอร์มเดียวกนั

Á�oµ®�oµ�̧É¤�̧ª µ¤Á¡ ¥̧�¡ ° Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦

ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บกา¦ Á° µÄ�Ä n�µ�Á�oµ®�oµ�̧ÉÁ�È�° ¥nµ��̧

3.80

3.79

3.78

3.82

3.82

3.93

3.82

3.86

0.894

0.906

0.886

0.890

0.832

0.825

0.779

0.807

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

รวม 3.83 0.594 มาก

¦ ª ¤ �́Ê�®¤� 3.84 0.574 มาก

�µ��µ¦ µ��̧É4.9 ผลการวเิคราะห์พบวา่ โดยภาพรวมแลว้ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤¸

ต่อการใหบ้ริการไปรษณียไ์ทยแบบ One Stop Service ดา้นปัจจยัสภาพแวดลอ้ม อยูใ่นระดบัมาก 

(�nµÁ�̈Ȩ́¥�=3.84, S.D. =0.574) Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÁ�È�¦ µ¥�¦ ³ Á�È�¡ �ª nµดา้นระบบการใหบ้ริการโดย

ภาพรวมมีความพึงพอใจ อยูใ่นระดบัมาก (�nµÁ�̈Ȩ́¥�=3.83, S.D. =0.658) ดา้นกระบวนการการ

ใหบ้ริการโดยรวมมีความพึงพอใจ อยูใ่นระดบัมาก (�nµÁ�̈Ȩ́¥�=3.85, S.D. =0.708) �oµ�Á�oµ®�oµ�̧É�¼o

ใหบ้ริการโดยภาพรวมมีความพึงพอใจ อยูใ่นระดบัมาก (�nµÁ�̈Ȩ́¥�=3.83, S.D. =0.594)
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�µ¦ µ��̧É�4.10: �nµÁ�̈Ȩ́¥ Â̈ ³  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ���°��¼o�°�Â�� °��µ¤��ÎµÂ���µ¤ ¦ ³ �́�

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥Â��One Stop

Service ดา้นปัจจยัคุณภาพการบริการ

�·��¦ ¦ ¤ �̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ �oµ��́��́¥�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ ഥ࢞ S.D ระดับ

รูปลกัษณ์ทางกายภาพ

ความเป็นระเบียบเรียบร้อย สวยงามบริเวณภายในและภายนอก

�µ¦ �́� �µ��̧É�́É� Îµ®¦ �́�¼o�̧É¦ ° Ä�o�¦ ·�µ¦

Á�oµ®�oµ�̧É�̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ ¤�̧»�̈·�£µ¡ Â��¤º° ° µ�̧¡

3.58

3.65

3.70

0.741

0.897

0.855

มาก

มาก

มาก

รวม 3.65 0.704 มาก

�ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º°

การใชบ้ริการไปรษณียไ์ทยแสดงใหÁ้®È��¹��ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° 3.86 0.868 มาก

รวม 3.86 0.868 มาก

การตอบสนอง

Á�oµ®�oµ�̧ÉÂ ���ª µ¤¥·��̧Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Á ¤ °

Á�oµ®�oµ�̧É¤�̧ª µ¤ ¡ ¦ o° ¤�̧É�³ Ä®o�¦ ·�µ¦ Á¤ºÉ°�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �o°��µ¦

3.85

3.86

0.796

0.880

มาก

มาก

รวม 3.86 0.760 มาก

�µ¦  ¦ oµ��ª µ¤ ¤ É́�Ä�

Á�oµ®�oµ�̧É¤�̧ª µ¤  »£µ¡ ° n°��o° ¤

Á�oµ®�oµ�̧É¤�̧ª µ¤ ¦ ¼oÄ��µ��̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ ° ¥¼n

3.50

3.86

0.743

0.885

มาก

มาก

รวม 3.68 0.694 มาก

การดูแลเอาใจใส่

Á�oµ®�oµ�̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ �¼o¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ ° ¥nµ�Á° µÄ�Ä n

Á�oµ®�oµ�̧É�º° �̈�¦ ³ Ã¥��r�°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Á�È� Îµ�́�

Á�oµ®�oµ�̧ÉÁ�oµÄ��¹��ª µ¤�o°��µ¦ �°��¼o¤µÄ�o�¦ ·�µ¦

3.84

3.85

3.98

0.910

0.906

0.897

มาก

มาก

มาก

รวม 3.89 0.776 มาก

¦ ª ¤ �́Ê�®¤� 3.79 0.618 มาก
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�µ��µ¦ µ��̧É4.10 ผลการวเิคราะห์พบวา่ โดยภาพรวมแลว้ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤¸

ต่อการใหบ้ริการไปรษณียไ์ทยแบบ One Stop Service ดา้นปัจจยัคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก 

(�nµÁ�̈Ȩ́¥�=3.79, S.D. =0.618) Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÁ�È�¦ µ¥�¦ ³ Á�È�¡ �ª nµดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพโดย

ภาพรวมมีความพึงพอใจ อยูใ่นระดบัมาก (�nµÁ�̈Ȩ́¥�=3.65, S.D. =0.704) ดา้น�ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° โดย

ภาพรวมมีความพึงพอใจ อยูใ่นระดบัมาก (�nµÁ�̈Ȩ́¥�=3.86, S.D. =0.868) ดา้นการตอบสนองโดย

ภาพรวมมีความพึงพอใจ อยูใ่นระดบัมาก (�nµÁ�̈Ȩ́¥�=3.86, S.D. =0.760) ดา้น�µ¦  ¦ oµ��ª µ¤¤ É́�Ä�

โดยภาพรวมมีความพึงพอใจ อยูใ่นระดบัมาก (�nµÁ�̈Ȩ́¥�=3.68, S.D. =0.694) ดา้นการดูแลเอาใจใส่

โดยภาพรวมมีความพึงพอใจ อยูใ่นระดบัมาก (�nµÁ�̈Ȩ́¥�=3.89, S.D. =0.776)

 nª ��̧É�4 �µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÁ�¦ ¥̧�Á�̧¥��nµÁ�̈Ȩ́¥¦ ³ ®ª nµ��ª µ¤�µ�®ª �́Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦

�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥Â��One Stop Service

�µ¦ �ÎµÁ �°Ä� nª ��̧ÊÁ�È��̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÁ�̧É¥ª �́��µ¦ Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��nµÁ�̈Ȩ́¥¦ ³ ®ª nµ��ª µ¤

คาดหวงัและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥Â��One Stop

Service ¦ »�Å�o�µ¤�µ¦ µ�Â̈ ³ �Îµ°�·�µ¥�n° Å��̧Ê

�µ¦ µ��̧É�4.11: �nµÁ�̈Ȩ́¥��°��¼o�°�Â�� °��µ¤�ระหวา่งความคาดหวงัและความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥Â��One Stop Service ดา้นปัจจยั

สภาพแวดลอ้ม

�·��¦ ¦ ¤ �̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ �oµ��́��́¥ £ µ¡ Âª �̈o° ¤

ความคาดหวงั ความพงึพอใจ

ഥ࢞ ระดับ ഥ࢞ ระดับ

ระบบการให้บริการ

�n°��¦ ·�µ¦ Â̈ ³ ° »��¦ �r�̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �Îµ�µ�¤�̧Îµ�ª �Á¡ ¥̧�¡ °

ใบเสร็จรับเงินค่าใชบ้ริการแสดงรายละเอียดไวอ้ยา่งชดัเจน

�Îµ�ª ��̧É�́É�¦ °�·ª Ä�o�¦ ·�µ¦ ¤ Á̧¡ ¥̧�¡ °�n°�¼o¤µ¦ �́�¦ ·�µ¦

3.60

3.80

3.85

มาก

มาก

มาก

3.73

3.87

3.90

มาก

มาก

มาก

รวม 3.75 มาก 3.83 มาก

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É�4.11(ต่อ): �nµÁ�̈Ȩ́¥��°��¼o�°�Â�� °��µ¤�¦ ³ ®ª nµ��ª µ¤�µ�®ª �́Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°�

ผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥Â��One Stop Service ดา้นปัจจยั

สภาพแวดลอ้ม

�·��¦ ¦ ¤ �̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ �oµ��́��́¥ £ µ¡ Âª �̈o° ¤

ความคาดหวงั ความพงึพอใจ

ഥ࢞ ระดับ ഥ࢞ ระดับ

กระบวนการการให้บริการ

�́Ê��°�Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ¤�̧ª µ¤Á®¤µ³  ¤ มีความสะดวกรวดเร็ว

¦ ³ ���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ¤�̧ª µ¤�n° Á�ºÉ°�สะดวก ถูกตอ้ง และรวดเร็ว

3.71

3.72

มาก

มาก

3.81

3.88

มาก

มาก

รวม 3.71 มาก 3.85 มาก

Á�oµ®�oµ�̧É�¼oÄ®o�¦ ·�µ¦

Á�oµ®�oµ�̧É¤ Ä̧�®�oµ�̧É¥·Ê¤Â¥o¤Â�n¤Ä Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦

Á�oµ®�oµ�̧É¤�̧ª µ¤�¦ ³ �º° ¦ º° ¦ o�Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦

Á�oµ®�oµ�̧É¤�̧ª µ¤ ¨ ³ Á° ¥̧�¦ °��°�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ�Ä®o�¦ ·�µ¦

Á�oµ®�oµ�̧É¤ ¤̧�»¬¥r ¤́ ¡ �́�r�̧É�̧Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦

Á�oµ®�oµ�̧É¤�̧ª µ¤Á ¤ ° £µ�Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦

Á�oµ®�oµ�̧É¤�̧µ¦ Â�n��µ¥�̧É »£µ¡  ³ ° µ�มีแบบฟอร์มเดียวกนั

Á�oµ®�oµ�̧É¤�̧ª µ¤Á¡ ¥̧�¡ ° Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦

�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Å�o¦ �́�µ¦ Á° µÄ�Ä n�µ�Á�oµ®�oµ�̧ÉÁ�È�° ¥nµ��̧

3.78

3.79

3.75

3.75

3.73

3.87

3.95

4.03

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

3.80

3.79

3.78

3.82

3.82

3.93

3.82

3.86

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

รวม 3.83 มาก 3.83 มาก

¦ ª ¤ �́Ê�®¤� 3.77 มาก 3.84 มาก

�µ��µ¦ µ��̧É4.11 ผลการวเิคราะห์โดยภาพรวมของผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦

ไปรษณียไ์ทยแบบ One Stop Service ดา้นปัจจยัสภาพแวดลอ้ม พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความ

คาดหวงัอยูใ่นระดบัมาก (�nµÁ�̈Ȩ́¥�= 3.77) และมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (�nµÁ�̈Ȩ́¥�= 3.84)
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�µ¦ µ��̧É�4.12: �nµÁ�̈Ȩ́ย ของผูต้อบแบบสอบถาม ระหวา่งความคาดหวงัและความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥Â��One Stop Service ดา้นปัจจยั

คุณภาพการบริการ

�·��¦ ¦ ¤ �̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ �oµ��́��́¥�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦

ความคาดหวงั ความพงึพอใจ

ഥ࢞ ระดับ ഥ࢞ ระดับ

รูปลกัษณ์ทางกายภาพ

ความเป็นระเบียบเรียบร้อย สวยงามบริเวณภายในและภายนอก

�µ¦ �́� �µ��̧É�́É� Îµ®¦ �́�¼o�̧É¦ ° Ä�o�¦ ·�µ¦

Á�oµ®�oµ�̧É�̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ ¤�̧»�̈·�£µ¡ Â��¤º° ° µ�̧¡

3.59

3.63

3.74

มาก

มาก

มาก

3.58

3.65

3.70

มาก

มาก

มาก

รวม 3.65 มาก 3.65 มาก

�ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º°

การใชบ้ริการไปรษณียไ์ทยแสดงใหÁ้®È��¹��ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° 3.80 มาก 3.86 มาก

รวม 3.80 มาก 3.86 มาก

การตอบสนอง

Á�oµ®�oµ�̧ÉÂ ���ª µ¤¥·��̧Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Á ¤ °

Á�oµ®�oµ�̧É¤�̧ª µ¤ ¡ ¦ o° ¤�̧É�³ Ä®o�¦ ·�µ¦ Á¤ºÉ°�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �o°��µ¦

3.91

3.90

มาก

มาก

3.85

3.86

มาก

มาก

รวม 3.90 มาก 3.86 มาก

�µ¦  ¦ oµ��ª µ¤ ¤ É́�Ä�

Á�oµ®�oµ�̧É¤�̧ª µ¤  »£µ¡ ° n°��o° ¤

Á�oµ®�oµ�̧É¤�̧ª µ¤ ¦ ¼oÄ��µ��̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ ° ¥¼n

3.51

3.91

มาก

มาก

3.50

3.86

มาก

มาก

รวม 3.71 มาก 3.68 มาก

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É�4.12(ต่อ): �nµÁ�̈Ȩ́ย ของผูต้อบแบบสอบถาม ระหวา่งความคาดหวงัและความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥Â��One Stop Service ดา้นปัจจยั

คุณภาพการบริการ

�·��¦ ¦ ¤ �̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ �oµ��́��́¥�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦

ความคาดหวงั ความพงึพอใจ

ഥ࢞ ระดับ ഥ࢞ ระดับ

การดูแลเอาใจใส่

Á�oµ®�oµ�̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ �¼o¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ ° ¥nµ�Á° µÄ�Ä n

Á�oµ®�oµ�̧É�º° �̈�¦ ³ Ã¥��r�°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Á�È� Îµ�́�

Á�oµ®�oµ�̧ÉÁ�oµÄ��¹��ª µ¤�o°��µ¦ �°��¼o¤µÄ�o�¦ ·�µ¦

3.86

3.93

4.03

มาก

มาก

มาก

3.84

3.85

3.98

มาก

มาก

มาก

รวม 3.94 มาก 3.89 มาก

¦ ª ¤ �́Ê�®¤� 3.80 มาก 3.79 มาก

�µ��µ¦ µ��̧É4.12 ผลการวเิคราะห์โดยภาพรวมของผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦

ไปรษณียไ์ทยแบบ One Stop Service ดา้นปัจจยัคุณภาพการบริการ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมี

ความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมาก(�nµÁ�̈Ȩ́¥�= 3.80 และมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก(�nµÁ�̈Ȩ́¥�= 3.79)

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈Á¡ ºÉอทดสอบสมมติฐาน

 nª ��̧É�5 การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างความคาดหวงัและความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ�̧É¤�̧n°

การให้บริการไปรษณย์ีไทยแบบ One Stop Service

�µ¦ �ÎµÁ �°Ä� nª ��̧ÊÁ�È��̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÁ�̧É¥ª �́��ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ��ª µ¤�µ�®ª �́Â̈ ³

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥Â��One Stop Service สรุปไดต้าม

�µ¦ µ�Â̈ ³ �Îµ°�·�µ¥�n° Å��̧ÊÃ�¥¤ ̧ ¤¤�·�µ�Á¡ ºÉ°�µ¦ �� °���́��̧Ê

H0: �ª µ¤�µ�®ª �́Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥

แบบ One Stop Service ดา้นปัจจยัสภาพแวดลอ้ม ไม่มีความสัมพนัธ์กนั

H1: �ª µ¤�µ�®ª �́Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥

แบบ One Stop Service ดา้นปัจจยัสภาพแวดลอ้ม มีความสัมพนัธ์กนั
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�µ¦ µ��̧É�4.13: การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงัและความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥Â��One Stop Service ดา้นปัจจยั

สภาพแวดลอ้ม

�·��¦ ¦ ¤ �̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ ด้านปัจจัยสภาพแวดล้อม correlation Sig.

ระบบการให้บริการ

�n°��¦ ·�µ¦ Â̈ ³ ° »��¦ �r�̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �Îµ�µ�¤�̧Îµ�ª �Á¡ ¥̧�¡ °

ใบเสร็จรับเงินค่าใชบ้ริการแสดงรายละเอียดไวอ้ยา่งชดัเจน

�Îµ�ª ��̧É�́É�¦ °�·ª Ä�o�¦ ·�µ¦ ¤ Á̧¡ ¥̧�¡ °�n°�¼o¤µ¦ �́�¦ ·�µ¦

0.385

0.277

0.429

0.00

0.00

0.00

รวม 0.491 0.00

กระบวนการการให้บริการ

�́Ê��°�Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ¤�̧ª µ¤Á®¤µ³  ¤ มีความสะดวกรวดเร็ว

¦ ³ ���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ¤�̧ª µ¤�n° Á�ºÉ°�สะดวก ถูกตอ้ง และรวดเร็ว

0.380

0.418

0.00

0.00

รวม 0.465 0.00

Á�oµ®�oµ�̧É�¼oÄ®o�¦ ·�µ¦

Á�oµ®�oµ�̧É¤ Ä̧�®�oµ�̧É¥·Ê¤Â¥o¤Â�n¤Ä Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦

Á�oµ®�oµ�̧É¤�̧ª µ¤�¦ ³ �º° ¦ º° ¦ o�Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦

Á�oµ®�oµ�̧É¤�̧ª µ¤ ¨ ³ Á° ¥̧�¦ °��°�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ�Ä®o�¦ ·�µ¦

Á�oµ®�oµ�̧É¤ ¤̧�»¬¥r ¤́ ¡ �́�r�̧É�̧Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦

Á�oµ®�oµ�̧É¤�̧ª µ¤Á ¤ ° £µ�Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦

Á�oµ®�oµ�̧É¤�̧µ¦ Â�n��µ¥�̧É »£µ¡  ³ ° µ�มีแบบฟอร์มเดียวกนั

Á�oµ®�oµ�̧É¤�̧ª µ¤Á¡ ¥̧�¡ ° Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦

ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บกา¦ Á° µÄ�Ä n�µ�Á�oµ®�oµ�̧ÉÁ�È�° ¥nµ��̧

0.380

0.341

0.304

0.350

0.434

0.438

0.458

0.414

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

รวม 0.472 0.00

¦ ª ¤ �́Ê�®¤� 0.550 0.00

�µ��µ¦ µ��̧É4.13 ผลการวเิคราะห์พบวา่ โดยภาพรวมแลว้ความคาดหวงัและความพึงพอใจ

�°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥Â��One Stop Service ดา้นปัจจยัสภาพแวดลอ้ม

¤�̧ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́��̧É¦ ³ �́��́¥ Îµ�́��0.05
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 ¤ ¤�·�µ�Á¡ ºÉ°�µ¦ �� °���́��̧Ê

H0: �ª µ¤�µ�®ª �́Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥

แบบ One Stop Service ดา้นปัจจยัคุณภาพการบริการไม่มีความสัมพนัธ์กนั

H1: �ª µ¤�µ�®ª �́Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥

แบบ One Stop Service ดา้นปัจจยัคุณภาพการบริการ มีความสัมพนัธ์กนั

�µ¦ µ��̧É�4.14: การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงัและความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ไปรษณียไ์ทยแบบ One Stop Service ดา้นปัจจยั

คุณภาพการบริการ

�·��¦ ¦ ¤ �̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ ด้านปัจจัยคุณภาพการบริการ Correlation Sig.

รูปลกัษณ์ทางกายภาพ

ความเป็นระเบียบเรียบร้อย สวยงามบริเวณภายในและภายนอก

�µ¦ �́� �µ��̧É�́É� Îµ®¦ �́�¼o�̧É¦ ° Ä�o�¦ ·�µ¦

Á�oµ®�oµ�̧É�̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ ¤�̧»�̈·�£µ¡ Â��¤º° ° µ�̧¡

0.373

0.513

0.55

0.00

0.00

0.00

รวม 0.544 0.00

�ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º°

การใชบ้ริการไปรษณียไ์ทยแสดงใหÁ้®È��¹��ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° 0.528 0.00

รวม 0.528 0.00

การตอบสนอง

Á�oµ®�oµ�̧ÉÂ ���ª µ¤¥·��̧Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Á ¤ °

Á�oµ®�oµ�̧É¤�̧ª µ¤ ¡ ¦ o° ¤�̧É�³ Ä®o�¦ ·�µ¦ Á¤ºÉ°�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �o°��µ¦

0.495

0.544

0.00

0.00

รวม 0.589 0.00

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É�4.14(ต่อ): การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงัและความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ �̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ไปรษณียไ์ทยแบบ One Stop Service ดา้นปัจจยั

คุณภาพการบริการ

�·��¦ ¦ ¤ �̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ �oµ��́��́¥�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ Correlation Sig.

�µ¦  ¦ oµ��ª µ¤ ¤ É́�Ä�

Á�oµ®�oµ�̧É¤�̧ª µ¤  »£µ¡ ° n°��o° ¤

Á�oµ®�oµ�̧É¤�̧ª µ¤ ¦ ¼oÄ��µ��̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ ° ¥¼n

0.600

0.385

0.00

0.00

รวม 0.468 0.00

การดูแลเอาใจใส่

Á�oµ®�oµ�̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ �¼o¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ ° ¥nµ�Á° µÄ�Ä n

Á�oµ®�oµ�̧É�º° �̈�¦ ³ Ã¥��r�°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Á�È� Îµ�́�

Á�oµ®�oµ�̧ÉÁ�oµÄ��¹��ª µ¤�o°��µ¦ �°��¼o¤µÄ�o�¦ ·�µ¦

0.436

0.510

0.582

0.00

0.00

0.00

รวม 0.580 0.00

¦ ª ¤ �́Ê�®¤� 0.582 0.00

�µ��µ¦ µ��̧É4.14 ผลการวเิคราะห์พบวา่ โดยภาพรวมแลว้ความคาดหวงัและความพึงพอใจ

�°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥Â��One Stop Service ดา้นปัจจยัคุณภาพการ

บริการ ¤�̧ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́��̧É¦ ³ �́��́¥ Îµ�́��0.05

 nª ��̧É�6 การวเิคราะห์เปรียบเทยีบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและความพงึพอใจของ

ผู้ใช้บริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥Â��One Stop Service

�µ¦ �ÎµÁ �°Ä� nª ��̧ÊÁ�È��̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÁ�̧É¥ª �́��µ¦ Á�¦ ¥̧�Á�̧¥�ความแตกต่างระหวา่ง

ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥Â��One Stop

Service ดา้นปัจจยั £µ¡ Âª �̈o° ¤� ¦ »�Å�o�µ¤�µ¦ µ�Â̈ ³ �Îµ°�·�µ¥�n° Å��̧Ê

Ã�¥¤ ̧ ¤¤�·�µ�Á¡ ºÉ°�µ¦ �� °���́��̧Ê

H0: ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥

แบบ One Stop Service ดา้นปัจจยัสภาพแวดลอ้ม ไม่แตกต่างกนั

H1: ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥

แบบ One Stop Service ดา้นปัจจยัสภาพแวดลอ้ม แตกต่างกนั
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�µ¦ µ��̧É�4.15: การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥Â��One Stop Service ดา้น

ปัจจยัสภาพแวดลอ้ม

�·��¦ ¦ ¤ �̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ �oµ��́��́¥ £ µ¡ Âª �̈o° ¤ t Sig.

ระบบการให้บริการ

�n°��¦ ·�µ¦ Â̈ ³ ° »��¦ �r�̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �Îµ�µ�¤�̧Îµ�ª �Á¡ ¥̧�¡ °

ใบเสร็จรับเงินค่าใชบ้ริการแสดงรายละเอียดไวอ้ยา่งชดัเจน

�Îµ�ª ��̧É�́É�¦ °�·ª Ä�o�¦ ·�µ¦ ¤ Á̧¡ ¥̧�¡ °�n°�¼o¤µ¦ �́�¦ ·�µ¦

-3.045

-1.183

-1.009

0.002

0.238

0.313

รวม -2.430 0.016

กระบวนการการให้บริการ

�́Ê��°�Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ¤�̧ª µ¤Á®¤µ³  ¤ มีความสะดวกรวดเร็ว

¦ ³ ���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ¤�̧ª µ¤�n° Á�ºÉ°�สะดวก ถูกตอ้ง และรวดเร็ว

-2.226

-3.333

0.027

0.001

รวม -3.399 0.001

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É�4.15(ต่อ): การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและความพึง

พอใจของผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥Â��One Stop Service

ดา้นปัจจยัสภาพแวดลอ้ม

�·��¦ ¦ ¤ �̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ �oµ��́��́¥ £ µ¡ Âª �̈o° ¤ t Sig.

Á�oµ®�oµ�̧É�¼oÄ®o�¦ ·�µ¦

Á�oµ®�oµ�̧É¤ Ä̧�®�oµ�̧É¥·Ê¤Â¥o¤Â�n¤Ä Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦

Á�oµ®�oµ�̧É¤�̧ª µ¤�¦ ³ �º° ¦ º° ¦ o�Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦

Á�oµ®�oµ�̧É¤�̧ª µ¤ ¨ ³ Á° ¥̧�¦ °��°�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ�Ä®o�¦ ·�µ¦

Á�oµ®�oµ�̧É¤ ¤̧�»¬¥r ¤́ ¡ �́�r�̧É�̧Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦

Á�oµ®�oµ�̧É¤�̧ª µ¤Á ¤ ° £µ�Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦

Á�oµ®�oµ�̧É¤�̧µ¦ Â�n��µ¥�̧É »£µ¡  ³ ° µ�มีแบบฟอร์มเดียวกนั

Á�oµ®�oµ�̧É¤�̧ª µ¤Á¡ ¥̧�¡ ° Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦

�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Å�o¦ �́�µ¦ Á° µÄ�Ä n�µ�Á�oµ®�oµ�̧ÉÁ�È�° ¥nµ��̧

-0.348

-0.095

-0.474

-1.449

-1.989

-2.532

3.120

3.850

0.728

0.925

0.636

0.148

0.047

0.213

0.002

0.000

รวม 0.131 0.896

¦ ª ¤ �́Ê�®¤� -2.532 0.012

�µ��µ¦ µ��̧É4.15 ผลการวเิคราะห์ดว้ยสถิติ paired samples t-test �̧É¦ ³ �́��́¥ Îµ�́��µ� �·�·

�̧É�0.05 พบวา่ในภาพรวมค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ α = 0.05 แสดงวา่ ความคาดหวงัและความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥Â��One Stop Service Â���nµ��́��Á¤ºÉ°�ÎµÂ��

ตามดา้นจะเห็นวา่มี 2 ดา้น คือ ระบบการใหบ้ริการ และดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ พบวา่ค่า

Sig. มีค่านอ้ยกวา่ α = 0.05 แสดงวา่ ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°�µ¦

ใหบ้ริการไปรษณียไ์ทยแบบ One Stop Service แตกต่างกนั  nª ��oµ�Á�oµ®�oµ�̧É�¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ �¡ �ª nµ�̧É

¦ ³ �́��́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É�0.05 ค่า Sig. มีค่ามากกวา่ α = 0.05 แสดงวา่ ความคาดหวงัและความพึง

พอใจของผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥Â��One Stop Service ไม่แตกต่างกนั

 ¤ ¤�·�µ�Á¡ ºÉ°�µ¦ �� °���́��̧Ê

H0: ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥

แบบ One Stop Service ดา้นปัจจยัคุณภาพการบริการ ไม่แตกต่างกนั

H1: ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥

แบบ One Stop Service ดา้นปัจจยัคุณภาพการบริการ แตกต่างกนั
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�µ¦ µ��̧É�4.16: การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥Â��One Stop Service ดา้น

ปัจจยัคุณภาพการบริการ

�·��¦ ¦ ¤ �̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ �oµ��́��́¥�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ t Sig.

รูปลกัษณ์ทางกายภาพ

ความเป็นระเบียบเรียบร้อย สวยงามบริเวณภายในและ

ภายนอก

�µ¦ �́� �µ��̧É�́É� Îµ®¦ �́�¼o�̧É¦ ° Ä�o�¦ ·�µ¦

Á�oµ®�oµ�̧É�̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ ¤�̧»�̈·�£µ¡ Â��¤º° ° µ�̧¡

0.056

-0.407

0.823

0.956

0.684

0.410

รวม 0.199 0.842

�ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º°

การใชบ้ริการไปรษณียไ์ทยแสดงใหÁ้®È��¹��ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° -1.401 0.162

รวม -1.401 0.162

การตอบสนอง

Á�oµ®�oµ�̧ÉÂ ���ª µ¤¥·��̧Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Á ¤ °

Á�oµ®�oµ�̧É¤�̧ª µ¤ ¡ ¦ o° ¤�̧É�³ Ä®o�¦ ·�µ¦ Á¤ºÉ°�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �o°��µ¦

1.466

0.795

0.144

0.427

รวม 1.352 0.177

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É�4.16(ต่อ): การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและความพึงพอใจ

ของ ผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥Â��One Stop Service ดา้น

ปัจจยัคุณภาพการบริการ

�·��¦ ¦ ¤ �̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ �oµ��́��́¥�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ t Sig.

�µ¦  ¦ oµ��ª µ¤ ¤ É́�Ä�

Á�oµ®�oµ�̧É¤�̧ª µ¤  »£µ¡ ° n°��o° ¤

Á�oµ®�oµ�̧É¤�̧ª µ¤ ¦ ¼oÄ��µ��̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ ° ¥¼n

0.225

0.904

0.822

0.366

รวม 0.719 0.473

การดูแลเอาใจใส่

Á�oµ®�oµ�̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ �¼o¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ ° ¥nµ�Á° µÄ�Ä n

Á�oµ®�oµ�̧É�º° �̈�¦ ³ Ã¥��r�°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Á�È� Îµ�́�

Á�oµ®�oµ�̧ÉÁ�oµÄ��¹��ª µ¤�o°��µ¦ �°��¼o¤µÄ�o�¦ ·�µ¦

0.428

1.740

1.108

0.669

0.083

0.268

รวม -39.842 0.000

¦ ª ¤ �́Ê�®¤� -12.672 0.000

�µ��µ¦ µ��̧É�4.16 ผลการวเิคราะห์ดว้ยสถิติ paired samples t-test �̧É¦ ³ �́��́¥ Îµ�́��µ� �·�·

�̧É�0.05 พบวา่ในภาพรวมค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ α = 0.05 แสดงวา่ ความคาดหวงัและความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥Â��One Stop Service Â���nµ��́��Á¤ºÉ°�ÎµÂ��

ตามดา้นจะเห็นวา่ค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ α = 0.05 มี 1 ดา้น คือ การดูแลเอาใจใส่ แสดงวา่ ความ

คาดหวงัและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥Â��One Stop

Service แตกต่างกนั ส่วน 4 ดา้น �º°�¦ ¼�̈�́¬�r�µ��µ¥£µ¡ ��ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º°��µ¦ �°� �°�และการ

 ¦ oµ��ª µ¤¤ É́�Ä�¡ �ª nµ�̧É¦ ³ �́��́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É�0.05 ค่า Sig. มีค่ามากกวา่ α = 0.05 แสดงวา่ 

ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥Â��One Stop

Service ไม่แตกต่างกนั



���̧É�5

สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ

การศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของ�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦ ใหบ้ริการ

ไปรษณียไ์ทยแบบ One Stop Service ¤ ª̧ �́�»�¦ ³  ��rÁ¡ ºÉ° ศึกษาระดบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ

�̧É¤�̧n°�µ¦ ใหบ้ริการไปรษณียไ์ทยแบบ One Stop Service ศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

�̧É¤�̧n°�µ¦ ใหบ้ริการไปรษณียไ์ทยแบบ One Stop Service ศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวงัและ

ความพึงพอใจของ�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦ ใหบ้ริการไปรษณียไ์ทยแบบ One Stop Service ศึกษา

แนวทางในการพฒันาการให้บริการไปรษณียไ์ทย ใหมี้ปร³  ·��·£µ¡ ¤µ�¥·É��¹Ê��Ã�¥«¹�¬µ�µ��̈»n¤

ตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการในเขตบางขนุเทียน กรุงเทพมหานคร จาํนวน 400คน �µ��́Ê�Å�o�Îµ�o° ¤ ¼̈�̧ÉÅ�o

�µ�Â�� °��µ¤¤µª ·Á�¦ µ³ ®r�oª ¥Ã�¦ Â�¦ ¤  ÎµÁ¦ È�¦ ¼��µ� �·�·��̈�µ¦ ª ·�́¥ ¦ »�Å�o�́��̧Ê

สรุปผลการวจัิย

�µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧ÊÅ�o«¹�¬µ�o° ¤ ¼̈ nª ��»��̈�°��¼o�°�Â�� °��µ¤�¡ �ª nµ��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦  nª �

ใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง 26-35ปี การศึกษาอยูใ่นระดบัอนุปริญญาหรือเทียบเท่า อาชีพธุรกิจ

ส่วนตวั/�oµ�µ¥�¤ ¦̧ µ¥Å�o�ÎÉµ�ª nµ�10,000บาท ใชบ้ริการประเภทรับ-ส่ง พสัดุในประเทศและ

ต่างประเทศ รองลงมาคือ บริการรับ-ส่ง จดหมายในประเทศและต่างประเทศ โดยมีผลการวจิยัสรุป

Å�o�́��̧Ê

ผลของการเก็บแบบสอบถามÁ¦ ºÉ°��เปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของ

�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦ ใหบ้ริการไปรษณียไ์ทยแบบ One Stop Service เขตบางขนุเทียน สรุปขอ้มูล

Á¦ ¥̧��µ¤ ª �́�»�¦ ³  ��rÅ�o�́��n°Å��̧Ê

1. ผลการวเิคราะห์ระดบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ ใหบ้ริการไปรษณียไ์ทย

แบบ One Stop Service ของผูใ้ชบ้ริการในเขตบางขนุเทียน กรุงเทพมหานคร ในภาพรวมอยูใ่น

ระดบัความคาดหวงัมากÂ̈ ³ Á¤ ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÁ�È�¦ µ¥�oµ��³ ¡ �ª nµ¤ �̧́Ê�®¤��2 ดา้นไดแ้ก่ ดา้นปัจจยั

สภาพแวดลอ้¤Ä�Á¦ ºÉ°��¦ ³ ���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ��¦ ³ �ª ��µ¦ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �Â̈ ³ Á�oµ®�oµ�̧É�¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ �

อยูใ่นระ�́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�¤µ��Â̈ ³ �oµ��́��́¥�»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �Ä�Á¦ ºÉ°��¦ ¼�̈�́¬�r�µ��µ¥£µ¡ �

�ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º°��µ¦ �°� �°���µ¦  ¦ oµ��ª µ¤¤ É́�Ä��Â̈ ³ �µ¦ �¼Â̈ Á° µÄ�Ä n�° ¥¼nÄ�¦ ³ �́��ª µ¤ ¡ ¹�

¡ ° Ä�¤µ���¹É�Å¤n¤�̧oµ��̧É¥�Áª o�

2. ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ ใหบ้ริการไปรษณียไ์ทย

แบบ One Stop Service ของผูใ้ชบ้ริการในเขตบางขนุเทียน กรุงเทพมหานคร ในภาพรวมอยูใ่น
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ระดบัความคาดหวงัมากÂ̈ ³ Á¤ ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÁ�È�¦ µ¥�oµ��³ ¡ �ª nµ¤ �̧́Ê�®¤��2 ดา้นไดแ้ก่ ดา้นปัจจยั

สภาพแวดลอ้¤Ä�Á¦ ºÉ°��¦ ³ ���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ��¦ ³ �ª ��µ¦ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �Â̈ ³ Á�oµ®�oµ�̧Éผูใ้หบ้ริการ 

° ¥¼nÄ�¦ ³ �́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�¤µ��Â̈ ³ �oµ��́��́¥�»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �Ä�Á¦ ºÉ°��¦ ¼�̈�́¬�r�µ��µ¥£µ¡ �

�ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º°��µ¦ �°� �°���µ¦  ¦ oµ��ª µ¤¤ É́�Ä��Â̈ ³ �µ¦ �¼Â̈ Á° µÄ�Ä n�° ¥¼nÄ�¦ ³ �́��ª µ¤ ¡ ¹�

¡ ° Ä�¤µ���¹É�Å¤n¤�̧oµ��̧É¥�Áª o�

3. �̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÁ�¦ ¥̧�Á�̧¥��nµÁ�̈Ȩ́¥¦ ³ ®ª nµงความคาดหวงัและความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ ใหบ้ริการไปรษณียไ์ทยแบบ One Stop Service ของผูใ้ชบ้ริการในเขตบางขุน

เทียน กรุงเทพมหานคร ในภาพรวมมีความคาดหวงัและความพึงพอใจอยูใ่นระดบัเดียวกนั คือระดบั

มาก ไม่แตกต่างกนั �́Ê��oµ�ปัจจยัสภาพแวดลอ้ม และดา้นปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ

4. ผลการวเิคราะห์ในสมมติฐานความสัมพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงัและความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ ใหบ้ริการไปรษณียไ์ทยแบบ One Stop Service ของผูใ้ชบ้ริการในเขตบาง

ขนุเทียน กรุงเทพมหานคร พบวา่ ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°�µ¦

ใหบ้ริการไปรษณียไ์ทยแบบ One Stop Service ของผูใ้ชบ้ริการในเขตบางขนุเทียน 

�¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ �¤�̧ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́���́Ê�2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นปัจจยัสภาพแวดลอ้ม และดา้นปัจจยั

คุณภาพการใหบ้ริการ

5. ผลการวเิคราะห์ในสมมติฐานเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและความ

พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ ใหบ้ริการไปรษณียไ์ทยแบบ One Stop Service ของผูใ้ชบ้ริการ

ในเขตบางขนุเทียน กรุงเทพมหานคร พบวา่ ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°

การใหบ้ริการไปรษณียไ์ทยแบบ One Stop Service ของผูใ้ชบ้ริการในเขตบางขนุเทียน 

�¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ �¤�̧ª µ¤Â���nµ��́���́Ê��2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นปัจจยัสภาพแวดลอ้ม และดา้นปัจจยั

คุณภาพการใหบ้ริการ

การอภิปรายผล

การศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของ�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦ ใหบ้ริการ

ไปรษณียไ์ทยแบบ One Stop Service มีประเด็นน่าสนใจนาํมาอภิปรายผล �́��̧Ê

1.Ä��µ¦ «¹�¬µ�¦ Ế��̧Êระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ ใหบ้ริการไปรษณียไ์ทย

แบบ One Stop Service ของผูใ้ชบ้ริการในเขตบางขนุเทียน กรุงเทพมหานคร �́Ê��2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น

ปัจจยัสภาพแวดลอ้ม(�nµÁ�̈Ȩ́¥ =3.84, S.D. =0.574) และดา้นปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ(�nµÁ�̈Ȩ́¥

=3.79, S.D. =0.618) ในภาพรวมอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก �¹É� °��̈o°��́��µ�ª ·�́¥�°��

สุชญัญา เจริญสุข (2552) การวจิยัพบวา่ ความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการ ราคา ช่องทางการ
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จดัจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคลากร ประสิทธิภาพ คุณภาพของการบริการ ลกัษณะทาง

กายภาพ กระบวนการการให้บริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการของบริษทั ไปรษณีย์

ไทย จาํกดั อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก จากการวจิยัไดพ้บวา่ ระบบการใหบ้ริการ กระบวนการ

�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �Á�oµ®�oµ�̧É�¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ � �µ��̧É�̧É¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ �Â̈ ³ �»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ผูต้อบ

แบบสอบถามใหค้วามสาํคญั Á�È��̈�µ¦ ª ·�́¥�̧É° °�¤µª nµผูใ้ชบ้ริการยงัคงใหค้วามสนใจเช่นกนั

2.Ä��µ¦ «¹�¬µ�¦ Ế��̧Ê�µ¦ Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��nµÁ�̈Ȩ́¥¦ ³ ®ª nµ��ª µ¤�µ�®ª �́Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°�

ผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ ใหบ้ริการไปรษณียไ์ทยแบบ One Stop Service พบวา่ โดยภาพรวม

ผูใ้ชบ้ริการไปรษณียไ์ทยในเขตบางขนุเทียน มีความคาดหวงัและความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั คือ

อยูใ่นระดบั �ª µ¤�µ�®ª �́¤µ�Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�¤µ���́Ê�ดา้นปัจจยัสภาพแวดลอ้ม (�nµÁ�̈Ȩ́¥�ª µ¤

คาดหวงั = 3.77,�nµÁ�̈Ȩ́¥�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��= 3.84) และดา้นปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ(�nµÁ�̈Ȩ́¥�ª µ¤

คาดหวงั = 3.80,�nµÁ�̈Ȩ́¥�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��= 3.79) �¹É� °��̈o°��́��µ�ª ·�́¥ของ วชัระ ตาสอน (2548)

«¹�¬µ�ª µ¤�µ�®ª �́Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¦ ³ �µ���¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Â���¦ �

ª ��¦ �°���¦ ·¬�́�Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥��Îµ�́���¦ �̧«¹�¬µ�̧É�Îµ�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥r����»¦ �̧�̈�µ¦ «¹�¬µ¡ �ª nµ�

¦ ³ �́��ª µ¤�µ�®ª �́�°��¦ ³ �µ���̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Â���¦ �ª ��¦ �°��̧É�Îµ�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥r

����»¦ �̧�́Ê��oµ�¦ ³ ���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �µ¦ ��·�́�·�µ��°�Á�oµ®�oµ�̧É�° ¥¼nÄ�¦ ³ �́��ª µ¤�µ�®ª �́¤µ��

¦ ³ �́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¦ ³ �µ���̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Â���¦ �ª ��¦ �°��̧É�Îµ�µ¦ Å�¦ ¬�̧¥r

����»¦ �̧�́Ê��oµ�¦ ³ ���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �µ¦ ��·�́�·�µ��°�Á�oµ®�oµ�̧É�° ¥¼nÄ�¦ ³ �́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�

มาก จากการวจิยัไดพ้บวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญักบัความคาดหวงัต่อการใชบ้ริการอยู่

ในระดบัเดียวกนักบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Á�È��̈�µ¦ ª ·�́¥�̧É° °�¤µª nµผูใ้ชบ้ริการยงัคงให้

ความสนใจความคาดหวงัและความพึงพอใจในการใชบ้ริการเท่ากนัดว้ยเช่นกนั

3. การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤¸

ต่อการใหบ้ริการไปรษณียไ์ทยแบบ One Stop Service พบวา่ ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°

การใหบ้ริการไปรษณียไ์ทยแบบ One Stop Service มีความสัมพนัธ์กบั ความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ ใหบ้ริการไปรษณียไ์ทยแบบ One Stop Service (Sig.=0.00,�̧É¦ ³ �́��́¥ Îµ�́��

0.05)�¹É� °��̈o°��́��µ�ª ·�́¥�°�วรวทิย์ เชิงเขา (2545) การวจิยัพบวา่ปัจจยัการบริการมีส่วน

สมัพนัธ์และมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการสอดคลอ้งกบัสมมุติฐาน

�̧É�́Ê�Åª oÃ�¥¤�̧µ¦ �́�Â����¦ ·�µ¦ �nµ�Ç เป็นสัดส่วนไดค้ะแนนสูงสุด ¤�̧µ��¦ ·�µ¦ �µ��oµ��̧É�³�o°�

�¦ �́�¦ »�Â̈ ³ ¡ �́�µÄ®oÁ° ºÊ°�¦ ³ Ã¥��rÂ̈ ³ ° Îµ�ª ¥�ª µ¤  ³ �ª ��n° ผูใ้ชบ้ริการ �¹É��³ Á�È��¦ ³ Ã¥��r�n°

การดาํเนินการของไปรษณียส์าขาอ่อนนุช คือ �µ¦ �́�Á�oµ®�oµ�̧ÉÁ¡ ºÉ° Ä®o�ÎµÂ�³�Îµ�¦ ·�µ¦ Ã�¥Á�¡ µ³

¦ ª ¤�́Ê��¦ ·�µ¦ ° Îµ�ª ¥�ª µ¤  ³ �ª �Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �»�¦ ¼�Â���°��µ��́Ê��³�o°�Á¦ n�¦ �́¡ �́�µ
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�»�̈·�£µ¡ �°�Á�oµ®�oµ�̧É�»�  nµ¥Ä®o¤�̧ª µ¤ ¡ ¦ o° ¤�n°�µ¦ �¦ ·�µ¦ �»กๆ ดา้น Á¡ ºÉ° Ä®oÁ�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�

สูงสุดต่อผูใ้ชบ้ริการ จาการวิจยัไดพ้บวา่ การบริการ�̧É�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �µ�ª nµ�³ Å�o¦ �́�n°��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �

Â̈ ³ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Å�o¦ �́�¦ ·�®¨ �́�µ�Ä�o�¦ ·�µ¦ Â̈ oª ¤�̧ª µ¤  ม́¡ �́�r�́��́Ê�Ä�Á¦ ºÉ°�ปัจจยั

สภาพแวดลอ้ม และปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญั เป็นผลการวจิยั

�̧É° °�¤µª nµ�¼oใชบ้ริการยงัคงใหค้วามสนใจเช่นกนั

4. การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ ใหบ้ริการไปรษณียไ์ทยแบบ One Stop Service พบวา่ ความคาดหวงัของ

ผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ ใหบ้ริการไปรษณียไ์ทยแบบ One Stop Service มีความแตกต่างกนักบั ความ

พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ ใหบ้ริการไปรษณียไ์ทยแบบ One Stop Service �́Ê�2ดา้น ไดแ้ก่ 

ดา้นปัจจยัสภาพแวดลอ้ม (Sig.=0.012,�̧É¦ ³ �́��́¥ Îµ�́��0.05) และดา้นปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ

(Sig.=0.000,�̧É¦ ³ �́��́¥ Îµ�́��0.05) �¹É� °��̈o°��́��µ�ª ·�́¥�°��ª ¦ ª ·�¥rเชิงเขา (2545) ได้

«¹�¬µª ·�́¥Á¦ ºÉ°��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¦ ³ �µ��Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°�Å�¦ ¬�̧¥r° n°��»�

กรุงเทพมหานคร �̈�µ¦ ª ·�́¥¡ �ª nµ�́��́¥�̧É¤ ̧ nª � ¤́ ¡ �́�rÂ̈ ³ ¤ °̧ ·��·¡ ¨ �nอความพึงพอใจของ

ประชาชนต่อการใหบ้ริการจากมากไปหานอ้ยไดแ้ก่ ¦ ³ ¥³ Áª ¨ µ�̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ อาชีพ และระดบั

การศึกษาตามลาํดบั Á¤ºÉ° Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ã�¥£µ¡ ¦ ª ¤ Â̈ oª Å�o�³ Â���ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�

แตกต่างกนัในแต่ละลกัษณะการใหบ้ริการ Â̈ ³ �nµÁ�̈Ȩ́¥ nª �Ä®�n° ¥¼nÄ�¦ ³ �́��µ��̈µ��́É��º°

ผลกา¦ ª ·�́¥ °��̈o°��́� ¤¤»�·�µ��̧É�́Ê�Åª oÃ�¥¤�̧µ¦ �́�Â����¦ ·�µ¦ �nµ�Ç เป็นสัดส่วนไดค้ะแนน

สูงสุด ¤�̧µ��¦ ·�µ¦ �µ��oµ��̧É�³�o°��¦ �́�¦ »�Â̈ ³ ¡ �́�µÄ®oÁ° ºÊ°�¦ ³ Ã¥��rÂ̈ ³ ° Îµ�ª ¥�ª µ¤  ³ �ª �

ต่อผูใ้ชบ้ริการ �¹É��³ Á�È��¦ ³ Ã¥��r�n°�µ¦ �ÎµÁ�·��µ¦ �°�Å�¦ ¬�̧¥r µ�µ° n°��»�คือ การจดั

Á�oµ®�oµ�̧ÉÁ¡ ºÉ° Ä®o�ÎµÂ�³�Îµ�¦ ·�µ¦ Ã�¥Á�¡ µ³ ¦ ª ¤�́Ê��¦ ·�µ¦ ° Îµ�ª ¥�ª µ¤  ³ �ª �Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �»�

รูปแบบ �°��µ��́Ê��³�o°�Á¦ n�¦ �́¡ �́�µ�»�̈·�£µ¡ �°�Á�oµ®�oµ�̧É�»�  nµ¥Ä®o¤�̧ª µ¤ ¡ ¦ o° ¤�n°�µ¦

บริการทุกๆ ดา้น Á¡ ºÉ° Ä®oÁ�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä� ¼� »��n°�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ ��µ��µ¦ ª ·�́¥Å�o¡ �ª nµ�ผูต้อบ

แบบสอบถามใหค้วามสาํคญั วา่ความคาดหวงัต่อการใชบ้ริการมีความแตกต่างกนักบัความพึงพอใจ

Ä��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ ��¹É��¹Ê�° ¥¼n�́�Â�n̈³ �́��́¥Ä��oµ��nµ�ÇÁ�̧É¥ª �́��µ¦ �¦ ·�µ¦ �Á�È��̈�µ¦ ª ·�́¥�̧É° °�¤µ

วา่ผูใ้ชบ้ริการยงัคงใหค้วามสนใจความคาดหวงัและความพึงพอใจในการใชบ้ริการแตกต่างกนัดว้ย

เช่นกนั
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ข้อเสนอแนะสําหรับการนําผลไปใช้

จากการศึกษาเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ�̧É¤�̧n°

การใหบ้ริการไปรษณียไ์ทยแบบ One Stop Service กรณีศึกษา เขตบางขนุเทียน สามารถนาํผล

�µ¦ «¹�¬µÅ�Ä�o�¦ ³ Ã¥��rÄ��oµ��nµ�ÇÅ�o�Ã�¥¤�̧¦ ³ Á�È��o°Á �° Â�³��́��n°Å��̧Ê

1.�ª ¦ �́�Ä®o¤�̧µ¦ ¡ �́�µ¦ ³ ���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Â���¦ �ª ��¦ ° ¥nµ��n°Á�ºÉ°�ความคาดหวงั

�°��¦ ³ �µ���¼o¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ Á�È� ·É��̧É�o°��o�®µ° ¥nµ��n°Á�ºÉ°��̈°�Áª ¨ µ เพราะวา่ประชาชนจะเป็น

ผูต้ดัสินใจวา่สินคา้หรือบริการมีคุณภาพหรือไม่ �́��́Ê�°��r�µ¦ �³�o°�¤ ª̧ ·�̧�µ¦ Ä��µ¦ �o�®µ�ª µ¤

�o°��µ¦ �°��¦ ³ �µ��Â̈ ³  µ¤µ¦ ��°� �°��ª µ¤�o°��µ¦ �°��¦ ³ �µ��Ä®oÅ�o¤µ��̧É »��́Ê�

Ä��nª �Áª ¨ µ�̧É�̈�¦ ³ �µ¦ ° °�¤µ�̧®¦ º° Å¤n�̧การพฒันาระบบการใหบ้ริการแบบครบวงจรมีความ

จาํเป็นตอ้งพฒันาใหท้นัสมยัอยูเ่สมอ �oª ¥�µ¦ «¹�¬µ�¼�µ��́Ê�Ä�Â̈ ³ �nµ��¦ ³ Á�« รวมถึงการนาํ

นวตักรรมใหม่ๆ จากต่างประเทศเขา้มาพฒันาระบบการใหบ้ริการแบบครบวงจร

2.�ª ¦ �́�Ä®o¤�̧µ¦ ª �́�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¦ ³ �µ��° ¥nµ��n°Á�ºÉ°�Á¡ ¦ µ³ �µ��µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧Ê��³

เห็นวา่ความพึงพอใจขอ�̈¼��oµ®¦ º°�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Á�È�Á¦ ºÉ°��ª µ¤ ¦ ¼o ¹� ¤®ª �́®¦ º° Á�·��ª µ¤�µ�®ª �́�̧É

Á�·��¹Ê�Á¤ºÉ° Å�o¦ �́�µ¦ �¦ ·�µ¦  ·É��̧É¤�̧ª µ¤  Îµ�́�° ¥nµ�Â�o�¦ ·��n°�ª µ¤  ÎµÁ¦ È��°��»¦ �·�Ä��́��»�́��̧Ê

คือ ความพึงพอใจของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ การจดัใหมี้การวดัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

สามาร��ÎµÅ�o�µ¤�nª �Áª ¨ µ�̧ÉÁ®¤µ³  ¤ Ã�¥Â�� °��µ¤Â���̈µ¥Á�·�Á¡ ºÉ°�³ Å�o�o° ¤ ¼̈�̧É�ª oµ��ª µ�

¤µ�¦ �́�¦ »��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ä®oÁ�È��̧É¡ ¹�¡ ° Ä��°��¦ ³ �µ��และเป็นประโยชน์ต่อองคก์าร

�o°Á �°Â�³  Îµ®¦ �́�µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế�Å�

1.ควรศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการแบบ One Stop Service

ของไปรษณียไ์ทย ¦ ³ ®ª nµ��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É° ¥¼n° µ«¥́Á��Á¤º°�Â̈ ³ �»¤��Ä������°��¦ ³ Á�«Å�¥

Á¡ ¦ µ³ �¦ ³ �µ���¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ ��̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Ä� �µ��̧É�̧É�nµ��́�° µ��³ ¤�̧ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦

�̧ÉÂ���nµ��́��oª ¥Á�n��́�

2.�ª ¦ «¹�¬µ�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°�¡ �́��µ��̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ Â���¦ �ª ��¦ �องบริษทั ไปรษณีย์

ไทย จาํกดั Á¡ ºÉ° Ä®o�o° ¤ ¼̈�̧ÉÁ�È��¦ ³ Ã¥��r¤µ�¦ �́�¦ »�¡ �́�µ�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧¦ ³  ·��·£µ¡ ¤µ�

¥·É��¹Ê�Á¡ ¦ µ³ ¡ �́��µ��̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ �́Ê��Á�È��¼o�̧É�³�o°��·��n° �́��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ ° ¥nµ�Ä�̈o�·��

3.ควรศึกษาเปรียบเทียบการใหบ้ริการแบบครบวงจรของบริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดักบั

�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Â���¦ �ª ��¦ �°�®�nª ¥�°�° ºÉ�เช่น หน่วยงานของรัฐ รัฐวสิาหกิจ และ

บริษทัเอกชน เป็นตน้ เพราะคุณภาพในการใหบ้ริการของแต่ละหน่วยงาน �́Ê��oµ��́จจยั
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สภาพแวดลอ้ม และดา้นปัจจยัคุณภาพการบริการ มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของ

ผูใ้ชบ้ริการโดยตรง
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แบบสอบถาม

Á¦ ºÉ°�: ศึกษาเปรียบเทยีบความคาดหวงัและความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ�̧É¤�̧n°�µ¦ ให้บริการ

ไปรษณย์ีไทย แบบ One Stop Service กรณศึีกษา: เขตบางขุนเทยีน

�Îµ�̧ÊÂ���: Â�� °��µ¤�̧Ê�́��Îµ�¹Ê�Á¡ ºÉ° «¹�¬µเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของ

�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦ ใหบ้ริการไปรษณียไ์ทยแบบ One Stop Service �¹É��µ�ª ·�́¥�¦ Ế��̧ÊÁ�È� nª �®�¹É�

ของการศึกษาในระดบัปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ ¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ ��o° ¤ ¼̈�̧ÉÁ�È��¦ ³ Ã¥��r�̧ÉÅ�o

�̧Ê�³�ÎµÅ�Ä�oÁ�È�Â�ª�µ�Ä��µ¦ ¡ �́�µ�µ��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°�Å�¦ ¬�̧¥rÅ�¥�n° Å�ด�ั�́Ê��¹�Ä�¦ �°

�ª µ¤ ¦ nª ¤¤ º°�µ��nµ�Ä��µ¦ �°�Â�� °��µ¤�¦ Ế��̧Ê�µ¤�ª µ¤Á�È��¦ ·��Ã°�µ �̧Ê�¼o«¹�¬µ�°�°��»�Ä�

ความร่วมมือของท่านเป็นอยา่งสูง โดย แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3ส่วน �́��̧Ê

 nª ��̧É�1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม

 nª ��̧É�2 ระดบัคาดหวงัและความพึงพอใจของผูใ้ช�้¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Â��(One Stop Service)

เขต บางขนุเทียน ดา้นปัจจยัสภาพแวดลอ้ม

 nª ��̧É�3 ระดบั�µ�®ª �́Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Â��(One Stop ervice)

เขต บางขนุเทียน ดา้นปัจจยัคุณภาพการบริการ

 nª ��̧É1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม

�Îµ�̧ÊÂ��: Ã�¦ ��ÎµÁ�¦ ºÉ°�®¤µ¥�√ ลงใน ( ) ®�oµ�o°�ª µ¤�̧É�¦ ��́��o° ¤ ¼̈ nª ��́ª �°��nµ�

1.เพศ

( ) 1) ชาย ( ) 2) หญิง

2.อายุ

( ) 1) �ÎÉµ�ª nµ15ปี ( ) 2) 15-25ปี

( ) 3) 26-35ปี ( ) 4) 36-45ปี

( ) 5) 46-55ปี ( ) 6) มากกวา่ 55ปี

3.ระดบัการศึกษา

( ) 1) �ÎÉµ�ª nµ®¦ º° Á�̧¥�Á�nµ¤�́¥¤ ( ) 2) อนุปริญญาหรือเทียบเท่า

( ) 3) ปริญญาตรี ( ) 4) สูงกวา่ปริญญาตรี
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4.อาชีพ

( ) 1) นกัเรียน/นกัศึกษา ( ) 2) ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ

( ) 3) พนกังานบริษทัเอกชน ( ) 4) ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย

5.รายได้

( ) 1) �ÎÉµ�ª nµ�10,000 บาท ( ) 2) 10,001-20,000 บาท

( ) 3) 20,001-30,000บาท ( ) 4) 30,001-40,000 บาท

( ) 5) 40,001-50,000บาท ( ) 6) มากกวา่ 50,000บาท

6.ประเ£��̧Éใชบ้ริการ

( ) 1) บริการรับ-ส่ง จดหมายในประเทศและต่างประเทศ

( ) 2) บริการรับ-ส่ง พสัดุในประเทศและต่างประเทศ

( ) 3) บริการธนาณัติออนไลน์

( ) 4) บริการรับ-ส่งธนาณติัในประเทศและต่างประเทศ

( ) 5) บริการโอนเงินด่วนระหวา่งประเทศ (Western Union)

( ) 6) บริการชาํระเงินผา่นไปรษณีย ์(Pay@Post)

( ) 7) �¦ ·�µ¦ �́Ìª Â̈ �Á�·�Å�¦ ¬�̧¥r

( ) 8 ) บริการไปรษณียเ์ก็บเงิน(ฝากส่งจดหมายและพสัดุโดยเรียกเก็บเงินจากผูรั้บ)

( ) 9 ) �¦ ·�µ¦  Îµ¦ °��́Ìª �µ¦ Á�·��µ�Â̈ ³ �́Ìª �µ¦ Â ��

( )10) บริการเติมเงินออนไลน์ U Top Up (บริการเติมเงินมือถือ)

 nª ��̧É2 ¦ ³ �́��µ�®ª �́Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Â��(One Stop

Service)

เขต บางขุนเทยีน ด้านปัจจัยสภาพแวดล้อม

�Îµ�̧ÊÂ���: Ã�¦ ��ÎµÁ�¦ ºÉ°�®¤µ¥�√ ลงใน        �́Ê��oµ��ª µ¤�µ�®ª �́Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�มีรายละเอียด

�́��̧Ê

1 ®¤µ¥�¹��¦ ³ �́��ª µ¤�µ�®ª �́Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��o° ¥�̧É »�

2 หมายถึง ระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจนอ้ย

3 หมายถึง ระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจปานกลาง

4 หมายถึง ระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจมาก

5 หมายถึง ระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจมากที
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�·��¦ ¦ ¤ �̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦

ระดับความคาดหวงั ระดับความพงึพอใจ

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

ระบบการให้บริการ

7.�n°��¦ ·�µ¦ Â̈ ³ ° »��¦ �r�̧ÉÄ�oÄ��µ¦

ทาํงาน (คอมพิวเตอร์)มีจาํนวนเพียงพอ

8.ใบเสร็จรับเงินค่าใชบ้ริการแสดง

รายละเอียดไวอ้ยา่งชดัเจน

9.�Îµ�ª ��̧É�́É�¦ °�·ª Ä�o�¦ ·�µ¦ ¤ Á̧¡ ¥̧�¡ °

ต่อผูม้ารับบริการ

กระบวนการการให้บริการ

10.�́Ê��°�Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ¤�̧ª µ¤

เหมาะสม มีความสะดวกรวดเร็ว

11.¦ ³ ���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ¤�̧ª µ¤�n° Á�ºÉ°�

สะดวก ถูกตอ้ง และรวดเร็ว

Á�oµ®�oµ�̧É�¼oÄ®o�¦ ·�µ¦

12.เ�oµ®�oµ�̧É¤ Ä̧�®�oµ�̧É¥·Ê¤Â¥o¤

แจ่มใสในการใหบ้ริการ

13.Á�oµ®�oµ�̧É¤�̧ª µ¤�¦ ³ �º° ¦ º° ¦ o�

ในการใหบ้ริการ

14.Á�oµ®�oµ�̧É¤�̧ª µ¤ ¨ ³ Á° ¥̧�¦ °��°�

ในการปฏิบติังานใหบ้ริการ

15.Á�oµ®�oµ�̧É¤ ¤̧�»¬¥r ¤́ ¡ �́�r�̧É�̧

ในการใหบ้ริการ

16.Á�oµ®�oµ�̧É¤�̧ª µ¤Á ¤ ° £µ�

ในการใหบ้ริการ

17.Á�oµ®�oµ�̧É¤�̧µ¦ Â�n��µ¥�̧É »£µ¡

สะอาด มีแบบฟอร์มเดียวกนั
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�·��¦ ¦ ¤ �̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦

ระดับความคาดหวงั ระดับความพงึพอใจ

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

18.Á�oµ®�oµ�̧É¤�̧ª µ¤Á¡ ¥̧�¡ ° Ä��µ¦

ใหบ้ริการ

19.ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการเอาใจใส่จาก

Á�oµ®�oµ�̧ÉÁ�È�° ¥nµ��̧

 nª ��̧É�3 ¦ ³ �́��µ�®ª �́Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Â��(One Stop

Service) เขต บางขุนเทยีน ด้านปัจจัยคุณภาพการบริการ

�Îµ�̧ÊÂ���: Ã�¦ ��ÎµÁ�¦ ºÉ°�®¤µ¥�√ ลงใน      �́Ê��oานความคาดหวงัและความพึงพอใจ มีรายละเอียด

�́��̧Ê

1 ®¤µ¥�¹��¦ ³ �́��ª µ¤�µ�®ª �́Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��o° ¥�̧É »�

2 หมายถึง ระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจนอ้ย

3 หมายถึง ระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจปานกลาง

4 หมายถึง ระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจมาก

5 หมายถึง ระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจมากที

�·��¦ ¦ ¤ �̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦

ระดับความคาดหวงั ระดับความพงึพอใจ

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

รูปลกัษณ์ทางกายภาพ

20.ความเป็นระเบียบเรียบร้อย ความ

สวยงามบริเวณภายในและภายนอก

21.�µ¦ �́� �µ��̧É�́É�¦ ° Ä�o�¦ ·�µ¦

22.Á�oµ®�oµ�̧É�̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ ¤�̧»�̈·�£µ¡

แบบมืออาชีพ

�ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º°

23.การใชบ้ริการไปรษณียไ์ทยแสดงให้

เห็นถึงความน่µÁ�ºÉ°�º°
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�·��¦ ¦ ¤ �̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦

ระดับความคาดหวงั ระดับความพงึพอใจ

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

การตอบสนอง

24.Á�oµ®�oµ�̧ÉÂสดงความยนิดีในการ

ใหบ้ริการเสมอ

25.Á�oµ®�oµ�̧Éมีความพร้อม�̧É�³

ให�้¦ ·�µ¦ Á¤ ºÉ° ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ

�µ¦  ¦ oµ��ª µ¤ ¤ É́�Ä�

26.Á�oµ®�oµ�̧É¤�̧ª µ¤  »£µ¡ ° n°��o° ¤

27.Á�oµ®�oµ�̧É¤�̧ª µ¤ ¦ ¼oÄ��µ��̧É

ใหบ้ริการอยู่

การดูแลเอาใจใส่

28.Á�oµ®�oµ�̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ �¼o¤µÄ�o�¦ ·�µ¦

อยา่งเอาใจใส่

29.Á�oµ®�oµ�̧É�º° �̈�¦ ³ Ã¥��r�°�

ผูใ้ชบ้ริการเป็นสาํคญั

30.Á�oµ®�oµ�̧ÉÁ�oµÄ��¹��ª µ¤�o°��µ¦ �°�

ผูม้าใชบ้ริการ

ปัญหาและข้อเสนอแนะต่อการให้บริการ

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

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

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

�°�°��»��»��nµ��̧ÉÄ®o�ª µ¤ ¦ nª ¤ ¤ º° Ä��µ¦ �°�Â�� °��µ¤
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