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บทคัดย่อ 

  
การเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีส่งผลต่อพฤติกรรมและความต้องการของผู้บริโภคที่มี

ความซับซ้อนมากขึ้น องค์กรที่จะอยู่รอดในปัจจุบันต้องมีศักยภาพด้านการตอบสนองลูกค้า เพ่ือสร้าง
ความแตกต่างในการบริการได้อย่างมีประสิทธิผล การจัดการความรู้ตั้งแต่การแสวงหาความรู้  การ
สร้างความรู้ การจัดเก็บและสืบค้นความรู้ การถ่ายทอดความรู้และการใช้ประโยชน์ เป็นแนวคิด
เกี่ยวกับการบริหารองค์กรที่สามารถน ามาใช้เป็นเครื่องมือพัฒนาประสิทธิภาพการท างานขององค์กร 
และศักยภาพด้านการตอบสนองลูกค้าได้ ดังนั้น การศึกษาครั้งนี้จึงสนใจศึกษาวิจัยความสัมพันธ์
ระหว่างการจัดการความรู้กับศักยภาพการตอบสนองลูกค้าของส านักงานไปรษณีย์  กลุ่มตัวอย่าง 
คือ  หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ของส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์
ไทย จ ากัด จ านวน 190 คน  และใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ 
ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน F-test (ANOVA และ MANOVA) การวิเคราะห์สหสัมพันธ์
พหุคูณ การวิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย และการวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณ 

ผลการวิจัยพบว่า หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรู้
โดยรวม อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านอยู่ในระดับมากทุกด้าน ได้แก่ ด้านการแสวงหา
ความรู้ ด้านการสร้างความรู้ ด้านการจัดเก็บและค้นคืนความรู้ และด้านการถ่ายทอดความรู้และการ
ใช้ประโยชน์ หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์มีความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้าโดยรวม 
อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านอยู่ในระดับมากทุกด้าน ได้แก่ ด้านความปลอดภัย ด้าน
อัธยาศัยไมตรี ด้านความสะดวก และด้านความรวดเร็ว 

  

 



  จ 

  

หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ที่มีท่ีตั้งส านักงานเขตไปรษณีย์ จ านวนพนักงาน ระยะเวลาใน
การด าเนินงาน และรายได้ส านักงานเฉลี่ยต่อปี แตกต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรู้ 
ไม่แตกต่างกัน 

หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ที่มีระยะเวลาในการด าเนินงาน แตกต่างกัน มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้าโดยรวม แตกต่างกัน 

จากการวิเคราะห์ความสัมพันธ์และผลกระทบ พบว่า 1) การจัดการความรู้ ด้านการ
แสวงหาความรู้ มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้าโดยรวม ด้าน
ความสะดวก และด้านความปลอดภัย 2) ด้านการจัดเก็บและค้นคืนความรู้  มีความสัมพันธ์และ
ผลกระทบเชิงบวกกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้าโดยรวม ด้านความสะดวก ด้านความรวดเร็ว ด้าน
อัธยาศัยไมตรี และด้านความปลอดภัย 3) การจัดการความรู้ ด้านการถ่ายทอดความรู้และการใช้
ประโยชน์ มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้าด้านความปลอดภัย 

จึงสรุปได้ว่า การจัดการความรู้ ด้านการแสวงหาความรู้ และด้านการจัดเก็บและค้นคืน
ความรู้ มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้า  ดังนั้น บริษัท 
ไปรษณีย์ไทย จ ากัด จึงควรให้ความส าคัญและกระตุ้นให้หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ สนับสนุนให้มีการ
แสวงหาความรู้จาแหล่งต่าง ๆ และมีการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ มาใช้ในการค้นคว้าและจัดเก็บ
ความรู้ เพ่ือให้เกิดการพัฒนาการปฏิบัติงานและการตอบสนองลูกค้า ให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น 

 
ค าส าคัญ : การจัดการความรู้, ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า, บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
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ABSTRACT 

  
Technological changes have had great impacts on the changes of 

customers’ complex demands and behavior. To survive under the current situation, 
the organization should have the customer response capability with differentiated 
services. Knowledge management, from the knowledge acquisition, knowledge 
creation, knowledge storage and retrieval, to knowledge transfer and utilization, is a 
concept of organizational management, which is a tool for organizational performance 
and the customer response capability. Therefore, this research studied the relationship 
between knowledge management and the customer response capability of post 
offices. The sample group comprised 190 post office chiefs of Thailand Post Company 
Limited in Northeastern Thailand. A questionnaire was used as the research tool. 
Statistics included percentage, mean, standard deviation (SD), F-test (ANOVA and 
MANOVA), simple regression analysis, and multiple regression analysis. 

The findings demonstrated that the post office chiefs had an opinion on 
the overview of knowledge management, which was displayed at a high level. The 
aspects of knowledge acquisition, knowledge storage and retrieval, and knowledge 
transfer and utilization were also found to be at a high level. Furthermore, the opinion 
of the post office chiefs on the customer response capability was shown to be at a 

 



  ช 

high level. Likewise, the aspects of safety, courtesy, convenience, and readiness were 
at a high level. 

The post office chiefs, whose location of the office, number of staff, years 
of service, and average annual income were different, had similar opinions on 
knowledge management. 

In addition, the post office chiefs had different opinions on the overview 
of the customer response capability.          

From the analysis on the relationship and impacts, it was found that 
knowledge management, in terms of knowledge acquisition, had a positive relationship 
and impact on the overall customer response capability, convenience, and safety. 
Moreover, knowledge storage and retrieval had a positive relationship and impact on 
the overall customer response capability in the aspects of convenience, readiness, 
courtesy, and safety. Additionally, knowledge management in terms of knowledge 
transfer and utilization had a positive relationship and impact on the customer 
response capability in terms of safety. 

In summary, knowledge management with regard to seeking knowledge 
and knowledge storage and retrieval had a positive relationship and impacted on the 
customer response capability. For this reason, Thailand Post Company Limited should 
give importance and encourage the post office chiefs to promote and pursue 
knowledge from a variety of sources. Moreover, an information technology system 
should be implemented for research and knowledge storage and retrieval in order to 
enhance the work performance and respond to the customers more efficiently.     

 
Keyword : Knowledge Management, Customer Response Capability, Thailand Post 
Company Limited 
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อนุเคราะห์ในการตรวจสอบเครื่องมือส าหรับงานวิจัย ได้ให้ค าแนะน า ข้อเสนอแนะ และตรวจสอบแก้ไข
ข้อบกพร่อง ตลอดจนมอบความรู้แนวทางต่าง ๆ จนงานวิจัยเสร็จสมบูรณ์ 

ขอขอบพระคุณ คณาจารย์คณะการบัญชีและการจัดการ ที่ได้ประสิทธิ์ประสาทวิชาความรู้  
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ของการจัดท าวิทยานิพนธ์ เล่มนี้ด้วยดีเสมอ ขอขอบพระคุณ หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ส านักงาน
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บทที่ 1 
 

บทน า 
 

ภูมิหลัง 
 
        การเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีส่งผลต่อพฤติกรรมและความต้องการของผู้บริโภคท่ีมี     
ความซับซ้อนมากข้ึน น าไปสู่แรงกระตุ้นให้เกิดการปรับตัว และเปลี่ยนแปลง เพื่อให้หน่วยงานและ
องค์กรสามารถอยู่รอด และมีการเติบโตที่เข้มแข็งและยั่งยืน องค์กรที่จะอยู่รอดในปัจจุบันต้องมี
ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า ด้วยความเต็มใจที่จะให้บริการอย่างรวดเร็ว และยินดีที่จะให้ความ
ช่วยเหลือและช่วยแก้ปัญหาให้แก่ลูกค้า เพ่ือสร้างความแตกต่างในการบริการได้อย่างมีประสิทธิผล 
(ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2563) โดยเฉพาะอย่างยิ่งในผู้ให้บริการธุรกิจอีคอมเมิร์ซ (e-Commerce) 
ธุรกิจการขนส่งและบริการโลจิสติกส์ (Logistics) ที่มีการเติบโตอย่างก้าวกระโดด และมีการแข่งขันที่
รุนแรงมากขึ้น มีบริษัทเอกชนในกลุ่มธุรกิจการขนส่งและบริการโลจิสติกส์ จ านวนเพิ่มมากข้ึนหลาย
รูปแบบ โดยมีประยุกต์ใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัยให้บริการที่ง่าย สะดวก และรวดเร็ว มีสินค้าและบริการ
ที่มีศักยภาพการตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้เป็นอย่างดี ทั้งในด้านความปลอดภัย ด้าน
อัธยาศัยไมตรี ด้านความสะดวก และด้านความรวดเร็ว ทั้งนี้จากการแข่งขันที่รุนแรงนี้องค์กรต้อง
ปรับเปลี่ยนวิธีการจัดการที่ก่อให้เกิดศักยภาพการตอบสนองลูกค้า โดยน าการจัดการความรู้ 
การพัฒนาความสามารถความเชี่ยวชาญขององค์กรมาใช้ประโยชน์ในการสร้างนวัตกรรมสินค้า 
และบริการแก่ลูกค้า ซึ่งการจัดการความรู้จะช่วยให้สามารถตอบสนองในการบริการลูกค้าได้ 
อย่างมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
 ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า (Customer Response Capability) ผู้ให้บริการต้องเสนอ
บริการที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้า เสมือนเข้าไปนั่งอยู่ในใจลูกค้า จะส่งผลท าให้ลูกค้าเกิด
ความพึงพอใจ และความประทับใจเมื่อใช้บริการ รวมทั้งเกิดความสัมพันธ์อันดีระหว่างผู้ให้บริการ 
กับลูกค้าผู้รับบริการ  จนกระทั่งเกิดเป็นความจงรักภักดีของลูกค้า (ธธีร์ธร ธีรขวัญโรจน์ และสุพจน์ 
ฤษฎาธาร, 2563) ศักยภาพการตอบสนองลูกค้าเป็นความสามารถและความพร้อมที่จะรับรู้ถึง 
ความคาดหวัง ความต้องการของลูกค้ากลุ่มเป้าหมายได้อย่างลึกซึ้ง และสามารถตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าได้อย่างตรงจุด และสามารถสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กับลูกค้า ซึ่งความได้ 
เปรียบทางการแข่งขันอย่างหนึ่งจะเกิดขึ้นกับธุรกิจที่สามารถคาดคะเนและตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าได้ ธุรกิจที่สามารถท าได้จะให้คุณค่าที่ไม่ได้คาดหวังแก่ลูกค้า คือ คุณลักษณะของผลิตภัณฑ์
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หรือบริการที่พวกเขาไม่ได้ต้องการแต่มีคุณค่า ยิ่งกว่านั้นการคาดคะเนความต้องการของลูกค้าท าให้
เกิดโอกาสแก่ธุรกิจและสามารถสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันได้ ซึ่งศักยภาพการตอบสนอง
ลูกค้า มีองค์ประกอบหลักอยู่ 4 ด้าน ได้แก่ ด้านความสะดวก (Convenience) ด้านความรวดเร็ว 
(Fastness) ด้านอัธยาศัยไมตรี (Amicability) และด้านความปลอดภัย (Safety) (สมิต สัชฌุกร, 
2550 : 53-54) ซึ่งจะช่วยให้ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด ส่งผลให้บรรลุเป้าหมายที่
องค์กรก าหนดไว้ และมีประสิทธิภาพมากขึ้น โดยองค์กรสามารถน าการจัดการความรู้ซึ่งเป็นแนวคิด
เกี่ยวกับการบริหารองค์กรที่มาใช้เป็นเครื่องมือพัฒนาองค์กร ทรัพยากรมนุษย์ พัฒนาประสิทธิภาพ
ของงาน และศักยภาพด้านการตอบสนองลูกค้าได้ 
 การจัดการความรู้ (Knowledge Management) เป็นแนวคิดเก่ียวกับการบริหารองค์กร 
และเป็นเครื่องมือตัวหนึ่งที่ได้รับการยอมรับว่าสามารถบริหารความรู้เพื่อพัฒนาองค์กร พัฒนา
ศักยภาพของคน และพัฒนาประสิทธิภาพงาน ซึ่งก่อให้เกิดนวัตกรรมบริการที่จะน าไปใช้ในการ
ส่งเสริมและสนับสนุนศักยภาพการตอบสนองลูกค้า ตลอดจนเพื่อรองรับความต้องการของผู้รับบริการ
ที่เปลี่ยนแปลงตลอดเวลาตามสภาวการณ์ในปัจจุบัน โดยอาศัยช่องทางต่าง ๆ ที่องค์กรจัดเตรียมไว้ 
เพ่ือน าความรู้ที่มีอยู่ไปประยุกต์ใช้ในการปฏิบัติงาน ก่อให้เกิดการแบ่งปันการถ่ายโอนความรู้และ     
ในที่สุดความรู้ที่มีอยู่จะแพร่กระจายและไหลเวียนทั่วทั้งองค์กรอย่างสมดุล ซึ่งองค์ประกอบของ      
การจัดการความรู้ ประกอบด้วย การแสวงหาความรู้ (Knowledge Acquisition) การสร้างความรู้ 
(Knowledge Creation) การจัดเก็บและค้นคืนความรู้ (Knowledge Storage and Retrieval)  
การถ่ายทอดความรู้และการใช้ประโยชน์ (Knowledge Transfer and Utilization) (Marquardt, 
1996) สามารถน าไปใช้ประโยชน์ในการสร้างสรรค์หรือพัฒนาสินค้าและกระบวนการบริการให้
รูปแบบการบริการใหม่ ๆ เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าและเกิดความส าเร็จของ 
การด าเนินงานตามท่ีก าหนดไว้ 
 บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด (Thailand Post Company Ltd.) เป็นรัฐวิสาหกิจที่ให้บริการ
เกี่ยวกับการขนส่งและโลจิสติกส์ ซึ่งต้องแข่งขันกับผู้ให้บริการขนส่งและโลจิสติกส์ที่เป็นของเอกชนซึ่ง
มีจ านวนมากราย เพ่ือให้สามารถแข่งขันได้อย่างมีประสิทธิภาพ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ได้พัฒนา
รูปแบบบริการใหม่ ๆ เพื่อให้สอดคล้องกับเป้าหมายในอนาคตมากข้ึน โดยผลิตภัณฑ์และบริการหลัก
ในปัจจุบันจ าแนกได้ 5 กลุ่ม ประกอบด้วย 1) กลุ่มบริการไปรษณียภัณฑ์ (Mail Service) กลุ่มบริการ
นี้ส่วนใหญ่จะอยู่ในส่วนบริการสื่อสารเดิม แต่มีการแยกบริการระหว่างประเทศออกมาเพ่ือให้การวาง
ยุทธศาสตร์การด าเนินงานมีความชัดเจนมากขึ้น โดยบริการหลักในกลุ่มนี้ ได้แก่ บริการจดหมาย 
ไปรษณียบัตร ของตีพิมพ์ในประเทศและบริการไปรษณียภัณฑ์ลงทะเบียน 2) กลุ่มบริการขนส่ง 
และโลจิสติกส์ (Express and Logistics Service) ซึ่งในปัจจุบันเป็นการให้บริการเป็นโลจิสโพส 
(Logispost) ให้บริการส าหรับสิ่งของที่ฝากส่งที่มีน้ าหนักมาก มีขนาดใหญ่ เช่น รถจักรยานยนต์ 
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ตู้เย็น เฟอร์นิเจอร์ เป็นต้น กลุ่มบริการนี้ส่วนใหญ่จะอยู่ในส่วนบริการขนส่งเดิม แต่มีการแยกบริการ
ระหว่างประเทศออกมา โดยบริการหลักในกลุ่มนี้ ได้แก่ บริการพัสดุไปรษณีย์ บริการไปรษณีย์ด่วน
พิเศษ (EMS) และบริการขนส่งสินค้าในประเทศ 3) กลุ่มบริการระหว่างประเทศ (International 
Service) เป็นกลุ่มบริการที่รวมบริการระหว่างประเทศท้ังหมดของ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด  
ไว้ด้วยกัน โดยบริการหลักของกลุ่มนี้ ได้แก่ บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษ (EMS) บริการพัสดุไปรษณีย์ 
บริการจดหมาย ไปรษณียบัตร ของตีพิมพ์ระหว่างประเทศ 4) กลุ่มบริการลูกค้าปลีก (Retail 
Service) เป็นกลุ่มบริการที่ไม่มีการเปลี่ยนแปลงจากเดิมแต่อย่างใด โดยบริการหลักในกลุ่มนี้ ได้แก่ 
ตราไปรษณียากร สินค้าไปรษณีย์ และบริการตัวแทนจ าหน่ายสินค้าต่าง ๆ และ 5) กลุ่มบริการ
การเงิน (Financial Service) ซึ่งเป็นการบริการการเงินในประเทศ ได้แก่ บริการธนาณัติออนไลน์ 
บริการรับช าระเงิน (Pay at Post) และบริการตัวแทนต่าง ๆ โดยกลุ่มบริการไปรษณียภัณฑ์ (Mail 
Service) และกลุ่มบริการขนส่งและโลจิสติกส์ (Express and Logistics Service) ถือเป็นกลุ่มบริการ
ที่มีสัดส่วนรายได้สูงที่สุดของ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด (บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด, 2563 : 
เว็บไซต์) จากการด าเนินธุรกิจสภาพการณ์ปัจจุบันที่มีผู้ประกอบการรายใหม่ ๆ และคู่แข่งทางธุรกิจ
จ านวนมากราย เช่น บริษัท เคอรี่ เอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากัด (มหาชน) (Kerry Express 
(Thailand) Co., Ltd.) บริษัท ทีเอ็นที เอ็กซเพรส เวิลด์ไวด์ (ประเทศไทย) จ ากัด (TNT Express 
(Thailand) Co., Ltd.) บริษัท เอสซีจี ยามาโตะ เอ็กซ์เพรส (SCG yamato Express) บริษัท  
ไทย แฟลช เอ็กซ์เพรส (Flash Express) เป็นต้น อยู่ในธุรกิจท าให้มีการแข่งขันกันอย่างรุนแรง 
เพ่ือให้สามารถแข่งขันได้ในธุรกิจการขนส่งและโลจิสติกส์ และอยู่รอดได้อย่างยั่งยืน รวมทั้งมีผลก าไร
จากการประกอบการ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ต้องมีการน าการจัดการความรู้มาใช้พัฒนา
ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า  
 จากเหตุผลที่กล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาผลกระทบของการจัดการความรู้ที่มีต่อ
ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือทดสอบว่าการจัดการความรู้มีความสัมพันธ์และ
ผลกระทบกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้าของส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด หรือไม่อย่างไร ซึ่งท าการเก็บรวบรวมข้อมูลจากหัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ 
ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ผลลัพธ์ที่ได้จากการ
วิจัยสามารถน าไปเป็นข้อมูลในการวางแผนพัฒนาองค์กร และใช้เป็นข้อมูลหรือแนวทางในการเพ่ิม
ศักยภาพการตอบสนองลูกค้าของส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ของ บริษัท 
ไปรษณีย์ไทย จ ากัด และเพ่ือให้ผู้มาใช้บริการได้รับความพึงพอใจและประโยชน์สูงสุดในการมาใช้
บริการของลูกค้าต่อไป 
 



  4 

ความมุ่งหมายของการวิจัย   
 

1. เพ่ือศึกษาการจัดการความรู้ ของส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด  

2. เพ่ือศึกษาศักยภาพการตอบสนองลูกค้า ของส านักงานไปรษณีย์เขต ภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด  

3. เพ่ือทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างการจัดการความรู้กับศักยภาพการตอบสนองลูกค้า 
ของส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 

4. เพ่ือทดสอบผลกระทบของการจัดการความรู้ที่มีต่อศักยภาพการตอบสนองลูกค้า ของ
ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด  

5. เพ่ือเปรียบเทียบการจัดการความรู้ ของส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ที่มีที่ตั้งของส านักงานไปรษณีย์เขต จ านวนพนักงาน ระยะเวลาในการ
ด าเนินงาน รายได้ส านักงานเฉลี่ยต่อปี ที่แตกต่างกัน 

6. เพ่ือเปรียบเทียบศักยภาพการตอบสนองลูกค้า ของส านักงานไปรษณีย์เขต ภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ที่มีที่ตั้งของส านักงานไปรษณีย์เขต จ านวนพนักงาน 
ระยะเวลาในการด าเนินงาน รายได้ส านักงานเฉลี่ยต่อปี ที่แตกต่างกัน 

 
ความส าคัญของการวิจัย 
 

1. เพ่ือเป็นข้อมูลในการวางแผนพัฒนาการจัดการความรู้ในองค์กรของส านักงานไปรษณีย์ 
เขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ให้มีประสิทธิภาพในการด าเนินงานและ
ประสิทธิผลที่ดี ซึ่งจะช่วยให้บรรลุเป้าหมายที่ตั้งไว้และให้มีการเติบโตและพัฒนาอย่างยั่งยืน 

2. เพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาการด าเนินงาน ของส านักงานไปรษณีย์       
เขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด สามารถแข่งขันกับคู่แข่งขันได้ และ 
ประสบผลส าเร็จอย่างดีที่สุด 

3. เพ่ือเป็นข้อมูลในการประเมินผลศักยภาพการตอบสนองลูกค้า ของส านักงานไปรษณีย์ 
เขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ในการพัฒนาคุณภาพและศักยภาพของ
องค์กรให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด 

4. เพ่ือเป็นข้อสนเทศในการวางแผนและก าหนดทิศทางการด าเนินงาน ของส านักงาน 
ไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 

5. เพ่ือน าข้อมูลเกี่ยวกับการจัดการความรู้มาปรับใช้ในการด าเนินงาน ของส านักงาน 
ไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด  
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กรอบแนวคิดของการวิจัย   
 
 การวิจัยเรื่องผลกระทบของการจัดการความรู้ที่มีต่อศักยภาพการตอบสนองลูกค้าของ
ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ผู้วิจัยได้ใช้กรอบ
แนวคิดในการวิจัย ดังนี้ 
  1. การจัดการความรู้ (Knowledge Management) โดยประยุกต์จากแนวคิด
องค์ประกอบกระบวนการการจัดการความรู้ (Components of a Holistic Approach to 
Knowledge Management) ของ Marquardt (1996) ประกอบด้วย 

 1.1 การแสวงหาความรู้ (Knowledge Acquisition)  
 1.2 การสร้างความรู้ (Knowledge Creation)  
 1.3 การจัดเก็บและค้นคืนความรู้ (Knowledge Storage and Retrieval)  
 1.4 การถ่ายทอดความรู้และการใช้ประโยชน์ (Knowledge Transfer and 

Utilization) 
 2. ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า (Customer Response Capability) โดยประยุกต์

จากแนวคิดหลักการตอบสนองความคาดหวังของผู้ใช้บริการของ สมิต สัชฌุกร (2550 : 53-54) 
ประกอบด้วย 
   2.1 ด้านความสะดวก (Convenience) 
   2.2 ด้านความรวดเร็ว (Fastness) 
   2.3 ด้านอัธยาศัยไมตรี (Amicability) 
   2.4 ด้านความปลอดภัย (Safety) 
 
ขอบเขตของการวิจัย  
 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ประชากร ได้แก่ หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์  
ของส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด จ านวน 322 คน 
(บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด. 2563 : เว็บไซต์) ซึ่งเก็บรวบรวมข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 190 คน  

2. พ้ืนที่ที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท 
ไปรษณีย์ไทย จ ากัด เขต 3 เขต 4 เขต 10 จ านวน 20 จังหวัด 322 อ าเภอ 

 3. ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 
 กลุ่มท่ี 1 การทดสอบความสัมพันธ์และผลกระทบของการจัดการความรู้และศักยภาพ
การตอบสนองลูกค้าของ ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
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                 ตัวแปรอิสระ ได้แก่  การจัดการความรู้ 
 ตัวแปรตาม   ได้แก่  ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า 
 กลุ่มท่ี 2 การเปรียบเทียบการจัดการความรู้และศักยภาพการตอบสนองลูกค้า ของ 
ส านักงานไปรษณีย์เขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
 ตัวแปรอิสระ ได้แก่ ที่ตั้งของส านักงานไปรษณีย์เขต จ านวนพนักงาน ระยะเวลาใน
การด าเนินงาน รายได้ส านักงานเฉลี่ยต่อปี  
 ตัวแปรตาม ได้แก่ การจัดการความรู้และศักยภาพการตอบสนองลูกค้า 
 4. ระยะเวลาที่ใช้เก็บรวบรวมข้อมูล วันที่ 26 ตุลาคม พ.ศ.2563 ถึง วันที่ 29 พฤศจิกายน 
พ.ศ.2563  

 
สมมุติฐานของการวิจัย 
  

1. การจัดการความรู้ มีความสัมพันธ์กับศักยภาพการตอบสนองลูกค้าของ ส านักงาน 
ไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 

2. การจัดการความรู้ มีผลกระทบต่อศักยภาพการตอบสนองลูกค้าของ ส านักงานไปรษณีย์ 
เขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัดที่แตกต่างกัน  

  3. ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ที่มีที่ตั้ง
ของส านักงานไปรษณีย์เขต จ านวนพนักงาน ระยะเวลาในการด าเนินงาน รายได้ส านักงานเฉลี่ยต่อปี
ที่แตกต่างกัน มีการจัดการความรู้แตกต่างกัน  
 4. ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ที่มีที่ตั้ง
ของส านักงานไปรษณีย์เขต จ านวนพนักงาน ระยะเวลาในการด าเนินงาน รายได้ส านักงานเฉลี่ยต่อปี 
ที่แตกต่างกัน มีศักยภาพการตอบสนองลูกค้าแตกต่างกัน 
 
นิยามศัพท์เฉพาะ  
 

1. ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ (District Postal Office Northeast  
Regional) หมายถึง ส านักงานไปรษณีย์เขต 3 มี 5 จังหวัด คือ นครราชสีมา บุรีรัมย์ สุรินทร์ ชัยภูมิ
และร้อยเอ็ด ส านักงานไปรษณีย์เขต 4 มี 8 จังหวัด คือ ขอนแก่น อุดรธานี กาฬสินธุ์ มหาสารคาม 
หนองคาย หนองบัวล าภู เลย และบึงกาฬ ส านักงานไปรษณีย์เขต 10 มี 7 จังหวัด คือ อุบลราชธานี  
ศรีสะเกษ ยโสธร สกลนคร มุกดาหาร นครพนม และอ านาจเจริญ 
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2. หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ (Post Office Chief) หมายถึง หัวหน้าศูนย์ไปรษณีย์  
ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ หรือผู้รักษาการแทน และหรือผู้รักษาการใน
ต าแหน่งหัวหน้าศูนย์ไปรษณีย์ หัวหน้าศูนย์รักฝากไปรษณีย์  

 3. การจัดการความรู้ (Knowledge Management) หมายถึง การรวบรวมองค์ความรู้ 
ที่มีอยู่ในองค์กร ในตัวบุคคล หรือเอกสาร มาพัฒนาให้เป็นระบบ เพื่อให้พนักงานทุกคนในองค์กร
สามารถเข้าถึงและน ามาใช้พัฒนาตนเองให้เป็นผู้รู้ รวมทั้งปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ อันจะ
ส่งผลให้องค์กรมีความสามารถในการพัฒนางานด้านบริการ และเพ่ิมความได้เปรียบในการแข่งขัน
ขององค์กรได ้ซึ่งประกอบด้วย 

 3.1 การแสวงหาความรู้ (Knowledge Acquisition) หมายถึง ทักษะที่จะต้องอาศัย 
การเรียนรู้และวิธีการฝึกฝนจนเกิดความช านาญ ช่วยท าให้เกิดแนวความคิด ความเข้าใจที่ถูกต้องและ
กว้างขวางยิ่งขึ้น เกิดทักษะในการค้นคว้าสิ่งที่ต้องการและสนใจใคร่รู้จากแหล่งเรียนรู้ต่าง ๆ ท าให้
ทราบข้อเท็จจริง และสามารถเปรียบเทียบข้อเท็จจริงที่ได้มาว่าควรเชื่อถือหรือไม่ 

 3.2 การสร้างความรู้ (Knowledge Creation) หมายถึง การคิดริเริ่ม การหยั่งรู้ และ
ความเข้าใจอย่างลึกซ้ึงที่เกิดข้ึนในแต่ละบุคคล การสร้างความรู้ใหม่ควรอยู่ภายใต้หน่วยงานหรือคน 
ในองค์กร ซึ่งหมายความว่าทุก ๆ คนสามารถเป็นผู้สร้างความรู้ได้ในหลาย ๆ รูปแบบ 

 3.3 การจัดเก็บและค้นคืนความรู้ (Knowledge Storage and Retrieval) หมายถึง 
การรวบรวมและการก าหนดสิ่งส าคัญที่จะเก็บไว้เป็นองค์ความรู้ การบันทึกเป็นฐานข้อมูล 
(Database) หรือ การบันทึกเป็นลายลักษณ์อักษรที่ชัดเจน รวมถึงการเข้าถึงความรู้เพื่อค้นคืนและ
น ามาประยุกต์ใช้ตามความต้องการ เพ่ือให้เกิดประโยชน์แก่องค์กร 

 3.4 การถ่ายทอดความรู้และการใช้ประโยชน์ (Knowledge Transfer and 
Utilization) หมายถงึ กระบวนการการเผยแพร่ความรู้มีการกระจายและถ่ายทอดไปอย่างรวดเร็ว 
และเหมาะสมทั่วทั้งองค์กร เพ่ือให้บุคลากรได้ใช้ประโยชน์จากความรู้         

 4. ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า (Customer Response Capability) หมายถึง 
ความสามารถและความพร้อมในรับรู้ถึงความคาดหวังของลูกค้าได้อย่างลึกซึ้ง เข้าใจถึงความต้องการ
ของลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย เพ่ือมาปรับปรุงสินค้าและบริการให้ตรงกับความต้องการที่แท้จริงของลูกค้า
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ตรงจุด อย่างรวดเร็ว เพ่ือบรรลุความคาดหวังของลูกค้าและ
สามารถสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้ลูกค้าได้ สนับสนุนให้องค์กรด าเนินงานจนบรรลุเป้าหมายที่วางไว้ 
ซึ่งประกอบด้วย 

  4.1 ด้านความสะดวก (Convenience) หมายถึง สถานที่ตั้งอยู่ในเส้นทางคมนาคม 
สะดวกต่อการมาติดต่อ มีแผนที่บอกทางและป้ายบอกชื่อช่องทางการบริการอย่างชัดเจน มีเก้าอ้ีนั่งรอ
ที่เพียงพอและบัตรคิดตามล าดับการให้บริการ จ านวนพนักงานที่ให้บริการอย่างเพียงพอ เพ่ือ
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ให้บริการลูกค้าได้อย่างเต็มที่และทันท่วงที และสถานที่จอดรถที่มีไว้บริการอย่างกว้างขวางและ
เพียงพอส าหรับลูกค้า 

  4.2 ด้านความรวดเร็ว (Fastness) หมายถึง การมีความกระตือรือร้น รับรู้ความต้องการ
ของลูกค้า แล้วจัดด าเนินการให้บริการอย่างจริงจังถูกต้อง การให้ค าแนะน า การแก้ไขปัญหาของ
ลูกค้า ให้ความส าคัญและสนใจบริการลูกค้าได้ตรงตามก าหนดเวลา เมื่อลูกค้ามีความต้องการสินค้า
หรือบริการใด องค์กรต้องรีบตอบสนองความต้องการนั้น ไม่ปล่อยให้ลูกค้ารอรับบริการนานเกินควร 

  4.3 ด้านความอัธยาศัยไมตรี (Amicability) หมายถึง การพูดจาไพเราะอ่อนหวาน 
สุภาพเรียบร้อย ใบหน้ายิ้มแย้มแจ่มใส ให้ค าแนะน า ค าชี้แจงที่เข้าใจง่าย มีเหตุผล มีความเป็นกันเอง
เอาใจใส่ต้อนรับดูแลทั้งด้วยการพูดและการกระท า การสนองความต้องการของลูกค้าด้วยความยินดี
และเต็มใจ ของผู้ให้บริการย่อมท าให้ผู้รับบริการมีความอุ่นใจ 

  4.4 ด้านความปลอดภัย (Safety) หมายถึง การให้หลักประกันกับลูกค้าว่าสินค้าที่ลูกค้า
ท าการส่งกับไปรษณีย์ ไม่ว่าจะเป็นจดหมาย พัสดุ สิ่งของ จะสามารถส่งถึงมือผู้รับอย่างปลอดภัย 
สินค้าไม่ได้รับความเสียหาย และมีพนักงานที่มีความรู้ในเรื่องการให้บริการคอยรับรองและช่วยแก้ไข
ปัญหาให้แก่ลูกค้าได้ 
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บทที่ 2 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

การวิจัยเรื่องผลกระทบของการจัดการความรู้ที่มีต่อศักยภาพการตอบสนองลูกค้าของ
ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ผู้วิจัยได้ท าการศึกษา
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพ่ือให้เป็นแนวทางในการวิจัย ดังนี้ 

1. ข้อมูลทั่วไปของ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
2. แนวคิดเก่ียวกับการจัดการความรู้ 
3. แนวคิดเก่ียวกับการตอบสนองลูกค้า 
4. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

4.1 งานวิจัยในประเทศ 
4.2 งานวิจัยต่างประเทศ 
 

ข้อมูลทั่วไปของ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
 
 1. ประวัติบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
  บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด (ปณท) เป็นรัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงเทคโนโลยี 
สารสนเทศและการสื่อสาร จัดตั้งขึ้นเม่ือวันที่ 14 สิงหาคม พ.ศ. 2546 โดยแปลงสภาพมาจาก
หน่วยงานบริการด้านไปรษณีย์ของการสื่อสารแห่งประเทศไทย (กสท.) เดิมกิจการไปรษณีย์ของไทย
ได้รับการจัดตั้งขึ้นในปี พ.ศ. 2426 ในรัชสมัยพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หัว โดยเริ่มจาก
เป็นหน่วยงานราชการในสังกัดกรมไปรษณีย์ (ต่อมาได้เปลี่ยนเป็นกรมไปรษณีย์โทรเลข) จวบจนถึง 
ต้นปี พ.ศ. 2520 จึงได้มีการเปลี่ยนแปลงสถานะเป็นรัฐวิสาหกิจในนามการสื่อสารแห่งประเทศไทย 
เพ่ือให้การด าเนินงานมีความคล่องตัวและมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น เหมาะสมกับสภาพทางเศรษฐกิจ 
และสังคมที่เปลี่ยนแปลงไป ต่อมาในปี พ.ศ. 2546 จากกระแสการเปลี่ยนแปลงของโลกท่ีมีลักษณะ 
ไร้พรมแดน (Globalization) มากขึ้นโดยเฉพาะในด้านการเปิดเสรีการค้าบริการ ส่งผลให้ต้องมี 
การแปลงสภาพกิจการไปรษณีย์อีกครั้งเป็นรูปบริษัทจ ากัดดังกล่าวแล้วข้างต้น เพ่ือเพ่ิมศักยภาพใน
การด าเนินงานเชิงธุรกิจและศักยภาพในการแข่งขันให้สามารถหารายได้เลี้ยงตัวเองได้ ในขณะที่ยังคง
รับภาระในการให้บริการเชิงสังคมเพ่ือประโยชน์แก่ประชาชนและประเทศ ชาติโดยต่อเนื่อง 
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กิจการไปรษณีย์มีการพัฒนาความเจริญในด้านต่าง ๆ มาโดยล าดับ จากระยะเริ่มแรก 
ที่เป็นการพัฒนาเชิงโครงสร้างพ้ืนฐานเพื่อเสริมความเข้มแข็งและรองรับการขยายตัว ต่อมาได้มีการ
พัฒนาเพื่อเสริมประสิทธิภาพการด าเนินงานโดยการน าเครื่องจักรอุปกรณ์อันทันสมัยมาใช้ในการคัด
แยกส่งต่อสิ่งของส่งทางไปรษณีย์ การน าระบบเคาน์เตอร์ไปรษณีย์อัตโนมัติมาใช้ในการรับฝาก ณ  
ที่ท าการไปรษณีย์ทั่วประเทศ รวมทั้งได้เปิดบริการที่เป็นเชิงธุรกิจมากยิ่งขึ้น เช่น บริการไปรษณีย์ 
ด่วนพิเศษ (EMS) บริการช าระเงินทางไปรษณีย์ (Pay at Post) บริการธนาณัติออนไลน์ เป็นต้น 

ภายหลังการแปลงสภาพเป็นไปรษณีย์ไทย (ปณท.) ได้มีการปรับเปลี่ยนการบริหารและ
การด าเนินงานให้เป็นเชิงธุรกิจมากข้ึน มีการจัดท าแผนธุรกิจไปรษณีย์อย่างเป็นระบบโดยแบ่งตลาด
การให้บริการออกเป็น 4 กลุ่ม ได้แก่ ตลาดธุรกิจสื่อสาร ตลาดธุรกิจขนส่ง ตลาดธุรกิจค้าปลีก และ
ตลาดธุรกิจการเงิน อีกท้ังมีการพัฒนารูปแบบบริการในด้านต่างๆ อย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้สอดรับกับ
ความต้องการของผู้ใช้บริการที่มีการปรับเปลี่ยนอย่างรวดเร็วในปัจจุบัน โดยมีบริการใหม่ๆ ที่เหมาะ
กับวิถีการด าเนินชีวิตและการด าเนินธุรกิจในปัจจุบัน เช่น บริการ Drive-Thru Post “ส่งของ 
ไม่ต้องลงจากรถตู้น าจ่ายไปรษณีย์อัตโนมัติ (iBook), บริการขนส่งสินค้าและสิ่งของขนาดใหญ่ 
(Logansport), บริการอร่อยทั่วไทย สั่งได้ที่ไปรษณีย์ (บริการรับสั่งซื้ออาหารอร่อยและมีชื่อเสียงจาก
ภูมิภาคต่าง ๆ ของประเทศ) และแม้กระทั่งการเป็นตัวแทนรับจ าหน่ายสินค้า เป็นต้น นอกจากนี้ยังได้
เสริมประสิทธิภาพการให้บริการด้วยการน าระบบที่ผู้ฝากส่งสามารถติดตามและตรวจสอบสิ่งของที่ส่ง
ทางไปรษณีย์ได้ด้วยตนเอง (ระบบ Track and Trace) มาใช้กับบริการบางบริการด้วย ขณะเดียวกัน
บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด (ปณท) ก็มิได้ละเลยการให้บริการเชิงสังคม ด้วยการรักษาสถานะ
เครือข่ายที่ท าการไปรษณีย์และจุดให้บริการที่มีจ านวนกว่า 4,876 แห่ง (สถานะ 31 ธันวาคม  
พ.ศ. 2558) กระจายอยู่ทั่วทุกภูมิภาคท้ังในพ้ืนที่ที่มีศักยภาพเชิงธุรกิจและพ้ืนที่ในชนบทห่างไกล  
และการให้บริการพ้ืนฐานที่ครบถ้วนทั้งด้านการสื่อสาร การส่งสิ่งของ และด้านการเงินด้วยค่าบริการ
ในราคาประหยัด เพื่อให้ประชาชนทุกภาคส่วนมีโอกาสได้รับประโยชน์จากบริการไปรษณีย์อย่างทั่วถึง 
สมกับเป็นกิจการที่จัดตั้งขึ้นเพ่ือประโยชน์ของคนไทยและสังคมไทยอย่างแท้จริง (บริษัท  
ไปรษณีย์ไทย จ ากัด, 2563 : เว็บไซต์) 

 
 
 
 
 
 
 



  11 

2. โครงสร้างการแบ่งส่วนงานและหน้าที่ความรับผิดชอบ  
 บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ได้มีโครงสร้างการบริหารตามล าดับขั้น ดังนี้  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

ที่มา: บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด.(2563 : เว็บไซต์) 
 
 
 
 
 
 

คณะกรรมการบริษัท 

คณะกรรมการตรวจสอบ 

หน่วยงานขึ้นตรง 
กรรมการผู้จัดการใหญ่ 

ส านักกรรมการผู้จัดการใหญ่ 

สายงานกลยุทธ์ 

และการขับเคลื่อนองค์กร 

สายงานสนับสนุน

ประสิทธิภาพองค์กร 

สายงานธุรกิจองค์กร สายงานธุรกิจบริการดิจิทัล 

กรรมการผู้จัดการใหญ่ 

สายงานปฏิบัติการ 

ภาพประกอบ 1 โครงสร้างองค์กร บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
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ที่มา : บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด (2563 : เว็บไซต์) 
 
 
 
  สายงานปฏิบัติการภูมิภาค ส านักงานไปรษณีย์เขต แบ่งส่วนงานและก าหนดหน้าที่ความ
รับผิดชอบ ดังนี้ (บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด, 2563) 

1. บริหารงานกลาง มีหน้าที่ คือ 
1.1  ด าเนินการเกี่ยวกับสารบรรณและธุรการทั่วไป 
1.2 ประสานงานและติดตามผลงานพร้อมศึกษาและเสนอแนะการตรวจสอบ 

และตรวจการ 
 
 

หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ 

ผู้ช่วยหัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ (บ) ผู้ช่วยหัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ (ป) 

แผนกธุรการ แผนกรับฝาก 

แผนกปฎิบัติการด่วนพิเศษ ไปรษณีย์ในควบคุม 

แผนกปฎิบัติการไปรษณีย์ 

พนักงานการเงินและบัญชี 

ไปรษณีย์ในควบคุม 

ภาพประกอบ 2 โครงสร้างองค์กร ส านักงานไปรษณีย์ ภาคตะวัตออกเฉียงเหนือ 
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1.3 ประสานงานกับหน่วยงานภายในบริษัทในการก าหนดแนวทางการควบคุม    
ภายในรวมทั้งติดตามประเมินผลการควบคุมภายในของหน่วยงานในสังกัดให้เป็นไปตามมาตรฐานการ
ควบคุมภายในที่บริษัทก าหนด 

1.4  ประสานงานกับหน่วยงานภายในบริษัทในการก าหนดแนวทาง ขั้นตอนการ
บริหารความเสี่ยงของหน่วยงานในสังกัด รวมทั้งติดตามประเมินผล 

1.5  ประสานงานกับหน่วยงานด้านความปลอดภัย อาชีวอนามัย และ 
สภาพแวดล้อมในการท างานภายในบริษัท เพื่อด าเนินการด้านความปลอดภัยอาชีวอนามัย และ
สภาพแวดล้อมในการท างานให้เป็นไปตามนโยบายและแผนงานของบริษัท 

1.6  ด าเนินการด้านการจัดการจราจร 
1.7  งานกฎหมายและระเบียบ 
1.8  งานอ่ืนตามที่ได้รับมอบหมาย 

  2. ส่วนบุคคล มีหน้าที่ คือ 
   2.1  ด าเนินการเกี่ยวกับงานเจ้าหน้าที่และสวัสดิการ เช่น งานการลา, งานเงินกู้  
เป็นต้น 
   2.2  ด าเนินการเกี่ยวกับระบบการบริหารทรัพยากรบุคคล เช่น งานระบบการ 
ประเมินผลการปฏิบัติงาน, งานระบบการบริหารค่าตอบแทน เป็นต้น 
   2.3  พัฒนาบุคลากรของหน่วยงานในสังกัด และตัวแทนประเภทต่าง ๆ ภายใน 
ท้องที่รับผิดชอบ 
   2.4  ด าเนินการเกี่ยวกับงานนิติการ สืบสวนและวินัย 
   2.5  งานอ่ืนตามที่ได้รับมอบหมาย 

3. ส่วนทรัพย์สินและพัสดุ มีหน้าที่ คือ 
   3.1  ด าเนินการเกี่ยวกับการพัสดุ ครุภัณฑ์ 
   3.2  ด าเนินการด้านวัสดุและแบบพิมพ์ 
   3.3  ควบคุม ดูแลรักษายานพาหนะ รวมทั้งการเบิกจ่ายน้ ามันเชื้อเพลิง 
   3.4  ดูแลปรับปรุง บ ารุงรักษาอาคาร สถานที่ สิ่งก่อสร้างและวัสดุอุปกรณ์ 
   3.5  ดูแลการใช้ประโยชน์จากทรัพย์สินต่าง ๆ  
   3.6  การบริหารคลังพัสดุ การเก็บรักษา การเบิกจ่าย การจัดส่งครุภัณฑ์ วัสดุ 
แบบพิมพ์ สินค้าไปรษณีย์ ไปรษณียบัตร 
   3.7  งานอ่ืนตามที่ได้รับมอบหมาย 
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  4. ส่วนการเงินและบัญชี มีหน้าที่ คือ 
   4.1  ด าเนินการเกี่ยวกับการจัดท างบประมาณและควบคุมงบประมาณ 
   4.2  ด าเนินการเบิกจ่ายเงินตามรายการจัดซื้อ จัดจ้าง และเงินอ่ืน ๆ 
   4.3  ด าเนินงานด้านเงินยืมทดลองและการหักล้างเงินยืมทดลอง 
   4.4  ด าเนินงานด้านระบบบัญชีและการเงิน 
   4.5  ควบคุม ตรวจสอบงานที่สนับสนุนเกี่ยวกับระบบบริการการเงินที่ต้องติดต่อ 
ประสานงานกับ บย. ในการขอใช้บริการพิเศษ ควบคุม ตรวจสอบการแต่งตั้งผู้มีสิทธิสั่งจ่ายธนาณัติให้
เหมาะสมสอดคล้องกับปริมาณงาน ตรวจสอบเอกสารหลักฐานเกี่ยวกับบริการการเงินและบริการ
ช าระเงินทางไปรษณีย์ของ หน่วยงานในสังกัด รวมทั้งจัดเก็บเอกสารหลักฐานไว้ส าหรับการตรวจสอบ
ตลอดอายุการเก็บรักษา 
   4.6  ตรวจสอบ ควบคุมการรับช าระค่าบริการเป็นเงินเชื่อของหน่วยงานในสังกัด 
   4.7  ควบคุม ตรวจสอบงานบริหารการเงิน การเบิกเงินและส่งเงิน การติดต่อกับ 
สถานที่ติดต่อการเงิน การจัดท าบัตรตัวอย่างลายมือชื่อผู้มีอ านาจลงนามรับรองบนบัตรตัวอย่าง
ลายมือชื่อผู้มีอ านาจเบิกเงิน ผู้มีอ านาจแจ้งขยายวงเงินเบิกเพ่ิม การปรับปรุงวงเงินเบิก การก าหนด
วงเงินอนุญาตเก็บรักษาอย่างสูงและควบคุม ตรวจสอบสถานะการทางการเงินของหน่วยงานในสังกัด 
   4.8  งานอ่ืนตามที่ได้รับมอบหมาย 
  5. ส่วนการตลาดและพัฒนาธุรกิจ มีหน้าที่ คือ 
   5.1 ด าเนินการเกี่ยวกับงานข้อมูลลูกค้า ดูแลและสร้างความสัมพันธ์อันดีกับ
ลูกค้าและประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือสนับสนุนงานด้านลูกค้าสัมพันธ์รวมทั้งจัดท า
แผนการตลาด ประชาสัมพันธ์ และกิจกรรมส่งเสริมการขาย 
   5.2 ด าเนินการเกี่ยวกับการเผยแพร่ ข่าวสาร ประชาสัมพันธ์บริการต่าง ๆ  
   5.3 ด าเนินการเพ่ือส่งเสริมการใช้บริการไปรษณีย์ บริการการเงิน บริการช าระ
เงินทางไปรษณีย์ และสินค้าไปรษณีย์ 
   5.4 จัดท า ด าเนินการและควบคุมดูแลแผนงาน/โครงการ รวมทั้งแผน
ปฏิบัติงานต่าง ๆ 
   5.5 ด าเนินการก าหนดเป้าหมายรายได้รายจ่ายของหน่วยงานในสังกัด รวมทั้ง 
ติดตามผลการด าเนินงาน 
   5.6 งานตราไปรษณียากรเพ่ือการสะสม 
   5.7 งานพิพิธภัณฑ์ตราไปรษณียากร 
   5.8 งานอ่ืนตามที่ได้รับมอบหมาย 
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  6. ส่วนเทคโนโลยีสารสนเทศ มีหน้าที่ คือ 
   6.1 วางแผนและประสานงานกับหน่วยงานต่าง ๆ ในการรวบรวมข้อมูล 
วิเคราะห์และจัดท าข้อมูลสถิติบริการต่าง ๆ ของหน่วยงานในสังกัด 
   6.2 จัดท าฐานข้อมูลสนับสนุนการให้บริการแก่หน่วยงานในสังกัด รวมทั้งการ 
สนับสนุนข้อมูลแก่หน่วยงานภายนอก 
   6.3 ประสานงานกับหน่วยงานภายในบริษัทในการพัฒนาการเชื่อมโยงระบบ 
เครือข่ายของหน่วยงานในสังกัด 
   6.4 ด าเนินการเกี่ยวกับงานบ ารุงรักษาระบบ Counter Automation Point of 
Sale (CA POS) ของหน่วยงานในสังกัด 
   6.5 ด าเนินการเกี่ยวกับงานบ ารุงรักษาระบบการติดตามสถานการณ์ส่งสินค้า 
(Track & Trace) ของหน่วยงานในสังกัด 
   6.6 ด าเนินการเกี่ยวกับการบริหารเว็บไซต์ของหน่วยงาน 
   6.7 เป็นศูนย์กลางในการจัดเก็บเอกสาร คู่มือการใช้งานอุปกรณ์คอมพิวเตอร์
และลิขสิทธิ์ซอฟต์แวร์ต่าง ๆ  
   6.8 รวบรวมข้อมูลเป้าหมายรายได้ รายจ่ายของหน่วยงานในสังกัด 
   6.9 สนับสนุนการใช้อุปกรณ์เทคโนโลยีสารสนเทศและการซ่อมบ ารุงให้กับ 
หน่วยงานในสังกัด 
   6.10  งานอ่ืนตามที่ได้รับมอบหมาย 
  7. ส่วนระบบบริการ มีหน้าที่ คือ 
   7.1 ควบคุม ดูแล และให้การสนับสนุนหน่วยงานในสังกัดเกี่ยวกับการให้บริการ 
ไปรษณีย์ บริการการเงิน บริการช าระเงินทางไปรษณีย์ การจ าหน่ายสินค้าไปรษณีย์ของหน่วยงานใน
สังกัด 
   7.2 การก าหนดเครือข่ายของหน่วยงานในสังกัดให้เหมาะสมกับสภาพในแต่ละ 
ท้องที่ 
   7.3 ควบคุม ดูแล และให้การสนับสนุนเกี่ยวกับการปฏิบัติการรับฝาก การส่งต่อ 
และการน าจ่ายของหน่วยงานในสังกัด 
   7.4 ควบคุม ดูแล และให้การสนับสนุนเกี่ยวกับการให้บริการพิเศษที่เกี่ยวข้อง
ต่อเนื่องกับการรับฝาก และ/หรือการน าจ่ายของหน่วยงานในสังกัด 
   7.5 พิจารณาเกี่ยวกับการปรับปรุงสถานที่ วัสดุอุปกรณ์ และยานพาหนะที่ใช้ใน 
การปฏิบัติงานรับฝาก ส่งต่อ น าจ่าย 
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   7.6 จัดตั้ง ควบคุม ดูแล และให้การสนับสนุน ปณอ. สถานที่รับรวบรวมสิ่งของ
ส่งทางไปรษณีย์ และที่ท าการตัวแทนประเภทต่าง ๆ ภายในท้องที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการให้บริการ
ไปรษณีย์ บริการการเงิน บริการรับช าระเงินทางไปรษณีย์ การจ าหน่ายสินค้าไปรษณีย์ รวมทั้งการ
ปฏิบัติงานรับฝาก ส่งต่อและน าจ่าย 
   7.7 ควบคุม ดูแลการยืมตราไปรษณียากรเพ่ือส ารองจ าหน่าย รวมทั้งการแลก
รับการเก็บรักษา และควบคุมตราไปรษณียากรของหน่วยงานในสังกัด 

   7.8 ควบคุม ดูแล และให้การสนับสนุนเกี่ยวกับงานระบบบริการการเงินที่ติดต่อ
ประสานงานกับ รบ. การก าหนดวงเงินอนุญาตเก็บรักษาตราไปรษณียากรและวงเงินตั๋วแลกเงิน
ไปรษณีย์ของหน่วยงานในสังกัด 
   7.9 ควบคุม ดูแลการให้บริการรับฝากที่เคาน์เตอร์ Counter Automation 
Point of Sale (CA POS) 
   7.10  ควบคุม ดูแลระบบการติดตามสถานการณ์ส่งสินค้า (Track & Trace) 
   7.11  งานอ่ืนตามที่ได้รับมอบหมาย 
  8. ส่วนควบคุมคุณภาพ มีหน้าที่ คือ 
   8.1 ด าเนินการตรวจสอบ ควบคุมการให้บริการไปรษณีย์และบริการการเงินให้ 
เป็นไปตามมาตรฐานบริการที่ก าหนด 
   8.2 ตรวจสอบ และควบคุมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของศูนย์ไปรษณีย์และท่ี 
ท าการไปรษณีย์ให้เป็นไปตามมาตรฐานการปฏิบัติงานที่ก าหนด 
   8.3 ประสานงานและให้ค าแนะน าเกี่ยวกับการด าเนินงานด้านมาตรฐานบริการ 
ไปรษณีย์และระบบบริหารคุณภาพและการรักษามาตรฐาน EMS ในประเทศของหน่วยงานในสังกัด 
   8.4  ควบคุมตรวจสอบคุณภาพบริการไปรษณีย์ด้านความปลอดภัยของสิ่งของส่ง 
ทางไปรษณีย์และการป้องกันการรั่วไหลของรายได้ 
   8.5 ตรวจสอบและสอบสวนการให้บริการไปรษณีย์ บริการการเงิน บริการช าระ 
เงินทางไปรษณีย์และการปฏิบัติการอันมิชอบ 
   8.6 ด าเนินการเกี่ยวกับการร้องเรียนของผู้ใช้บริการ รวมทั้งรวบรวมสถิติข้อมูล 
เกี่ยวกับการร้องเรียน/สอบสวนบริการของหน่วยงานในสังกัด 
   8.7 งานอ่ืนตามที่ได้รับมอบหมาย 
  9. ส่วนบริการลูกค้าธุรกิจ มีหน้าที่ คือ 
   9.1 ควบคุม ตรวจสอบ การจ าหน่ายสินค้าเครดิตของหน่วยงานในสังกัดให้
เป็นไปตามระบบงานที่ก าหนด และบริการรับช าระเงินค่าสินค้าเรียกเก็บเงินปลายทาง (D-post)  
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   9.2 ประสานงานกับหน่วยงานภายในบริษัทและหน่วยงานในสังกัด เพื่ออ านวย 
ความสะดวกในการให้บริการแก่ลูกค้าธุรกิจหรือลูกค้าท่ีมีความจ าเป็นจะต้องจัดบริการให้เป็นกรณี
พิเศษเฉพาะราย รวมทั้งการหาลูกค้ารายใหม่เพ่ิมเติม 
   9.3 งานรวบรวมและการติดตามข้อมูลการให้บริการที่บริษัทจัดให้เป็นพิเศษแก่ 
ลูกค้าเฉพาะราย เช่น บริการไปรษณีย์ครบวงจร (Total Mail Solution) บริการรับฝากสิ่งของขนาด
ใหญ่ (Logansport) การจัดส่งบัตรเลือกตั้งสมาชิกสภาผู้แทนราษฎร/สมาชิกวุฒิสภา เป็นต้น รวมทั้ง
ติดตามแก้ไขปัญหาให้ส าเร็จลุล่วงไปด้วยความรวดเร็ว 
   9.4  งานอ่ืนตามที่ได้รับมอบหมาย 
 3. วิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยมและวัฒนธรรมองค์กรของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด (บริษัท 
ไปรษณีย์ไทย จ ากัด, 2563 : เว็บไซต์) 

 3.1  วิสัยทัศน์ (Vision)   
  เป็นผู้ให้บริการไปรษณีย์และบริการอี-คอมเมิร์ซ โลจิสติกส์ (e-Commerce 
Logistics) ครบวงจรด้วยมาตรฐาน สากลที่ผู้ใช้บริการไทยนึกถึงในล าดับแรก 
  3.2  พันธกิจ (Mission)   
   3.2.1  ให้บริการจัดส่งสิ่งของ ข่าวสาร ข้อมูล และโอนเงินทั่วโลกที่ลูกค้าเข้าถึงได้
อย่าง สะดวก มีคุณภาพ มีมาตรฐานสากล ราคาสมเหตุสมผล และเชื่อถือได้ 
    3.2.2  พัฒนาให้ไปรษณีย์ไทยเป็นศูนย์กลางธุรกิจไปรษณีย์และบริการ                
โลจิสติกส์ (Logistics) ส าหรบัธุรกิจอี-คอมเมิร์ซ (e-Commerce) ของประเทศ 
    3.2.3  บริหารจัดการและใช้ประโยชน์จากข้อมูลการด าเนินงานในการสร้าง
ฐานความรู้และนวัตกรรมเพ่ือสนับสนุนและส่งเสริมการพัฒนาธุรกิจของลูกค้าให้เติบโตไปด้วยกัน 
    3.2.4  ใช้ทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพเพ่ือการเติบโตอย่างยั่งยืน ด้านเศรษฐกิจ สังคม 
สิ่งแวดล้อม    
   3.3  ค่านิยมองค์กรและวัฒนธรรม 
   ค่านิยมและวัฒนธรรมองค์กรของ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด คือ “I-SURE” 
ประกอบด้วย 
   I ย่อมาจาก Integrity  หมายถึง  ความซื่อสัตย์ 
   S ย่อมาจาก Service Mind  หมายถึง  การมีใจรักในการให้บริการ 
   U ย่อมาจาก Unity  หมายถึง  ความรักองค์กร 
   R ย่อมาจาก Result Orientation  หมายถึง  การท างานโดยมุ่งเน้นผลส าเร็จ 
   E ย่อมาจาก Change Capability หมายถึง  ความพร้อมต่อการเปลี่ยนแปลง  
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          4. นโยบายและยุทธ์ศาสตร์การบริหารงาน บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด (บริษัท  
ไปรษณีย์ไทย จ ากัด, 2563 : เว็บไซต์) 
  นโยบายและยุทธศาสตร์ของไปรษณีย์ไทย ปี พ.ศ. 2563 ภายใต้แนวโน้มการท าธุรกิจ
ไปรษณีย์ที่เปลี่ยนแปลงไปตามการพัฒนาของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่มีผลกับพฤติกรรมและ
ความต้องการของผู้บริโภคต่อบริการไปรษณีย์ รวมถึงสถานการณ์การแข่งขันในธุรกิจโลจิสติกส์ที่
รุนแรงขึ้นในปัจจุบันไปรษณีย์ไทยจึงวางแนวทางการด าเนินงานและเป้าหมายที่ต้องการในอนาคต 
ผ่านยุทธศาสตร์ 3 ยุทธศาสตร์หลัก ดังนี้ 
   ยุทธศาสตร์ที่ 1 เพ่ิมผลิตภาพและคุณภาพของกระบวนการท างานเพ่ือยกระดับ
มาตรฐาน บริการที่ลูกค้าพึงพอใจ ด้วยการเพ่ิมผลิตภาพ (Productivity) และคุณภาพ (Quality)  
ของการท างานผ่านการลงทุนในระบบอัตโนมัติ การขยายจุดให้บริการร่วมกับพันธมิตร และการ 
ปรับกระบวนการให้บริการซึ่งการเปลี่ยนแปลงระบบงานที่เกิดข้ึนจะสร้างประโยชน์ต่อสังคมและ
ประชาชนในแง่ของการได้รับบริการที่มีคุณภาพ และมีความพึงพอใจในการใช้บริการกับ บริษัท 
ไปรษณีย์ไทย จ ากัด (ปณท) เพ่ิมข้ึน โดยในระยะแรก จะมุ่งเน้นการจัดการลงทุนโครงสร้างพ้ืนฐาน
ด้านระบบงานไปรษณีย์ให้มีประสิทธิภาพ และเตรียมความพร้อมเกี่ยวกับการพัฒนาระบบข้อมูล
ขนาดใหญ่ (Big Data) รวมถึงทบทวนระบบการคัดแยกและขนส่งไปรษณีย์ในภาพรวมให้สอดคล้อง
กับแผนการลงทุนในระบบอัตโนมัติในระยะต่อไป 
   ยุทธศาสตร์ที่ 2 ขยายฐานรายได้ในกลุ่มบริการที่เกี่ยวเนื่องกับธุรกิจอี-คอมเมิร์ซ  
(e-Commerce) ด้วยการสร้างรายได้เพ่ิมข้ึนจากบริการต้นน้ าและปลายน้ า เพื่อสนับสนุนให้ ปณท 
สามารถรักษาส่วนแบ่งทางการตลาดไว้ได้ โดยในระยะแรกจะมุ่งเน้นพัฒนาบริการใหม่ในกลุ่มที่
เกี่ยวเนื่องกับธุรกิจปัจจุบันของ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด กลยุทธ์การกระจายธุรกิจที่สัมพันธ์กัน 
(Related Diversification) โดยเฉพาะบริการภายใต้ห่วงโซ่คุณค่า (Value Chain) ของธุรกิจ 
อี-คอมเมิร์ซ (e-Commerce) ด้วยการเพ่ิมบริการ ทั้งบริการต้นน้ า (Upstream) เช่น บริการ
คลังสินค้าและเตรียมสินค้าก่อนจัดส่งและบริการปลายน้ า (Downstream) เช่น บริการรับช าระ 
ค่าสินค้าและบริการด้านภาษีศุลกากร ซึ่งสามารถสร้างประโยชน์ให้กับสังคมและประชาชนได้ด้วย 
การสนับสนุนให้ผู้ประกอบการรายย่อยและวิสาหกิจชุมชนมีรายได้เพ่ิมข้ึนจากการจ าหน่ายสินค้าผ่าน
ระบบอี-คอมเมิร์ซ (e-Commerce) ของ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ที่สามารถด าเนินงานได้ครบ
วงจรทั้งการจ าหน่ายในประเทศและระหว่างประเทศ 
   ยุทธศาสตร์ที่ 3 พัฒนาฐานรายได้ส ารองเพ่ือสร้างสมดุลให้กับโครงสร้างธุรกิจใน
ระยะยาว ด้วยการขยายสัดส่วนรายได้ให้เพ่ิมข้ึนจากกลุ่มบริการใหม่และมีการเติบโตของรายได้
เพ่ิมข้ึนอย่างต่อเนื่อง โดยในระยะแรก จะมุ่งเน้นพัฒนาฐานรายได้ส ารองผ่านการพัฒนาบริการ
ร่วมกับพันธมิตรในกลุ่มธุรกิจต่าง ๆ ซึ่งจะช่วยให้ ปณท สามารถพัฒนาองค์กรจากผู้ให้บริการ 
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โลจิสติกส์ไปสู่ผู้ให้บริการรูปแบบตลาดนัดออนไลน์ ระบบอี-คอมเมิร์ซ โลจิสติกส์แพลตฟอร์ม  
(e-Commerce Logistics Platform) และยังสามารถสร้างประโยชน์ให้กับสังคมและประชาชน 
ได้ด้วยการสนับสนุนให้เกิดการแลกเปลี่ยนข้อมูลสารสนเทศระหว่างหน่วยงานต่าง ๆ เพ่ือน าไปใช้
ประโยชน์ในการด าเนินโครงการที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล
ตามนโยบายไทยแลนด์ 4.0 (Thailand 4.0) ของภาครัฐ     
 5. ปัญหาและอุปสรรค บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
  จากการวิเคราะห์สถานะของ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด  (SWOT Analysis) พบว่า 
(บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด, 2563 : เว็บไซต์) 
  บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ท าการจัดส่งสินค้าถึงผู้รับเกิดการช ารุดและสูญหาย  
จึงต้องก ากับและดูแลสินค้าเพ่ือไม่ให้เกิดปัญหาดังกล่าว ถึงแม้ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด จะมีการ
ปรับปรุงในเรื่องนโยบายบริการจัดส่งที่รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ แต่ส านักงานไปรษณีย์บางสาขาก็
ยังให้บริการช้าเกนิกว่าความเป็นจริงอยู่ ซึ่งอุปสรรคที่พบเกิดจากการจัดส่งผ่านทางรถมอเตอร์ไซค์ 
รวมถึงสภาพอากาศยังคงเป็นปัจจัยหนึ่งที่ท าให้เกิดการส่งล่าช้า เช่น ถ้าฝนตกทั้งวันบุรุษไปรษณีย์ 
ก็ไม่สามารถน าจ่ายได้ รวมถึงการรับรู้ของผู้บริโภคท่ีมีต่อ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ยังคงติดกับ
ภาพลักษณ์เดิมว่าการให้บริการไม่ทันสมัย ช้า ไม่น่าสนใจ 
          6. สถานการณ์ปัจจุบันและแนวโน้มของ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด (บริษัท ไปรษณีย์ไทย 
จ ากัด, 2563 : เว็บไซต์) 
              จากเมื่อก่อนที่ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด เน้นเพียงงานส่งจดหมาย ขายแสตมป์  
ทุกวันนี้การเติบโตของธุรกิจอี-คอมเมิร์ซ (e-Commerce) ท าให้ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ต้อง
ปรับตัวเพ่ือรองรับปริมาณการส่งพัสดุหรือกล่องที่เพ่ิมขึ้น ซึ่งถือว่าเป็นความท้าทายที่กระตุ้นให้ 
บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีการพัฒนาด้านต่าง ๆ อย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้ครอบคลุมด้านการบริการ 
ด้านการตลาด ด้านการเงินการลงทุน ด้านบุคลากร และด้านการบริหารจัดการ 
   เมื่อพฤติกรรมของผู้บริโภคเปลี่ยนไปตามยุคสมัย บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด หน่วยงาน
ที่ให้บริการด้านขนส่งและโลจิสติกส์ (Logistics) ของคนไทยพร้อมเดินหน้าขับเคลื่อนองค์กรภายใต้
ยุทธศาสตร์ “ไปรษณีย์ไทยเครือข่ายเพ่ือชีวิตดิจิทัล” ผ่านการน าเทคโนโลยีและนวัตกรรมต่าง ๆ เข้า
มาประยุกต์เข้ากับระบบให้บริการไปรษณีย์ให้มีคุณภาพมาตรฐานมากขึ้น เพ่ือรองรับการเติบโตของ
ธุรกิจอี-คอมเมิร์ซ (e-Commerce) และตอบโจทย์ไลฟ์สไตล์คนรุ่นใหม่ 
  นอกเหนือจากผู้ใช้บริการจะเป็นโจทย์ส าคัญท่ีเป็นแรงกระตุ้นให้ไปรษณีย์ไทยต้อง
ปรับตัวอยู่เสมอ อีกหนึ่งปัจจัยส าคัญท่ีท าให้ไปรษณีย์ไทยต้องตื่นตัวอยู่ตลอดเวลา คือ บริษัทเอกชน
ในกลุ่มธุรกิจเดียวกัน ที่มีจ านวนเพิ่มมากข้ึนอย่างต่อเนื่อง ด้วยเหตุนี้ไปรษณีย์ไทยจึงต้องคิดค้นและ
พัฒนาบริการใหม่เพ่ือรองรับและตอบโจทย์ทุกความต้องการของผู้ใช้บริการ เพ่ือการเป็นผู้เชื่อมโยงที่
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ดีที่สุดของคนไทย ด้วยการเปิดให้บริการเพ่ิมแก่ผู้ใช้บริการใน 3 กลุ่มบริการหลักในปี พ.ศ. 2559 ดังนี้ 
อ้างอิงที่มาของเนื้อหา (นโยบายและยุทธศาสตร์ของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด, 2563)  
  1)  เพิ่มช่องทางรับฝาก ในที่ท าการไปรษณีย์ต่าง ๆ จะเพ่ิมประสิทธิภาพการ
ให้บริการแบบครบวงจร ผ่านระบบเคาน์เตอร์ไปรษณีย์อัตโนมัติ Counter Automation Point of 
Sale (New CA POS) ที่ทันสมัยมากขึ้นโดยจะทยอยปรับเปลี่ยนระบบใหม่ในพ้ืนที่กรุงเทพฯ ระดับ
จังหวัด จนครบทุกแห่งทั่วประเทศ พร้อมจัดท าเว็บไซต์หรือแอปพลิเคชันพร้อมโพสต์ (Prompt Post) 
ระบบช่วยจัดการการฝากส่งล่วงหน้า พร้อมสั่งซื้อกล่องพร้อมส่งกล่องพัสดุเหมาจ่าย ไม่ต้องชั่งน้ าหนัก 
ไม่ต้องรอนาน ฝากส่งได้ทันที 
 2)  เพ่ิมศักยภาพการส่งต่อ พัฒนาระบบปฏิบัติการให้รองรับกับปริมาณงานที่
เพ่ิมข้ึนและเพ่ิมความสะดวกรวดเร็ว ปลอดภัยแก่สิ่งของที่ฝากส่ง รวมทั้งปรับปรุงกระบวนการรับ-ส่ง 
โดยติดตั้งระบบ Radio Frequency Identification (RFID) เพ่ือสามารถติดตามรถขนส่งไปรษณีย์ได้
อัตโนมัติ 
 3)  เพิ่มความสะดวกทุกช่องทางการน าจ่าย เพ่ือมุ่งตอบโจทย์ชีวิตคนรุ่นใหม่ยุค
ดิจิทัลที่เร่งรีบ หรือไม่สะดวกรับสิ่งของที่บ้านสามารถเลือกรับสิ่งของได้ในจุดที่สะดวกผ่าน ไอบ็อกซ์ 
(iBox) ตู้ไปรษณีย์อัจฉริยะรับพัสดุสะดวกง่าย เพียงลงทะเบียนผ่านเว็บไซต์ไปรษณีย์ไทย เซมเดย์
โพสต์ (Same Day Post) บริการรับ-ส่งสิ่งของ/สินค้าด่วนที่มีถึงกันในพ้ืนที่กรุงเทพฯ ภายในวันเดียว
จุดน าจ่าย (Drop Station) ทีอ่ยู่ใกล้บ้านที่ไปรษณีย์ไทยได้ตกลงเอาไว้ ตลอดจนแอปพลิเคชันแมส
เซนเจอร์โพสต์ (Messenger Post) ระบบเรียกพนักงานรับส่งสิ่งของเร่งด่วน 
 นอกจากบริการต่าง ๆ ข้างต้น ไปรษณีย์ไทยยังได้จัดท าบัตรเงินสด (THP Card) ที่
ผู้ใช้บริการสามารถใช้ในการช าระสินค้า และบริการไปรษณีย์ได้ ณ ที่ท าการไปรษณีย์ทุกแห่ง รวมไป
ถึงการติดตั้งเครื่องเอพีเอ็ม (Automatic Post Machine) ให้บริการรับฝากอัตโนมัติส าหรับพัสดุที่มี
น้ าหนักไม่เกิน 500 กรัม น าร่อง ณ สนามบินสุวรรณภูมิ 
 ภายใต้โจทย์ของไปรษณีย์ไทยที่มุ่งเน้นการท าหน้าที่เป็นตัวกลางในการขับเคลื่อน 
ความเติบโตทางเศรษฐกิจของชาติ ด้วยนวัตกรรมและเป็นช่องทางให้ประชาชนสามารถเข้าถึง 
บริการภาครัฐในระบบดิจิทัล พร้อมกับต้องยึดหลักในการด าเนินงานที่ต้องเติบโตคู่ชุมชนสังคม  
และประเทศชาติ รวม ถึงเป้าหมายการเป็นผู้น าในธุรกิจไปรษณีย์และโลจิสติกส์แบบครบวงจรใน
ภูมิภาคอาเซียน ไปรษณีย์ไทยได้เน้นการสร้างความเป็นเลิศตามนโยบาย (POST Excellence) 
ยกระดับมาตรฐานคุณภาพบริการและมุ่งสร้างความพึงพอใจให้ผู้ใช้บริการจากการด าเนินงานใน 
สี่มิติ ประกอบด้วย 
 1)  สินค้าและบริการ (P-Product and Service) มุ่งเน้นพัฒนาสินค้าและบริการที่
ตอบสนองความต้องการผู้ใช้อย่างมีประสิทธิภาพ  
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 2)  การท างาน (O-Operation) ปรับปรุงและยกระดับระบบการปฏิบัติการให้ได้
มาตรฐาน  
 3)  การพัฒนาอย่างยั่งยืน (S-Sustainability) เดินหน้าพัฒนาองค์กรให้มีการเติบโต
อย่างยั่งยืน  
 4)  การท างานเป็นทีม (T-Teamwork) มุ่งเน้นการท างานเป็นทีมผ่านการพัฒนา
บุคลากรของไปรษณีย์ไทยทั่วประเทศให้มีคุณภาพ โดยมีเป้าหมายที่จะเป็นศูนย์กลางด้านการขนส่ง
และโลจิสติกส์ในภูมิภาคอาเซียนในอนาคต 
 
แนวคิดเกี่ยวกับการจัดการความรู้ 
 
 1. ความหมายของการจัดการความรู้  
       จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง มีผู้ให้ความหมายการจัดการความรู้      
ไว้ดังนี้ 
   รสสุคนธ์ ทับพร (2559) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การจัดการความรู้ หมายถึง การ
รวบรวมองค์ความรู้ที่มีอยู่ ซึ่งกระจัดกระจายอยู่ในตัวบุคคลหรือเอกสาร มาพัฒนาให้เป็นระบบ 
เพ่ือให้ทุกคนในองค์กรสามารถเข้าถึงความรู้และพัฒนาตนเองให้เป็นผู้รู้ รวมทั้งปฏิบัติงานได้อย่าง 
มีประสิทธิภาพ อันจะส่งผลให้องค์กรมีความสามารถในเชิงแข่งขันสูงสุดโดยที่ความรู้มี 2 ประเภท  
คือ ความรู้ที่ฝังอยู่ในคน (tacit knowledge) เป็นความรู้ที่ได้จากประสบการณ์ พรสวรรค์ หรือ
สัญชาตญาณของแต่ละบุคคลในการท าความเข้าใจในสิ่งต่าง ๆ เป็นความรู้ที่ไม่สามารถถ่ายทอด
ออกมาเป็นค าพูดหรือลายลักษณ์อักษรได้ โดยง่าย เช่น ทักษะในการท างาน งานฝีมือ หรือการคิด 
เชิงวิเคราะห์ และความรู้ที่ชัดแจ้ง (explicit knowledge) เป็นความรู้ที่สามารถรวบรวม ถ่ายทอด 
ได้โดยผ่านวิธีต่าง ๆ เช่น การบันทึกเป็นลายลักษณ์อักษร ทฤษฎีคู่มือต่าง ๆ และบางครั้งเรียกว่า 
เป็นความรู้แบบรูปธรรม 

   สมนึก เอื้อจิระพงษ์พันธ์ (2553) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การจัดการความรู้ หมายถึง 
กระบวนการที่มีลักษณะเป็นพลวัตที่เก่ียวกับการจัดการข้อมูล สารสนเทศ ความรู้ กิจกรรม ตลอดจน
ประสบการณ์ ความเชื่อ ค่านิยม และความคิดสร้างสรรค์ของบุคลากรในองค์กร เพ่ือสร้างเป็นความรู้ 
และความคิดใหม่ ในลักษณะของนวัตกรรม 

   ทิพวรรณ หล่อสุวรรณรัตน์ (2550) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การจัดการความรู้ 
หมายถึง กระบวน การในการสร้างประมวล เผยแพร่ และ การใช้สารสนเทศภายในองค์กรเพ่ือให้
องค์กรเกิดประสิทธิผลในการด าเนินงาน    
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  บุญดี บุญญากิจ และคณะ (2548) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การจัดการความรู้ 
หมายถึง การจัดการเพ่ือเอ้ือให้เกิดความรู้ใหม่ โดยใช้ความรู้ที่มีอยู่และประสบการณ์ของคนในองค์กร 
อย่างเป็นระบบเพื่อพัฒนานวัตกรรมที่จะท ามีความได้เปรียบเหนือ คู่แข่งทางธุรกิจ 

  วิจารณ์ พานิช (2548) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การจัดการความรู้ หมายถึง 
กระบวนการร่วมกันของผู้ปฏิบัติงานในองค์การหรือหน่วยงานย่อยขององค์กร เพ่ือสร้างและใช้ 
ความรู้ในการท างานให้เกิดผลสัมฤทธิ์ดีขึ้นกว่าเดิมโดยมีเป้าหมายพัฒนางานและคน 

  ส านักงาน ก.พ.ร. และสถาบันเพ่ิมผลผลิตแห่งชาติ (2557) ได้ให้ความหมายไว้ว่า 
การจัดการความรู้ หมายถึง การรวบรวมองค์ความรู้ที่มีอยู่ในองค์การ ซึ่งกระจัดกระจายอยู่ในตัว
บุคคลหรือเอกสาร มาพัฒนาให้เป็นระบบ เพื่อให้ทุกคนในองค์การสามารถเข้าถึงความรู้และพัฒนา
ตนเองให้เป็นผู้รู้ รวมทั้งปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ อันส่งผลให้องค์กรมีความสามารถในเชิง
แข่งขันสูงสุด 

   ปณิตา พ้นภัย (2544) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การจัดการความรู้ หมายถึง 
กระบวนการอย่างเป็นระบบเกี่ยวกับการประมวลผล สารสนเทศ ความคิด การกระท า ตลอดจน
ประสบการณ์ของบุคคลเพื่อสร้างความรู้หรือ นวัตกรรมและจัดเก็บในลักษณะของแหล่งข้อมูล ที่
สามารถเข้าถึงได้โดยอาศัยช่องทางต่างๆ ที่องค์การจัดเตรียมไว้ เพื่อน าความรู้ที่มีอยู่ไปประยุกต์ใน
การปฏิบัติงาน ซึ่งก่อให้เกิดการแบ่งปันและถ่ายโอนความรู้ และในที่สุดความรู้ที่มีอยู่ก็จะแพร่กระจาย
และไหลเวียนทั่วทั้งองค์การอย่างสมดุลเพ่ือเพ่ิมความสามารถในการพัฒนาผลผลิตและองค์การ 

  Dixon (2000) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การจัดการความรู้ หมายถึง กระบวนการใน
การสร้างความรู้ผ่านขั้นตอนของการแปลงประสบการณ์ของคนให้การเป็นความรู้ 

  Ross และคณะ (2001) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การจัดการความรู้ หมายถึง เป็น
กระบวนการในการบูรณาการ ในการรวบรวมความรู้ด้านวิจัยและพัฒนาที่ซ่อนเร้นอยู่ในกิจกรรมที่ใช้
ฐานความรู้และอยู่ในทรัพยากรอย่างหลากหลายโดยมีการเปลี่ยนรูปเพื่อใช้ประโยชน์และแพร่กระจาย
ไปยังคนอ่ืนทั่วทั้งองค์กร ส าหรับการใช้งานในอนาคต   

 จากความหมายของการจัดการความรู้ข้างต้น สามารถสรุปความหมายของการจัดการ
ความรู้ได้ว่า หมายถึง การรวบรวมองค์ความรู้ที่มีอยู่ในองค์กร ในตัวบุคคล หรือเอกสาร มาพัฒนาให้
เป็นระบบ เพื่อให้พนักงานทุกคนในองค์กรสามารถเข้าถึง และน ามาใช้พัฒนาตนเองให้เป็นผู้รู้ รวมทั้ง
ปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ อันจะส่งผลให้องค์กรมีความสามารถในการพัฒนางานด้านบริการ 
และเพ่ิมความได้เปรียบในการแข่งขันขององค์กรได้ 

2. เป้าหมายของการจัดการความรู้ 
เป้าหมายหลักของการจัดการความรู้ คือ การใช้ประโยชน์จากความรู้มาเพ่ิม

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการด าเนินงานขององค์กร เพ่ือพัฒนางานด้านบริการและเพ่ิมความ
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ได้เปรียบในการแข่งขันขององค์กร ดังนั้น การจัดการความรู้จึงมีความส าคัญอย่างมากไม่ว่าจะเป็น
องค์การเอกชนหรือภาครัฐก็ตาม โดย  

  จิรประภา อัครบวร และคณะ (2558) กล่าวไว้ว่า เป้าหมายและจุดประสงค์ในการ
จัดการความรู้แบ่งออกได้ 3 ระดับ คือ 

  ระดับท่ี 1 พัฒนาองค์กร เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายที่ได้ก าหนดไว้ตามวิสัยทัศน์ 
  ระดับท่ี 2 พัฒนากระบวนการท างานเพ่ือให้การท างานเกิดประสิทธิภาพ เกิด

ประสิทธิผล และเกิดนวัตกรรม 
  ระดับท่ี 3 พัฒนาคน ให้เกิดการเรียนรู้ มีความคล่องตัวในการท างานและมีความ

พึงพอใจในการท างาน 
 ประพนธ์ ผาสุขยืด (2553) กล่าวไว้ว่า บทบาทของการจัดการความรู้ใช้เป็น

เครื่องมือที่จะน าไปสู่จุดหมาย โดยได้ยกตัวอย่างเป้าหมายของการท าการจัดการความรู้ไว้ เช่น  
  เป้าหมายที่ 1 เพ่ือพัฒนาสมรรถนะสู่ความเป็นเลิศ 
  เป้าหมายที่ 2 เพ่ือการพัฒนาคุณภาพและได้รับรองมาตรฐาน  
  เป้าหมายที่ 3 ท าการจัดการความรู้เพ่ือพัฒนาขีดความสามารถบริหารงานแบบ

บูรณาการ 
  เป้าหมายที่ 4 ท าการจัดการความรู้เพ่ือพัฒนาเครือข่ายการถ่ายโอนความรู้ 
  บูรชัย ศิริมหาสาคร (2550) กล่าวไว้ว่า เป้าหมายสูงสุดของการจัดการความรู้ คือ 

การสร้างนวัตกรรมในการผลิตสินค้าหรือการให้บริการขององค์กร เพื่อท าให้เกิดมูลค่าเพ่ิม 
  ชัชวาลย์ วงษ์ประเสริฐ (2548) กล่าวไว้ว่า การจัดการความรู้เป็นการเพ่ิมศักยภาพ

ในการแข่งขัน (Competency) เพ่ิมผลิตภาพในการท างาน (Productivity) การสร้างองค์ความรู้  
(New Knowledge) การสร้างนวัตกรรมใหม่ (Innovation) และตอบสนองแผนกลยุทธ์ขององค์กร 
(Strategic Plan)  

  วิจารณ์ พานิช (2548) กล่าวไว้ว่า เป้าหมายของการจัดการความรู้ มีประเด็นส าคัญ 
3 ประการคือ 

  1) เพ่ือพัฒนางานให้มีคุณภาพและผลสัมฤทธิ์ยิ่งขึ้น 
 2) เพ่ือการพัฒนาคน คือพัฒนาผู้ปฏิบัติงานในองค์การ 
 3) เพ่ือการพัฒนา “ฐานความรู้” ขององค์การ เป็นการเพิ่มพูนทุนความรู้ หรือ

ทุนปัญญาขององค์การ จะช่วยให้องค์การมีศักยภาพในการฟันฝ่าความยากล าบาก หรือความไม่
แน่นอนในอนาคตได้ดียิ่งขึ้น 
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            จากเป้าหมายหลักของการจัดการความรู้ สรุปได้ว่า เป้าหมายหลักของการจัดการ
ความรู้ หมายถึง การใช้ประโยชน์จากความรู้มาเพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการด าเนินงาน
ขององค์กร เพื่อเพ่ิมความได้เปรียบในการแข่งขันขององค์กร 
 3. องค์ประกอบส าคัญของการจัดการความรู้   

 มีผู้รู้หลายท่านได้ก าหนด หรือแยกแยะองค์ประกอบของการจัดการความรู้ไว้หลาย ๆ 
มุมมอง ขึ้นอยู่กับเกณฑ์ในการแบ่ง ซึ่งโดยทั่วไปที่พบเห็นบ่อยครั้ง มีดังนี้ 

  จิรประภา อัครบวร และคณะ (2558) กล่าวไว้ว่า องค์ประกอบของความรู้ว่า
องค์ประกอบที่ส าคัญคือ คน เทคโนโลยี และกระบวนการความรู้ (Knowledge Process) โดยเฉพาะ
คนเป็นส่วนที่ส าคัญที่สุดคือ เป็นแหล่งความรู้ และเป็นผู้น าความรู้ไปใช้ให้เกิดประโยชน์ ในส่วนของ
เทคโนโลยีเป็นเครื่องมือที่ช่วยค้นหา จัดเก็บแลกเปลี่ยน และน าความรู้ไปใช้ได้ง่ายและรวดเร็วขึ้นส่วน
กระบวนการความรู้เป็นการบริหารจัดการเพ่ือน าความรู้จากแหล่งความรู้ไปใช้เพื่อให้เกิดการปรับปรุง
และนวัตกรรม ซึ่งองค์ประกอบทั้ง 3 ส่วนนี้ต้องเชื่อมโยงและบรรณาการเข้าด้วยกันอย่างเหมาะสม 
  ไพโรจน์ ชลารักษ์ (2553) กล่าวไว้ว่า องค์ประกอบกระบวนการจัดการความรู้ 5 
ขั้นตอน คือ 
 ขั้นตอนที่ 1 การก าหนดทุนทางปัญญา หรือองค์ความรู้ที่ต้องการ (Define) เพ่ือ
ตอบสนองกลยุทธ์ขององค์กร หรือการปฏิบัติงาน หรือการหาว่าองค์ความรู้หลักๆ ขององค์กรคืออะไร 
(Core Competency) และเป็นองค์ความรู้ที่สามารถสร้างความแตกต่างเมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่งได้
อย่างชัดเจน 
 ขั้นตอนที่ 2 การสร้างทุนทางปัญญา (Create) หรือการค้นหาใช้ประโยชน์จากสิ่ง
ที่มีอยู่แล้วด้วยการส่งไปศึกษาเพ่ิมเติม การสอนงานภายในองค์กร หรือหากเป็นองค์ความรู้ใหม่ อาจ
จ าเป็นต้องหาจากภายนอกองค์กร จากที่ปรึกษา การเรียนรู้จากความส าเร็จของผู้อ่ืนและการ
เทียบเคียง (Benchmarking)  
 ขั้นตอนที่ 3 การเสาะหา และการจัดเก็บความรู้ในองค์กร (Capture) ให้เป็น
ระบบทั้งองค์ความรู้ที่อยู่ในรูปแบบสื่อต่าง ๆ ที่เปน็ความรู้ที่ชัดแจ้ง (Explicit Knowledge) และอยู่
ในรูปแบบประสบการณ์ (Tacit Knowledge) ให้เป็นทุนความรู้ขององค์กร ซึ่งพร้อมต่อการยกระดับ
ความรู้ และขยายความรู้ให้ทั่วทั้งองค์กรได้โดยง่ายต่อไป 
 ขั้นตอนที่ 4 การแบ่งปัน (Share) การแลกเปลี่ยน เผยแพร่ กระจาย ถ่ายโอน
ความรู้ ซึ่งมีหลายรูปแบบและหลายช่องทาง เช่น การจัดงานสัมมนาแลกเปลี่ยนความรู้ซึ่งกันและกัน
การสอนงาน หรืออยู่ในรูปแบบอื่น ๆ ที่มีการพบปะแลกเปลี่ยนเรียนรู้ซึ่งกันและกัน หรือมีการถ่าย
โอนความรู้ในลักษณะเสมือน (Virtual) ผ่านระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ หรือระบบ E-Learning  
เป็นต้น 
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 ขั้นตอนที่ 5 การใช้ประโยชน์ (Use) การน าความรู้มาประยุกต์ใช้งาน ก่อให้เกิด
ประโยชน์ และผลสัมฤทธิ์เกิดขึ้น และเกิดเป็นปัญญาปฏิบัติ การขยายผลให้ระดับความรู้และขีด
ความสามารถในการแข่งขันขององค์กรสูงขึ้น 
   Probst, Raub and Romhardt (2000) กล่าวไว้ว่า การจัดการความรู้จะประสบ
ความส าเร็จได้ต้องมีองค์ประกอบที่ส าคัญ 6 ประการ คือ 

  ประการที่ 1 การระบุถึงความรู้ 
  ประการที่ 2 การจัดหาความรู้ 
  ประการที่ 3 การพัฒนาความรู้ 
  ประการที่ 4 การแบ่งปัน และการกระจายความรู้ 
  ประการที่ 5 การใช้ความรู้ 
  ประการที่ 6 การเก็บรักษา และการจดจ าความรู้ 
       Marquardt (1996) กล่าวไว้ว่า องค์ประกอบของการจัดการความรู้ ประกอบด้วย  

4 ประการ ดังนี้ 
   ประการที่ 1 การแสวงหาความรู้ (Knowledge Acquistion) หมายถึง ทักษะที่

จะต้องอาศัยการเรียนรู้และวิธีการฝึกฝนจนเกิดความช านาญ ช่วยท าให้เกิดแนวความคิด ความเข้าใจ
ที่ถูกต้องและกว้างขวางยิ่งขึ้น เกิดทักษะในการค้นคว้าสิ่งที่ต้องการและสนใจใคร่รู้จากแหล่งเรียนรู้
ต่าง ๆ ท าให้ทราบข้อเท็จจริง และสามารถเปรียบเทียบข้อเท็จจริงที่ได้มาว่าควรเชื่อถือหรือไม่        
ซ่ึงองค์กรควรแสวงหาความรู้ที่มีประโยชน์ และมีผลต่อการด าเนินงานจากแหล่งต่าง ๆ ทั้งภายใน
องค์กร (Internal Collection of Knowledge) และภายนอกองค์กร (External Collection of 
Knowledge) 

   ประการที่ 2 การสร้างความรู้ (Knowledge Creation) หมายถึง การคิดริเริ่ม 
การหยั่งรู้ และความเข้าใจอย่างลึกซึ้งท่ีเกิดข้ึนในแต่ละบุคคล การสร้างความรู้ใหม่ควรอยู่ภายใต้
หน่วยงานหรือคนในองค์กร ซึ่งหมายความว่าทุก ๆ คนสามารถเป็นผู้สร้างความรู้ได้ในหลาย ๆ 
รูปแบบ ซ่ึงเป็นการสรรค์สร้างความรู้ขึ้นมาใหม่ (Generative) การสร้างความรู้ใหม่ไม่เกี่ยวข้องกับ
แรงผลักดัน การหยั่งรู้ และความเข้าใจอย่างลึกซึ้งที่เกิดข้ึนในแต่ละบุคคล การสร้างความรู้ใหม่ควรอยู่
ภายใต้หน่วยงานหรือคนในองค์กร ซึ่งหมายความว่าทุก ๆ คนสามารถเป็นผู้สร้างความรู้ได้ในหลาย ๆ 
รูปแบบ 

   ประการที่ 3 การจดัเก็บ และค้นคืนความรู้ (Knowledge Storage and 
Retrieval) หมายถึง การรวบรวมและการก าหนดสิ่งส าคัญที่จะเก็บไว้เป็นองค์ความรู้ การบันทึกเป็น
ฐานข้อมูล (Database) หรือ การบันทึกเป็นลายลักษณ์อักษรที่ชัดเจน รวมถึงการเข้าถึงความรู้เพื่อ
ค้นคืนและน ามาประยุกต์ใช้ตามความต้องการ เพ่ือให้เกิดประโยชน์แก่องค์กร ในการจัดการความรู้ 
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องค์กรต้องก าหนดสิ่งส าคัญท่ีจะเก็บไว้เป็นองค์ความรู้ และต้องพิจารณาถึงวิธีการในการเก็บรักษา 
และการน ามาใช้ให้เกิดประโยชน์ตามความต้องการ องค์กรต้องเก็บรักษาสิ่งที่องค์กรเรียกว่าความรู้ไว้
ให้ดีที่สุด ไม่ว่าจะเป็นข้อมูลสารสนเทศ ตลอดจนผลสะท้อนกลับ การวิจัยและการทดลอง การจัดเก็บ
เกี่ยวข้องกับด้านเทคนิค เช่น การบันทึกเป็นฐานข้อมูล (Database) หรือ การบันทึกเป็นลายลักษณ์
อักษรที่ชัดเจน รวมทั้งที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการทางมนุษย์ด้วย เช่น การสร้างและการจัดจ าของ
ปัจเจกบุคคล เป็นต้น 

   ประการที่ 4 การถ่ายทอดความรู้และการใช้ประโยชน์ (Knowledge Transfer 
and Utilization) หมายถึง กระบวนการการเผยแพร่ความรู้มีการกระจายและถ่ายทอดไปอย่าง
รวดเร็ว และเหมาะสมทั่วทั้งองค์กร เพ่ือให้บุคลากรได้ใช้ประโยชน์จากความรู้ การถ่ายทอดความรู้ 
และการใช้ประโยชน์จากความรู้ มีความจ าเป็นส าหรับองค์กรเนื่องจากองค์กรจะเรียนรู้ได้ดีขึ้นเมื่อ
ความรู้มีการกระจายและถ่ายทอดไปอย่างรวดเร็ว และเหมาะสมทั่วทั้งองค์กร การถ่ายทอด และการ
ใช้ประโยชน์จากความรู้ เป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับกลไกทางด้านอิเล็กทรอนิกส์ นอกจากนี้การเคลื่อนที่
ของสารสนเทศ และความรู้ระหว่างบุคคลหนึ่งไปยังอีกบุคคลหนึ่งนั้นเป็นไปได้โดยตั้งใจและไม่ตั้งใจ 
  ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ และสถาบันเพ่ิมผลผลิตแห่งชาติ 
(2557) กล่าวไว้ว่า กระบวนการจัดการความรู้ จะท าให้ความรู้ในองค์การเกิดการหมุนเวียนใน
ลักษณะของเกลียวความรู้ เพ่ือพัฒนาองค์การให้เป็นองค์การแห่งการเรียนรู้ โดยบุคลากรสามารถ 
น าความรู้ไปพัฒนาตนเองเพ่ือพัฒนาองค์กรต่อไป กระบวนการการจัดการความรู้ประกอบไปด้วย  
  1) การบ่งชี้ความรู้ (Knowledge Identification) เป็นการก าหนดความรู้หลัก 
(Core Knowledge) ซึ่งเป็นความรู้หลักขององค์การเพ่ือการบรรลุเป้าหมายหลักขององค์การ เป็น
เข็มทิศในการจัดการความรู้องค์การ โดยการพิจารณาว่าเป้าหมายหลักขององค์การคืออะไร และ
ต้องการความรู้หลักด้านไหนบ้างเพ่ือบรรลุเป้าหมายดังกล่าวนั้น เช่น พิจารณาว่า วิสัยทัศน์/พันธกิจ/
เป้าหมาย คืออะไร และเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายเราจ าเป็นต้องรู้อะไร ขณะนี้เรามีความรู้อะไรบ้างอยู่ใน
รูปแบบใด อยู่ที่ใคร  
 2) การสร้างและแสวงหาความรู้ (Knowledge Creation and Acquisition) 
เป็นการเสาะหาปรับปรุง ดัดแปลงสร้างความรู้บางส่วน หรือการสร้างความรู้ใหม่ แสวงหาความรู้จาก
ภายนอก รักษาความรู้เก่า ก าจัดความรู้ที่ใช้ไม่ได้แล้ว ให้เหมาะต่อการใช้งานของตน อาจเริ่มจากทุน
ปัญญา (Intellectual Capital) ที่มีอยู่แล้วภายในองค์การในรูปของผลงานที่เป็นเลิศ หรือ
ความส าเร็จที่สะท้อนจากวิธีปฏิบัติงานที่เป็นเลิศ (Best Practices) หรือสร้างนวัตกรรมใหม่ 
 3) การจัดการความรู้ให้เป็นระบบ (Knowledge Organization) เป็นการจัดการ
และจัดเก็บความรู้ที่องค์การสร้างให้เป็นหมวดหมู่ และเก็บลงในฐานข้อมูลพร้อมกับด าเนินการสร้าง 
เครือข่ายความรู้กับโลกภายนอก มีระบบการรับรู้และตรวจสอบข่าวสารพัฒนาความก้าวหน้าของ
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ความรู้แลก เปลี่ยนเรียนรู้กับเครือข่าย อันเป็นการให้ความส าคัญกับความรู้ชัดแจ้งและความรู้ฝังลึก
อย่างเท่าเทียมกัน และมีการพัฒนาอย่างต่อเนื่องเพ่ือประโยชน์ขององค์การ 
 4) การประมวลและกลั่นกรองความรู้ (Knowledge Codification and 
Refinement) หมาย ถึง การกลั่นกรองความรู้ที่ได้มาเพ่ือจัดระดับว่าเป็นความรู้จ าเป็นในระดับใด
เชื่อถือได้ในระดับใดมีการใช้หลักฐานเชิงประจักษ์ในการกลั่นกรองความรู้อย่างเป็นระบบและเรียบ
เรียงความรู้ให้ง่ายต่อการน ามาใช้งานจริง ซึ่งอาจด าเนินการโดยจัดผู้เชี่ยวชาญในเรื่องนั้น ๆ มา
ตรวจสอบ วิเคราะห์ว่าความรู้ที่มีอยู่มีความถูกต้องทันสมัยหรือไม่ก่อนที่จะน าไปเผยแพร่ให้ใช้ความรู้
นั่นเป็นการท าให้เข้าใจง่าย เช่นการปรับปรุงรูปแบบเอกสารให้เป็นมาตรฐานใช้ภาษาเดียวกันปรับปรุง
เนื้อหาให้สมบูรณ์ 
 5) การเข้าถึงความรู้ (Knowledge Access) เป็นการท าให้ผู้ใช้ความรู้นั้นเข้าถึง
ความรู้ที่ต้อง การได้ง่ายและสะดวกรวดเร็วเข้าถึงได้ด้วยตนเองซึ่งควรมีการน าระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ (IT) มาประยุกต์ใช้ 
 6) การแลกเปลี่ยนเรียนรู้ (Knowledge Sharing) สามารถท าได้หลายวิธี โดย
กรณีเป็นความรู้ชัดแจ้ง (Explicit Knowledge) อาจจัดท าเป็นเอกสารฐานความรู้เทคโนโลยี
สารสนเทศ หรือ กรณีเป็นความรู้ฝังลึก (Tacit Knowledge) อาจจัดท าเป็นระบบ ทีมข้ามสายงาน 
กิจกรรมกลุ่มคุณภาพและนวัตกรรม ชุมชนแห่งการเรียนรู้ ระบบพ่ีเลี้ยง การสับเปลี่ยนงาน การยืมตัว 
เวทีแลกเปลี่ยนความรู้เป็นต้น การจัดท าเอกสาร จัดท าฐานความรู้รวมทั้งการน าเทคโนโลยีสารสนเทศ
มาใช้จะช่วยให้เข้าใจถึงความรู้ได้ง่ายและรวดเร็วขึ้น 
 7) การเรียนรู้ (Learning) เป็นการน าความรู้ที่ได้จากการแลกเปลี่ยนน าไปใช้ให้
เกิดประโยชน์ในการท างานและแก้ไขปัญหา เพ่ือปรับปรุงงานให้ดียิ่งขึ้น และเพ่ือพัฒนาองค์การ     
เป็นการเรียนรู้และน าความรู้ที่ได้มาใช้ 
  ประพนธ์ ผาสุกยืด (2553) กล่าวไว้ว่า กระบวนการในการจัดการความรู้ แบ่งออกได้ 
4 ขั้นตอนหลัก คือ 
 ขั้นตอนที่ 1 การสร้างความรู้ หรือ การแสวงหาความรู้ (Knowledge Creation) 
เป็นกิจกรรมเพ่ือแสวงหาความรู้ใหม่ หรือความรู้ที่มีอยู่เดิม 
             ขั้นตอนที่ 2 การประมวลความรู้ (Knowledge Codification) คือ การจัดการ
ความรู้ให้อยู่ในรูปแบบที่ผู้ใช้สามารถเข้าถึงได้ และน าไปประยุกต์ใช้ได้อย่างสะดวก 
              ขัน้ตอนที่ 3 การเผยแพร่ความรู้ (Knowledge Distribution) เมื่อได้มีการสร้าง
ความรู้และ องค์กรจะท าหน้าที่ในการประสานงานให้มีการเผยแพร่หรือแบ่งปันความรู้ให้ทั่วทั้งองค์กร
และภายนอกองค์กร 
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             ขั้นตอนที่ 4 การใช้ความรู้ (Knowledge Utilization) เพราะคุณค่าของความ
รู้อยู่ที่การน าไปใช้ ดังนั้น องค์กรต้องประยุกต์ความรู้เพ่ือสร้างความสามารถและน าไปปฏิบัติให้เกิดผล 
   วิจารณ์ พานิช (2551) กล่าวไว้ว่า กระบวนการจัดการความรู้ เป็นกระบวนการที่ 
จะช่วยให้เกิดพัฒนาการของความรู้ หรือการจัดการความรู้ที่จะเกิดขึ้นภายในองค์กร มีทั้งหมด 7 
ขั้นตอน  
  1) การบ่งชี้ความรู้ เป็นการพิจารณาว่าองค์กรมีวิสัยทัศน์ พันธกิจ ยุทธศาสตร์
เป้าหมายคืออะไร และเพ่ือให้บรรลุเป้าหมาย เราจ าเป็นต้องใช้อะไร ขณะนี้เรามีความรู้อะไรบ้างอยู่
ในรูปแบบใด อยู่ที่ใคร 
  2) การสร้างและแสวงหาความรู้ เช่นการสร้างความรู้ใหม่ แสวงหาความรู้จาก
ภายนอก รักษาความรู้เก่า ก าจัดความรู้ที่ใช้ไม่ได้แล้ว 
  3) การจัดความรู้ให้เป็นระบบ เป็นการวางโครงสร้างความรู้ เพื่อเตรียมพร้อม
ส าหรับการเก็บความรู้อย่างเป็นระบบในอนาคต 
  4) การประมวลและกลั่นกรองความรู้ เช่น ปรับปรุงรูปแบบเอกสารให้เป็น
มาตรฐาน ใช้ภาษาเดียวกัน ปรับปรุงเนื้อหาให้สมบูรณ  ์ 
  5) การเข้าถึงความรู้ เป็นการท าให้ผู้ใช้ความรู้เข้าถึงความรู้ที่ต้องการได้ง่ายและ
สะดวก เช่น ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ บอร์ดประชาสัมพันธ์ เป็นต้น 

 6) การแบ่งปันแลกเปลี่ยนความรู้ ท าได้หลายวิธีการ โดยกรณีที่เป็นความรู้ชัด
แจ้ง (Explicit Knowledge) อาจจัดท าเป็นเอกสาร ฐานความรู้ เทคโนโลยีสารสนเทศ หรือกรณีที่
เป็นความรู้ฝังลึก (Tacit Knowledge) จัดท าเป็นระบบทีมข้ามสายงาน กิจกรรมกลุ่มคุณภาพและ 
นวัตกรรม ชุมชนแห่งการเรียนรู้ ระบบพ่ีเลี้ยง การสับเปลี่ยนงาน การยืมตัว เวทีแลกเปลี่ยนความรู้
เป็นต้น 
  7) การเรียนรู้ ควรท าให้การเรียนรู้เป็นส่วนหนึ่งของงาน เช่น เกิดระบบการ
เรียนรู้จากสร้างองค์ความรู้ การน าวามรู้ในไปใช้เกิดการเรียนรู้และประสบการณ์ใหม่ และหมุนเวียน
ต่อไปอย่างต่อเนื่อง 
 จากการศึกษาสรุปได้ว่า การจัดการความรู้ หมายถึง วิธีการหรือกระบวนการ 
ที่ช่วยให้เกิดพัฒนาการของความรู้ หรือการจัดการความรู้ที่จะเกิดขึ้นภายในองค์กรและพนักงาน 
ประกอบด้วย การบ่งชี้ความรู้ การสร้างและแสวงหาความรู้ การจัดการความรู้ให้เป็นระบบ   
การประมวลความรู้ การเข้าถึงความรู้ การแลกเปลี่ยนเรียนรู้ การเรียนรู้  ซ่ึงองค์ประกอบของ 
การจัดการความรู้ ประกอบไปด้วย การแสวงหาความรู้ (Knowledge Acquisition) การสร้างความรู้ 
(Knowledge Creation) การจัดเก็บและค้นคืนความรู้ (Knowledge Storage and Retrieval)  
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การถ่ายทอดความรู้และการใช้ประโยชน์ (Knowledge Transfer and Utilization) ซึ่งผู้วิจัยได้
น าไปใช้เป็นกรอบแนวคิดทางการวิจัยในการท าวิจัยในครั้งนี้ เนื่องจากเป็นองค์ประกอบการจัดการ
ความรู้ของ ของ Marquardt (1996) ได้พูดถึงการน ามาใช้ 
 4. ปัจจัยความส าเร็จในการจัดการความรู้ 

 มีผู้รู้หลายท่านได้ก าหนด หรือแยกแยะปัจจัยความส าเร็จในการจัดการความรู้ไว้ 
หลาย ๆ มุมมอง ซึ่งโดยทั่วไปที่พบเห็นบ่อยครั้ง มีดังนี้ 
  เจษฎา นกน้อย (2552) กล่าวไว้ว่า ปัจจัยความส าเร็จในการจัดการความรู้ 
ประกอบด้วย 
     1) สภาพแวดล้อมภายในองค์การ ที่การจัดสภาพแวดล้อมที่เอ้ืออ านวยและ
เหมาะสมกับการแลกเปลี่ยนความรู้จะท าให้พนักงานในองค์การรู้สึกอยากท่ีจะหาความรู้ใหม่ ๆ 
จัดเก็บความรู้และเผยแพร่ความรู้ที่มีอยู่ให้แก่พนักงานคนอ่ืนในองค์การ 
  2) โครงสร้างขององค์การ การสร้างองค์การที่ยืดหยุ่น การกระจายอ านาจมีการ
พัฒนาความรู้ในองค์การ มีการเข้าถึงความรู้ได้ง่าย มีการก าหนดบทบาทของคน และกลุ่มคนให้
ชัดเจนในกระบวนการจัดการเรียนรู้ เพ่ือให้องค์การมีทิศทางและเป้าหมายที่ชัดเจน 
  3) มีจุดประสงค์ท่ีชัดเจนร่วมกัน องค์การจะต้องก าหนดจุดประสงค์และ
ประโยชน์ต่อองค์กรที่ชัดเจน เช่นช่วยประหยัดงบประมาณ หรือช่วยท าให้เกิดรายได้แก่บริษัท เพื่อให้
พนักงานทราบเป้าหมายเดียวกัน 
  4) ผู้น าความรู้ องค์การต้องมีผู้น าความรู้หรือผู้อ านวยการ ที่จะเป็นคนผลักดัน
โครงการจัดการความรู้เป็นจริง โดยการสร้างระบบความผูกพันและความกระตือรือร้นให้เกิดกับ
พนักงานทุกคนในองค์การ 
  5) มีกระบวนการจัดการความรู้ที่เป็นระบบ องค์การต้องมีผู้เชี่ยวชาญด้านการ
จัดการความรู้ โดยให้ความร่วมมืออย่างใกล้ชิดกับผู้ใช้และผู้จัดหาสารสนเทศ โดยจะต้องสร้าง
กระบวนการจัดการความรู้ที่ชัดเจนตั้งแต่กระบวนการแสวงหาความรู้ สร้างความรู้ จัดเก็บความรู้ 
ถ่ายทอดความรู้ และการใช้ประโยชน์ 
  6) ระบบการบริหารงานและการให้รางวัล ระบบการบริหารทรัพยากรมนุษย์ 
ระบบติดตามและประเมินผล การคัดเลือกคนเข้ามาท างาน หรือการให้ผลตอบแทนที่จูงใจในการ
แลกเปลี่ยนความรู้ โดยการติดตามผลอย่างเป็นระบบและสม่ าเสมอจ ามีผลต่อการจัดการความรู้ 
  7) เทคโนโลยี เนื่องจากความก้าวหน้าทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศท าให้การ
จัดการความรู้แพร่หลายและมีความเป็นไปได้มากขึ้น ปัจจุบันความรู้สมัยใหม่ไม่สามารถแยกจาก
เทคโนโลยีสารสนเทศเนื่องจากเทคโนโลยีสารสนเทศช่วยอ านวยความสะดวกในการเผยแพรึความรู้ 
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ช่วยในการวัด ความคุม ประสานความรู้ และเป็นหลักประกันว่า ความรู้ที่ได้ถูกต้องและโดยใช้วิธีที่
ถูกต้อง 
  8) ผู้น า ผู้น าจะให้การสนับสนุนด้านนโยบาย การใช้ทรัพยากร การสร้างแรงจูงใจ
และการให้รางวัลแก่พนักงานที่สร้างประโยชน์ให้เกิดแก่องค์การ ผู้น ายังมีบทบาทช่วยพิจารณาว่า 
การจัดการความรู้สอดคล้องกับเป้าหมายและกลยุทธ์ขององค์การหรือไม่ รวมทั้งมีบทบาทในการ
สนับสนุนการจัดการความรู้ให้เกิดข้ึนภายในองค์การ 
  พรรณี  สวนเพลง (2552) กล่าวไว้ว่า ปัจจัยที่เอื้ออ านวยและส่งเสริมที่ท าให้องค์กร
สามารถจัดรูปแบบการจัดการเรียนรู้ได้ประสบผลส าเร็จ มีดังนี้ 
  1) ภาวะผู้น า เป็นการก าหนดทิศทาง ความเชื่อมโยง และค่านิยม เพื่อก่อให้เกิด
ความมุ่งม่ันรวมทั้งองค์กร และการประเมินผลลัพธ์จากที่คาดหวังไว้ 
  2) โครงสร้าง เป็นรูปแบบที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ เพ่ือเสริมการจัดการ
ความรู้ต้องก าหนดและแสดงออกเป็นพฤติกรรม เป็นวัฒนธรรม มุ่งสู้องค์กรการเรียนรู้ และแบ่งปัน
องค์กรความรู้ด้วยกัน 
  3) เทคโนโลยีและกระบวนการ สิ่งที่ส าคัญคือ เทคโนโลยีด้านการสื่อสาร 
โดยเฉพาะระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย เพ่ือให้การจัดการข้อมูลสารสนเทศและองค์กรความรู้
ก่อให้เกิดความสะดวก รวดเร็วและง่ายต่อการใช้งาน 
  4) การให้รางวัลและการยอมรับ เพ่ือสร้างแรงจูงใจต่อพฤติกรรมที่พ่ึงประสงค์
เพราะการที่ผู้เชี่ยวชาญทางองค์กรจะแบ่งปันหรือถ่ายโอนองค์ความรู้ของตนออกมา ควรเกิดจาก
ความสมัครใจเป็นหลัก และจะเป็นจริงได้ ต้องมีแรงเกื้อหนุนและแรงจูงใจเป็นส าคัญ 
  5) การวัดและประเมินผล หากไม่มีการวัดและการประเมินผล เราไม่สามารถ
จัดการหรือปรับปรุงกระบวนการให้ดีข้ึนได้ 
  6) ความรู้ ทักษะ และขีดความสามารถ ของทีมงานเกี่ยวข้องกับการจัดการ 
องค์ความรู้ 
  7) การจัดการ เป็นส่วนที่ช่วยส่งเสริมสร้างให้ทุนปัญญาในองค์กรที่มีระดับสูง  
  บุญดี บุญญากิจ (2548) กล่าวไว้ว่า ปัจจัยเอื้อส าคัญที่ช่วยให้การจัดการความรู้
ประสบความส าเร็จประกอบด้วย 
  1) ภาวะผู้น าและกลยุทธ์ การจัดการความรู้จะไม่ประสบความส าเร็จอย่างราบรื่น
ถ้าปราศจากการสนับสนุนจากผู้บริหารขององค์กร ผู้บริหารจะต้องเข้าใจแนวคิดและตระหนักถึง
ประโยชน์ที่องค์กรจะได้รับจากการจัดการความรู้เพ่ือที่จะสามารถสื่อสารและผลักดันให้มีการการ
จัดการความรู้ในองค์กร 
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  2) วัฒนธรรมองค์กร ประโยคข้างต้นจะเป็นค ากล่าวที่ไม่เป็นความจริง และ
กิจกรรมทางด้านการจัดการความรู้เป็นเรื่องท่ีเกี่ยวข้องกับวัฒนธรรมองค์กรโดยตรง สิ่งส าคัญซึ่งจะ
ช่วยให้องค์กรบรรลุผลส าเร็จในการจัดการความรู้ได้ก็คือวัฒนธรรมของการแลกเปลี่ยนและแบ่งปัน
ความรู้ระหว่างบุคลากรภายในองค์กร 
  3) เทคโนโลยีสารสนเทศทางด้านการจัดการความรู้ ความก้าวหน้าทางด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศโดยเฉพาะอินเทอร์เน็ตและอินทราเน็ตเป็นแรงผลักดันส าคัญที่ช่วยให้การ
แลกเปลี่ยนความรู้สามารถท าได้ง่ายขึ้นนอกจากนี้แล้วระบบฐานข้อมูลและช่องทางกระจาย
ความรู้ (Knowledge Portal) ที่ทันสมัยก็มีส่วนช่วยให้การจัดการความรู้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
  4) การวัดผล องค์กรจะไม่สามารถพัฒนาปรับปรุงได้เลยถ้าไม่ทราบถึง
สถานะปจัจุบัน และองค์กรจะไม่มีทางทราบถึงสถานะปัจจุบันถ้าไม่มีการวัดผล ดังนั้นการวัดผลของ
การจัดการความรู้จะช่วยให้องค์กรสามารถทบทวน ประเมินผล และท าการปรับปรุงกลยุทธ์และ
กิจกรรมต่างๆ 
  น้ าทิพย์ วิภาวิน (2547) กล่าวไว้ว่า ความส าเร็จของการจัดการความรู้เกิดจากการ
ผสมผสานของการท างานของคน กระบวนการทางธุรกิจและเทคโนโลยี โดยที่การพัฒนาคนในองค์กร
มีความส าคัญเป็นอันดับแรก ซึ่งในบางทฤษฎีเน้นการจัดการความรู้ว่าเป็นการพัฒนาคนในองค์กร  
ร้อยละ 80 อีกร้อยละ 20 เป็นการใช้สารสนเทศ ในส่วนของด้านกระบวนการจะประกอบไปด้วย
แนวทางและขั้นตอนของการจัดการโดยต้องระบุประเภทของสารสนเทศที่ต้องการจากท้ังในและนอก
องค์กรเพ่ือแยกแยะความรู้ที่ควรน ามาใช้ในองค์กรแล้วน ามาก าหนดโครงสร้างรูปแบบและตรวจสอบ
ความถูกต้องก่อนที่จะน ามาผลิตและเผยแพร่เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายตามวิสัยทัศน์ขององค์กร โดยใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นเครื่องมือในการพัฒนาโครงสร้าง พ้ืนฐานขององค์ความรู้ในองค์กรให้เป็น
ความรู้ที่เกิดประโยชน์  
  ดังนั้น การจัดการองค์กรความรู้ จึงเป็นเกณฑ์การพิจารณาและเป็นภารกิจของ
องค์กรเพ่ือมุ่งสู่องค์กรที่เป็นเลิศ ซึ่งทุกส่วนล้วนเป็นสิ่งส าคัญและขาดมิได้ สามารถสรุปได้ดังนี้ 
  1)  ได้รับการสนับสนุนจากผู้บริหาร ซึ่งผู้บริหารในองค์การควรมีความเข้าใจและ
ตระหนักถึงความส าคัญ รวมทั้งประโยชน์ที่ได้รับจากการจัดการความรู้ 
  2)  มีเป้าหมายของการจัดการความรู้ที่ชัดเจน ซึ่งเป้าหมายนี้จะต้องสอดคล้อง
กับกลยุทธ์ขององค์การ 
  3)  มีวัฒนธรรมองค์การที่เอ้ือต่อกรแลกเปลี่ยนและแบ่งปันความรู้ภายใน
องค์การ 
  4)  มีการน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้เป็นเครื่องมือในการจัดการความรู้ 
เช่น  ค้นหาความรู้ วิเคราะห์ข้อมูล จัดระเบียบและดึงเอาความรู้ไปใช้อย่างเหมาะสม 



  32 

  5)  ได้รับความร่วมมือจากบุคลากรทุกระดับ และบุคลากรต้องตระหนักถึง
ความส าคัญและเห็นถึงคุณค่าของการจัดการความรู้ 
  6)  มีการวัดผลของการจัดการความรู้ ซึ่งจะช่วยให้องค์การทราบถึงสถานะ และ
ความคืบหน้าของการจัดการความรู้ ท าให้สามารถทบทวนและปรับปรุงกลยุทธ์ รวมทั้งกิจกรรมต่าง ๆ 
เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายที่ก าหนดไว้ 
  7)  มีโครงสร้างพื้นฐานที่รองรับหรือเอ้ือให้เกิดการแลกเปลี่ยนความรู้ 
  8)  มีการพัฒนาการจัดการความรู้อย่างสม่ าเสมอและต่อเนื่อง 

  จากปัจจัยความส าเร็จในการจัดการความรู้ สรุปได้ว่า ปัจจัยความส าเร็จในการจัดการ
ความรู้ หมายถึง ความส าเร็จของการจัดการความรู้เกิดจากการผสมผสานของการท างานของ
พนักงานในองค์กร กระบวนการทางธุรกิจ และเทคโนโลยี ความส าเร็จในการจัดการความรู้ 
ประกอบด้วย ภาวะผู้น า ต้องได้รับการสนับสนุนจากผู้บริหาร ได้รับการสนับสนุนจากผู้บริหาร 
วัฒนธรรมองค์การที่เอ้ือต่อกรแลกเปลี่ยนและแบ่งปันความรู้ มีการน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้เป็น
เครื่องมือในการจัดการความรู้ ได้รับความร่วมมือจากบุคลากรทุกระดับ มีโครงสร้างพ้ืนฐานที่รองรับ
หรือเอ้ือให้เกิดการแลกเปลี่ยนความรู้ มีการวัดผลของการจัดการความรู้ และมีการพัฒนาการจัดการ
ความรู้อย่างสม่ าเสมอและต่อเนื่อง 

 
แนวคิดเกี่ยวกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้า 
 
            1. ความหมายของศักยภาพการตอบสนองลูกค้า (Customer Response Capability)   
   จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ได้มีผู้ให้ความหมายของศักยภาพ      
การตอบสนองลูกค้าไว้ดังต่อไปนี้ 
   พิสิทธิ์ พิพัฒน์โภคากุล (2557) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า 
หมายถึง การแจ้งข้อมูลให้ลูกค้าทราบ ท าให้ลูกค้ารู้สึกว่าไม่ถูกทอดทิ้ง ไม่สนใจและท าให้ลูกค้าไม่รู้สึก
ว่าแจ้งอะไรไปแล้วบริษัทเงียบหายไป ลูกค้าต้องการใช้เวลาให้น้อยที่สุดในการรอคอยบริการ 
   วิเชียร วิทยอุดม (2553) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า 
หมายถึง การที่ต้องสามารถปฏิบัติงานได้ดีกว่าคู่แข่งขัน และตอบสนองความต้องการให้กับลูกค้าเกิด
ความพึงพอใจ การสร้างความแตกต่างอยู่บนพ้ืนฐานของข้อได้เปรียบเชิงการแข่งขัน การปรับปรุง
คุณภาพของผลิตภัณฑ์ต้องมีความสอดคล้องกับการตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ตรงจุด    
การระบุถึงความต้องการของลูกค้าเป้าหมาย และจัดกลุ่มสินค้าหรือบริการที่สามารถตอบสนอง   
ความต้องการที่ท าให้ลูกค้าพึงพอใจ ต้องใช้ความสามารถสังเกตได้จากปฏิกิริยาของลูกค้า อันจะ
น าไปสู่การสร้างความพึงพอใจทั้งในอนาคตและปัจจุบัน โดยต้องมีการสร้างความสามารถของ
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ผลิตภัณฑ์หรือบริการให้เป็นที่โดดเด่นน ามาซึ่งการแข่งขันได้ ต้องมีความสามารถที่จะเข้าใจถึงความ
ต้องการของลูกค้ากลุ่มเป้าหมายให้ได้ 
   สุพานี สฤษฎ์วานิช (2553) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า 
หมายถึง การรู้จักลูกค้าให้ลึกซึ้ง ฟังลูกค้าและน าปัญหาข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะมาปรับแต่งสินค้า
และบริการให้ตรงกับความต้องการที่เฉพาะเจาะจงของลูกค้าให้ได้ ลูกค้าสามารถเลือกองค์ประกอบ
ต่าง ๆ ได้ตามความต้องการที่เฉพาะเจาะจงของตนได้ จึงจะสามารถตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าได้อย่างดี 
  สมยศ นาวีการ (2544) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า 
หมายถึง การให้สิ่งที่ลูกค้าต้องการอย่างแท้จริง เพ่ือที่จะบรรลุการตอบสนองลูกค้า จะต้องกระท า   
ทุกสิ่งทุกอย่าง ที่เป็นไปได้ที่จะระบุความต้องการของลูกค้าและตอบสนองพวกเขา การสร้าง
ผลิตภัณฑ์ให้สอดคล้อง กับความต้องการที่พิเศษของลูกค้า 
   ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2542) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า 
หมายถึง การมีความคล่องตัวต่อการตอบสนองความต้องการของลูกค้าไม่ว่าจะเป็นการน าเสนอ 
สินค้าใหม่การปรับปรุงสินค้าหรือบริการ หรือแม้แต่การตัดสินใจของการบริหาร ผู้บริหารในธุรกิจ
ปัจจุบันจ านวนมากรู้ว่าการเป็นผู้น าด้านต้นทุนหรือการเสนอสินค้าท่ีมีลักษณะพิเศษเป็นสิ่งที่         
ไม่เพียงพอเสียแล้ว พวกเขาต้องสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็วด้วย  
การตอบสนองที่ช้ากว่าคู่แข่งขันอาจท าให้ลูกค้าหันไปใช้ทางเลือกอ่ืน 
  พนิตสุภา ธรรมประมวล (2563) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ศักยภาพการตอบสนองต่อ
ลูกค้า หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจที่จะให้บริการได้อย่างทันการณ์แก่ผู้รับบริการ โดยที่
ผู้รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวก รวมทั้งมีการกระจายการให้บริการไป
อย่างทั่วถึงและรวดเร็ว และมีความยินดีที่จะช่วยเหลือลูกค้า  
  ธธีร์ธร ธีรขวัญโรจน์ และสุพจน์ กฤษฎาธาร (2563) ได้ให้ความหมายไว้ว่า  
ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า หมายถึง ความตั้งใจให้ความช่วยเหลือลูกค้า โดยมีการให้บริการอย่าง
รวดเร็ว   ไม่ใช้เวลาในการด าเนินการนาน รวมทั้งต้องมีความกุลีกุจอ เมื่อเห็นลูกค้าแล้วต้องรีบ
ต้อนรับ ให้การช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใช้บริการอย่างไม่ละเลย ความรวดเร็วจะต้องมาจาก
พนักงาน และกระบวนการในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ 
  Meehan และ Dawson (2002) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ศักยภาพการตอบสนอง
ลูกค้า หมายถึง กิจกรรมเก่ียวกับความถูกต้องและความรวดเร็วที่จะท าให้ลูกค้าพบเจอกับสิ่งที่พวก
เขาต้องการ ซึ่งจะเป็นผลให้เกิดมูลค่าแก่กิจการข้ึนมา 
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   จากความหมายของศักยภาพการตอบสนองลูกค้าข้างต้น สามารถสรุปความหมาย
ของ ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า หมายถึง ความสามารถและความพร้อมในรับรู้ถึงความคาดหวัง
ของลูกค้าได้อย่างลึกซึ้ง เข้าใจถึงความต้องการของลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย เพ่ือมาปรับปรุงสินค้าและ
บริการให้ตรงกับความต้องการที่แท้จริงของลูกค้าตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ตรงจุด อย่าง
รวดเร็ว เพ่ือบรรลุความคาดหวังของลูกค้าและสามารถสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้ลูกค้าได้ สนับสนุน
ให้องค์กรด าเนินงานจนบรรลุเป้าหมายที่วางไว้  
 2. ความส าคัญของศักยภาพการตอบสนองลูกค้า 
   การบริหารงานโดยเน้นการตอบสนองลูกค้าเป็นหลัก เป็นแนวคิดท่ีเน้นเรื่องความ
พยายามในการตอบสนองความต้องการของลูกค้า การมอบสิ่งที่ลูกค้าต้องการ หรือคาดหวังว่าจะ
ได้รับจากสินค้าหรือบริการให้ได้รับความพึงพอใจสูงสุด องค์กรมีความสามารถในการตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าได้มากขึ้นเท่าไร องค์กรจะสามารถควบคุมความจงรักภักดีต่อตราสินค้าได้มากขึ้น
เท่านั้น โดยที่องค์กรก็ได้รับผลก าไรด้วยความสัมพันธ์ที่เกิดจากการบริหารงานโดยเน้นศักยภาพการ
ตอบสนองลูกค้าเป็นหลัก ท าให้เกิดมูลค่าทางการเงินแก่องค์กรที่เรียกว่า มูลค่าลูกค้า (Customer 
Equity) ซึ่งประกอบขึ้นจากก าไรของผู้ที่มาเป็นลูกค้าในครั้งแรกและก าไรที่คาดว่าจะได้รับจากการ
กลับ มาซื้อหรือรับบริการซ้ าจากลูกค้ากลุ่มนี้ และลูกค้าคนอ่ืนต่อไป องค์กรอาจท าให้มูลค่าดังกล่าว
เพ่ิมข้ึน ด้วยวิธีการลดค่าใช้จ่ายในการหาลูกค้าใหม่ รักษาลูกค้าเดิมให้มากข้ึน ขายให้ลูกค้าเดิมใน
ระดับก าไรที่สูงขึ้นเนื่องจากใช้เงินน้อยลงในการท าการตลาด การสร้างมูลค่าในลักษณะนี้จะท าให้
องค์กรประสบความส าเร็จในระยะยาว (สิทธิ์ ธีรสรณ์, 2552 : 27) 
 3. ประโยชน์ของศักยภาพการตอบสนองลูกค้า 
   การตอบสนองลูกค้า โดยการเน้นที่ลูกค้าเป็นหลัก เป็นการด าเนินงานโดยมีความมุ่งม่ัน 
ในการตอบสนองความต้องการ ตลอดจนความคาดหวังของลูกค้าที่มาใช้บริการ โดยการด าเนินงาน 
ดังกล่าวย่อมสร้างให้เกิดประโยชน์กับองค์กร ดังนี้ (เพลินพิศ โกเมศโสภา, 2548 : 19 - 20) 
   3.1 ท าให้องค์กรสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ตรงกับเป้าหมาย 
มากขึ้น เพราะสินค้าหรือบริการที่ผลิตหรือน ามาขายนั้น จะเป็นสิ่งที่ลูกค้าเป้าหมายมีความต้องการ
โดยเฉพาะ 
   3.2 ท าให้องค์กรสามารถก าหนดวัตถุประสงค์ในการท าธุรกิจ และวางแผนในการ
บริหาร งานได้อย่างชัดเจน โดยเฉพาะในเรื่องของการก าหนดแนวทางบริหารงานโดยเน้นศักยภาพ
การตอบ สนองลูกค้า ซึ่งองค์กรจะสามารถก าหนดแนวทางในการบริหารได้อย่างแม่นย ามากขึ้น 
  3.3 ช่วยให้องค์กรสามารถพยากรณ์ความคาดหวังของลูกค้าได้อย่างแม่นย ามากขึ้น 
เพราะความคาดหวังของลูกค้าแต่ละกลุ่มข้ึนอยู่กับประสบการณ์และความรู้ที่ผ่านมาของลูกค้า 
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เมื่อองค์กรสามารถพยากรณ์ได้ถึงความคาดหวังของลูกค้าแต่ละกลุ่ม องค์กรจะสามารถตอบสนอง
ความคาดหวังของลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว 
 4. หลักในการพัฒนาศักยภาพการตอบสนองลูกค้า 
   องค์กรจะต้องให้สิ่งที่ลูกค้าต้องการอย่างแท้จริง และสามารถรับรู้ได้ว่าลูกค้าต้องการสิ่ง 
เหล่านั้นเมื่อไร เพ่ือที่จะบรรลุการตอบสนองของลูกค้า องค์กรจะต้องกระท าทุกสิ่งทุกอย่างที่เป็นไปได้ 
ที่จะระบุถึงความต้องการของลูกค้าและสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ การตอบสนอง 
ลูกค้าท่ีเหนือกว่าจะเกี่ยวพันกับการให้คุณค่าแก่เงินของลูกค้า การเพิ่มประสิทธิภาพของกระบวนการ 
ผลิตและคุณภาพของผลิตภัณฑ์จะสอดคล้องกับเป้าหมายนี้ นอกจากนี้การตอบสนองลูกค้าอาจจะ
ต้องมีการพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่ด้วยคุณลักษณะที่ผลิตภัณฑ์เดิมขาดอยู่ การพัฒนาศักยภาพการ
ตอบสนองลูกค้า องค์กรมีสองสิ่งเพื่อการบรรลุเป้าหมาย ประการแรกคือ การมุ่งท่ีลูกค้าขององค์กร
และความต้องการของลูกค้า และประการที่สองคือ การค้นหาแนวทางท่ีจะตอบสนองความต้องการ
เหล่านั้นของลูกค้าได้ดีกว่า (สมยศ นาวีการ, 2544 : 242 - 248) 
   4.1 การมุ่งที่ลูกค้า องค์กรไม่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ ถ้า
องค์กรไม่สามารถรับรู้ถึงความต้องการเหล่านั้นของลูกค้า ดังนั้น ขั้นตอนแรกในการสร้างการ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า คือการจูงใจองค์กรโดยส่วนรวมให้มุ่งที่ลูกค้า แนวทางไปสู่
เป้าหมายนี้คือการใช้ความเป็นผู้น า การเปลี่ยนแปลงทัศนคติของบุคลากรและการใช้กลไกท่ีจะน า
ลูกค้าเข้ามาภายในองค์กร 
    4.1.1 ความเป็นผู้น า การมุ่งตอบสนองความต้องการของลูกค้าจะต้องเริ่มต้น ณ 
ระดับสูงขององค์กร ความผูกพันต่อการตอบสนองลูกค้าจะเกี่ยวพันกับการเปลี่ยนแปลงทัศนคติทั่วทั้ง
องค์กร ที่สามารถถูกสร้างโดยความเป็นผู้น าที่เข้มแข็งเท่านั้น ถ้อยแถลงภารกิจที่ให้ลูกค้าเป็นล าดับ
แรกจะเป็นวิถีทางอย่างหนึ่งเพ่ือการถ่ายทอดจุดมุ่งหมายที่ต้องการอย่างชัดเจนแก่บุคคลภายใน
องค์กร วิถีทางอย่างหนึ่งคือการกระท าของผู้บริหารระดับสูงเอง 
   4.1.2 ทัศนคติของบุคลากร การมุ่งตอบสนองความต้องการของลูกค้า ต้องให้
บุคลากรทุกคนภายในองค์กร มองลูกค้าว่าเป็นจุดมุ่งหมายของกิจกรรม ความเป็นผู้น าอย่างเดียวไม่
เพียงพอที่จะบรรลุเป้าหมายนี้ได้ บุคลากรทุกคนจะต้องถูกฝึกอบรมให้มุ่งท่ีลูกค้า ไม่ว่าหน้าที่ของพวก
เขาจะเป็นการตลาด การผลิต หรือการบัญชี เป้าหมายควรจะให้บุคลากรเปรียบตนเองว่าเป็นลูกค้า 
นั่นคือการเอาใจลูกค้ามาใส่ใจเรา นี่จะท าให้บุคลากรสามารถระบุแนวทางที่จะปรับปรุงความสัมพันธ์
ระหว่างลูกค้าและองค์กรได้ดีขึ้น 
   4.1.3 การมีส่วนร่วมของลูกค้า จะเป็นปัจจัยที่ส าคัญอย่างหนึ่งของการบรรลุการ
มุ่งตอบสนองลูกค้า การรู้จักลูกค้าต้องไม่เพียงแต่บุคลากรจะเปรียบตนเองว่าเป็นลูกค้าเท่านั้น แต่ต้อง
รับฟังสิ่งที่ลูกค้าพูดถึงมากที่สุดเท่าที่จะเป็นไปได้ การน าลูกค้าเข้ามาภายในองค์กรในขณะนี้อาจจะไม่
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เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์หรือการบริการขององค์กร และด้วยการสร้างระบบข้อมูลป้อนกลับไปยังบุคลากรที่
เกี่ยวข้อง คอมพิวเตอร์จะรายงานความต้องการและความคิดเห็นของลูกค้าทุกเดือนแก่ผู้บริหารการ
ป้อนกลับนี้ได้ช่วยให้องค์กรตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างดี 
   4.2 แนวทางในการตอบสนองความต้องการของลูกค้า เมื่อการมุ่งลูกค้าได้เกิดข้ึน
แล้ว งานต่อไปคือการตอบสนองความต้องการของลูกค้าท่ีได้ถูกระบุไว้ ประสิทธิภาพ คุณภาพ และ
นวัตกรรมจะส าคัญต่อการตอบสนองความต้องการเหล่านี้นอก เหนือจากนี้องค์กรสามารถเพ่ิมระดับ
ความพอใจให้สูงขึ้นได้ ถ้าสามารถสร้างผลิตภัณฑ์ที่สอดคล้องกับ ข้อก าหนดของลูกค้าแต่ละกลุ่ม และ
ถ้าองค์กรสามารถลดระยะเวลาที่ต้องใช้ตอบสนองความต้องการ ของลูกค้าให้น้อยที่สุดได้  
   4.2.1 การผลิตตามความต้องการ จะเก่ียวพันกับการเปลี่ยนแปลงคุณลักษณะ
ของผลิตภัณฑ์หรือบริการให้สอดคล้องกับความต้องการที่พิเศษของกลุ่มลูกค้าหรือลูกค้าแต่ละราย
โดยทั่วไปจะคิดว่าการผลิตตามความต้องการจะเป็นการเพ่ิมต้นทุน แต่การพัฒนาเทคโนโลยีการผลิต
แบบยืดหยุ่นได้ ท าให้เป็นไปได้ที่จะสร้างผลิตภัณฑ์หรือบริการที่หลากหลายได้มากข้ึนกว่าแต่ก่อน 
โดยไม่ท าให้ต้นทุนเพ่ิมสูงขึ้นมาก ในขณะนี้องค์กรสามารถสร้างผลิตภัณฑ์หรือบริการที่มีขอบเขตกว้าง
กว่าแต่ก่อนมาก แนวโน้มของการผลิตตามความต้องการได้ท าให้ตลาดหลายตลาดแตกกระจาย
กลายเป็นตลาดส่วนย่อย 
   4.2.2 ระยะเวลาของการตอบสนอง ลูกค้าต้องการอะไรและต้องการสิ่งเหล่านั้น
เมื่อไร ต้องมีความรวดเร็วในการตอบสนองความต้องการของลูกค้า เพื่อให้เกิดข้อได้เปรียบทางการ
แข่งขัน องค์กรจะต้องตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างรวดเร็ว ระยะเวลาของการตอบสนอง
จะส าคัญ ไม่ว่าจะเป็นการจัดส่งผลิตภัณฑ์หรือมอบบริการตามค าสั่งซื้อของลูกค้า เราจะมีชีวิตอยู่
ภายในสังคมที่ก้าวไปอย่างรวดเร็วเวลาจะเป็นทรัพยากรที่มีคุณค่าอย่างหนึ่ง องค์กรที่สามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็วจะสามารถสร้างความจงรักภักดีต่อตราสินค้า และ
ก าหนดราคาผลิตภัณฑ์หรือบริการที่สูงขึ้นได้ การเพ่ิมความรวดเร็วในการตอบสนองลูกค้าจะท าให้
องค์กรก าหนดราคาท่ีสูงขึ้นได้นี่จะถูกแสดงให้เห็นโดยอุตสาหกรรมไปรษณีย์ ส่วนของตลาดไปรษณีย์
ด่วนข้ามคืนของอุตสาหกรรมไปรษณีย์จะอยู่บนรากฐานของแนวความคิดว่าลูกค้ามักจะเต็มใจจ่าย
ราคาสูงกว่าไปรษณีย์ธรรมดา โดยทั่วไปการลดระยะเวลาของการตอบสนองความต้องการ (1) 
การตลาดที่สามารถถ่ายทอดความต้องการของลูกค้าไปยังการผลิตได้อย่างรวดเร็ว (2) การผลิต
สามารถเปลี่ยนแปลงตารางเวลาการผลิตได้อย่างรวดเร็วเพ่ือการตอบสนองความต้องการของลูกค้าท่ี
ไม่ได้คาดคะเนไว้ และ (3) ระบบข้อมูลที่สามารถสนับสนุนการผลิตและการตลาดภายในกระบวนการ 
การบริการก าลังเจริญเติบโตและเป็นส่วนที่ส าคัญมากข้ึนของบริษัททั่วโลก การสร้างความพอใจแก่
ลูกค้าจะมีความส าคัญมากข้ึนกว่าแต่ก่อน เพราะว่าผู้เชี่ยวชาญได้กล่าวว่า การได้ลูกค้ารายใหม่จะเสีย
ค่าใช้จ่ายมากกว่า 5 เท่าของการรักษาลูกค้าปัจจุบันไว้ บริษัทอเมริกันได้สูญเสียลูกค้าของพวกเขา
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ประมาณ 20 % ทุกปี ผู้เชี่ยวชาญได้ย้ าว่าการเพียงแต่ตอบสนองลูกค้าอาจจะไม่เพียงพอต่อไปอีกแล้ว
ความท้าทายในขณะนี้ของบริษัทคือ การคาดคะเนหรือการพยากรณ์ และการตอบสนองเกินความ
คาดหวังของลูกค้า 
 5. องค์ประกอบของศักยภาพการตอบสนองลูกค้า 
   Jayachandran, Hewett and Kaufman (2004) ได้น าเสนอความสามารถในการ
ตอบสนองของลูกค้า หรือศักยภาพการตอบสนองลูกค้า ประกอบด้วย 2 มิต ิได้แก่ ความเชี่ยวชาญใน
การตอบสนองต่อลูกค้า และความเร็วในการตอบสนองของลูกค้า ดังนี้ 
  1) ความเชี่ยวชาญในการตอบสนองต่อลูกค้า ในทราบความต้องการของลูกค้า ธุรกิจ
ต้องสร้างการตอบสนองที่สะท้อนถึงความต้องการของลูกค้าได้ดี จึงท าให้ลูกค้ามีความรู้สึกดีขึ้น ความ
เชี่ยวชาญด้านการตอบสนอง ผู้ให้บริการต้องเป็นผู้น าในการตอบสนองต่อความต้องการที่เกิดขึ้นใหม่ 
การเรียนรู้เกี่ยวกับสภาพแวดล้อมของตลาดผ่านกระบวนการความรู้ที่หลากหลาย เพ่ือสร้างความ
ได้เปรียบคู่แข่งของตนผ่านตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพมากข้ึน ดังนั้น 
องค์กรจึงให้ความส าคัญกับกระบวนการสร้างองค์ความรู้ที่จ าเป็นให้กับพนักงานเพ่ือสร้างความ
เชี่ยวชาญในการตอบสนองต่อลูกค้า องค์กรที่มีความเชี่ยวชาญที่เหนือกว่าช่วยให้ตอบสนองอย่าง
รวดเร็ว 
  2) ความเร็วในการตอบสนองของลูกค้า องค์กรที่ความเร็วในการตอบสนองของ
ลูกค้าสามารถปรับปรุงประสิทธิภาพได้เป็นอย่างดี เนื่องจากการตอบสนองต่อลูกค้าอย่างรวดเร็วตาม
ความต้องการของลูกค้าอาจท าให้บริษัทมีความได้เปรียบในการให้บริการ ในองค์กรที่มีศักยภาพสูง 
จะมีระดับของความเร็วในการตอบสนองของลูกค้า ท าให้สามารถจัดการกับความไม่แน่นอนและ
ตัดสินใจแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็ว  
  ในขณะที่ Noordin, Hasnan and Osman (2012)  ได้กล่าวว่า องค์ประกอบศักยภาพ
การตอบสนองลูกค้า เป็นความสามารถของบริษัทในการให้บริการที่รวดเร็ว บริการที่หลากหลาย และ
ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือลูกค้าภายในระบบการให้บริการ เป็นผลการปฏิบัติงานที่วัดความสามารถ
ของผู้ให้บริการในแง่ของเวลา คุณภาพ และความยืดหยุ่นที่สัมพันธ์กับลูกค้าของตน ศักยภาพ 
การตอบสนองลูกค้า มีความส าคัญอย่างมากในบริษัทขนส่งโดยเฉพาะบริการไปรษณีย์และจัดส่ง 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งองค์ประกอบด้านความรวดเร็ว ซึ่งมีความส าคัญอย่างยิ่งต่อศักยภาพการตอบสนอง
ลูกค้า  
  นอกจากนี้ สมิต สัชฌุกร (2550 : 53 - 54) ได้อธิบายว่าการตอบสนองลูกค้าเป็น
สิ่งจ าเป็นอย่างยิ่งที่องค์กรต้องให้ความส าคัญและสร้างให้เกิดข้ึน เพ่ือเตรียมความพร้อมเพ่ิมความ
แข็งแกร่ง ป้องกันการเสียโอกาสและถือเป็นข้อได้เปรียบในการแข่งขัน เพื่อความส าเร็จขององค์กรใน
ระยะยาว ประกอบด้วย 4 ด้าน ดังนี้  



  38 

   5.1 ด้านความสะดวก (Convenience) หมายถึง สถานที่ตั้งอยู่ในเส้นทางคมนาคม 
สะดวกต่อการมาติดต่อ มีแผนที่บอกทางและป้ายบอกชื่อช่องทางการบริการอย่างชัดเจน มีเก้าอ้ีนั่งรอ
ที่เพียงพอและบัตรคิดตามล าดับการให้บริการ จ านวนพนักงานที่ให้บริการอย่างเพียงพอ เพ่ือ
ให้บริการลูกค้าได้อย่างเต็มที่และทันท่วงที และสถานที่จอดรถที่มีไว้บริการอย่างกว้างขวางและ
เพียงพอส าหรับลูกค้า เนื่องจากผู้มาติดต่อต้องเกิดความคาดหวังทางด้านความสะดวก ไม่ว่าจะเป็น
สถานที่มาอย่างไร จะติดต่อห้องไหน จะรอท่ีไหน โดยผู้มาติดต่อคาดหวังว่าจะต้องมีแผนที่ซึ่งชัดเจนดู
ได้ง่าย มีป้ายบอกแต่ละจุด การจัดให้มีสถานที่และสภาพแวดล้อมท่ีเหมาะสม จัดภูมิทัศน์ให้มีความ
สะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย มีความสวยงาม จัดให้มีที่นั่งอย่างเพียงพอ แผนผังจุดบริการตามล าดับ
ขั้นตอนเป็นปัจจัยส าคัญ ประการหนึ่งที่จะช่วยให้ผู้รับบริการได้รับความสะดวกสบาย องค์กรต้องมี
การวางแผนเพ่ืออ านวยความสะดวกให้กับลูกค้า สิ่งอ านวยความสะดวกที่ครบวงจรเป็นที่พึงประสงค์
ของผู้รับบริการ ดังนั้น การให้บริการโดยมีสิ่งอ านวยความสะดวกครบวงจรจึงเป็นที่ประทับใจของ
ผู้รับบริการ 
   5.2 ด้านความรวดเร็ว (Fastness) หมายถึง การมีความกระตือรือร้น รับรู้ความ
ต้องการของลูกค้า แล้วจัดด าเนินการให้บริการอย่างจริงจังถูกต้อง การให้ค าแนะน า การแก้ไขปัญหา
ของลูกค้า ให้ความส าคัญและสนใจบริการลูกค้าได้ตรงตามก าหนดเวลา เมื่อลูกค้ามีความต้องการ
สินค้าหรือบริการใด องค์กรต้องรีบตอบสนองความต้องการนั้น ไม่ปล่อยให้ลูกค้ารอรับบริการนานเกิน
ควร เนื่องจากผู้มาติดต่อต้องเกิดความคาดหวังทางด้านความรวดเร็ว ว่าจะมีใครรับเรื่อง ใครที่รู้เรื่องนี้
บ้าง และใครที่จะด าเนินเรื่องให้ โดยผู้มาติดต่อคาดหวังว่าจะต้องมีเจ้าหน้าที่ต้อนรับ และทุก ๆ งาน
ต้องมีผู้รู้เรื่องที่แทนกันได้ ผู้ซึ่งรับผิดชอบด าเนินเรื่องให้ส าเร็จได้ การตอบสนองความคาดหวังของ
ลูกค้า ต้องสามารถตอบสนองต่อลูกค้าด้วยบริการที่รวดเร็วพร้อม ที่จะให้บริการเมื่อลูกค้ามีความ
ต้องการ การให้บริการลูกค้าในสิ่งที่ลูกค้าต้องการ เมื่อลูกค้ามีความต้องการสินค้าหรือบริการใด 
องค์กรต้องรีบตอบสนองความต้องการนั้น เพราะหากตอบสนองความต้องการของลูกค้าช้า ลูกค้า
อาจจะไม่ต้องการในสิ่งนั้นแล้วหรือเลือกที่จะไปใช้บริการของคู่แข่งดังนั้น องค์กรจึงต้องมีอัตราความ
รวดเร็วในการตอบสนองความต้องการของลูกค้าด้วย เพ่ือจะได้มีความได้เปรียบทางการแข่งขัน ซึ่ง
องค์กรจะต้องตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าอย่างรวดเร็ว(อดุลย์ จาตุรงคกุล, 2546 : 127) 
ความรวดเร็วของการปฏิบัติงาน ความรวดเร็วของการให้บริการจากการติดต่อจะเป็นที่พึงประสงค์
ของทุกฝ่าย ดังนั้นการให้บริการที่รวดเร็วจึงเป็นที่ประทับใจ เพราะ ไม่ต้องเสียเวลารอคอย และใช้
เวลาได้คุ้มค่า ในช่วงเวลาสั้น ๆ สามารถท างานได้หลายอย่าง ส่งผลให้การด าเนินงานมีคุณภาพดี
ยิ่งขึ้น การตอบสนองความต้องการของลูกค้าด้วยความรวดเร็ว การลดระยะเวลาในการตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าลง ถือเป็นปัจจัยส าคัญที่สร้างข้อได้เปรียบและสามารถสร้างความแตกต่าง
จากคู่แข่งขัน 
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   5.3 ด้านอัธยาศัยไมตรี (Amicability) หมายถึง การพูดจาไพเราะอ่อนหวาน สุภาพ
เรียบร้อย ใบหน้ายิ้มแย้มแจ่มใส ให้ค าแนะน า ค าชี้แจงที่เข้าใจง่าย มีเหตุผล มีความเป็นกันเองเอาใจ
ใส่ต้อนรับดูแลทั้งด้วยการพูดและการกระท า การสนองความต้องการของลูกค้าด้วยความยินดีและ
เต็มใจ ของผู้ให้บริการย่อมท าให้ผู้รับบริการมีความอุ่นใจ เนื่องจากผู้มาติดต่อต้องเกิดความคาดหวัง
ว่าจะต้องมีการทักทาย การกล่าวค าพูดเมื่อพบการพูดคุยเล็กน้อย โดยผู้มาติดต่อคาดหวังว่าจะได้รับ
การยิ้มทักทายอย่างเป็นกันเอง มีการกล่าวค าพูดทักทาย สวัสดีค่ะ/ครับ จะให้ดิฉัน/ผมรับใช้อะไร 
ค่ะ/ครับอย่างสุภาพ มีการถามเรื่องการเดินทางว่าสะดวกไหมอย่างเป็นกันเอง ผู้ให้บริการควรมี
กิริยามารยาทมีความสุภาพอ่อนน้อม ยกย่องให้เกียรติผู้รับบริการ เพื่อให้เกิดมนุษยสัมพันธ์ที่ดีต่อ
ผู้รับบริการการมีจิตใจใฝ่บริการ ที่เต็มอกเต็มใจให้บริการเป็นจิตวิญญาณของผู้ให้บริการที่ดี และช่วย
ให้ผู้รับบริการรู้สึกประทับใจ เมื่อมารับบริการ การตอบสนองลูกค้า ต้องมีความตั้งใจและเต็มใจในการ
ให้บริการ เพื่อแสดงถึง การเอาใจใส่ในงานบริการอย่างเต็มที่มีการให้บริการอย่างรวดเร็ว มีความยินดี
ที่จะให้บริการและ มีความพร้อมที่จะให้บริการเมื่อลูกค้าต้องการ (ศิริพร วิษณุมหิมาชัย, 2554 : 
เว็บไซต์) การให้บริการแก่ลูกค้านั้นจะต้องอยู่บนพื้นฐานของความเป็นมิตร ยิ้มแย้มแจ่มใสเพราะ
ผู้รับบริการ เมื่อตัดสินใจเลือกเข้ามารับบริการกับองค์กรย่อมยังไม่มีความคุ้นเคย หากไม่มีผู้ใดเอาใจ
ใส่ ก็จะเกิดความรู้สึกเคว้งคว้างไม่ทราบว่าตนควรจะติดต่อกับผู้ใด ณ จุดใด ความมีมิตรไมตรีของ     
ผู้ให้บริการ ย่อมท าให้ผู้รับบริการมีความอุ่นใจ การเอาใจเขามาใส่ใจเรา นึกถึงความรู้สึกของคนมา
ติดต่อ ขอรับบริการ เขามุ่งหวังที่จะได้รับความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกต้อง ด้วยไมตรี
จาก ผู้ให้บริการ การอธิบายในสิ่งที่ผู้มารับบริการไม่รู้ด้วยความชัดเจน ด้วยภาษาท่ีเปี่ยมไปด้วยไมตรี
จิต มีความเอ้ืออาทร ติดตามงานและให้ความสนใจต่องานที่รับบริการอย่างเต็มที่ (อรนุช อิสระ, 
2554 : เว็บไซต์) 
   5.4 ด้านความปลอดภัย (Safety) หมายถึง การให้หลักประกันกับลูกค้าว่าสินค้า 
ที่ลูกค้าท าการส่งกับไปรษณีย์ ไม่ว่าจะเป็นจดหมาย พัสดุ สิ่งของ จะสามารถส่งถึงมือผู้รับอย่าง
ปลอดภัย สินค้าไม่ได้รับความเสียหาย และมีพนักงานที่มีความรู้ในเรื่องการให้บริการคอยรับรองและ
ช่วยแก้ไขปัญหาให้แก่ลูกค้าได้ เนื่องจากผู้มาติดต่อเกิดความคาดหวังว่าจะต้องมีการให้หลักประกัน
ต่าง ๆ ความเชื่อถือได้ โดยผู้มาติดต่อคาดหวังว่าจะได้รับการบริการที่มีคุณภาพ คุ้มค่าและถูกต้อง
สมบูรณ์ การปฏิบัติตามที่สัญญาด้วยการให้บริการอย่างแท้จริง เพ่ือให้ลูกค้ามั่นใจและมีความเชื่อมั่น
ว่าจะได้รับบริการที่ปลอดภัยและมีหลักประกันต่าง ๆ ที่มีความเชื่อถือได้ องค์กรสามารถ รับรู้ถึง
ปัญหาของลูกค้าและช่วยแก้ไขปัญหาให้แก่ลูกค้าได้โดยปราศจากอันตราย ได้รับบริการที่มีคุณภาพ
และมีความปลอดภัยสูง คุ้มค่าและถูกต้องสมบูรณ์ อันจะท าให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อลูกค้าเม่ือ
เปรียบเทียบกับต้นทุนของลูกค้าท่ีจ่ายไปเพื่อแลกกับบริการ จึงท าให้องค์กรได้รับความเชื่อมั่นและ
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ยอมรับจากลูกค้าว่าจะได้รับบริการที่มีความปลอดภัยและปราศจากความเสี่ยงต่ออันตรายทั้งต่อ
ร่างกายและทรัพย์สินของตน 
  การด าเนินงานธุรกิจที่มุ่งเน้นที่การแข่งขันในการเพ่ิมคุณภาพการให้บริการในตลาด
เป้าหมาย โดยต้องตอบสนองความต้องการของลูกค้ากลุ่มเป้าหมายให้ได้ (Campbell, Frei and 
Buell, 2016) จะช่วยสร้างขีดความสามารถและความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจให้เหนือกว่า
คู่แข่ง การตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้จึงต้องประกอบไปด้วยการให้ความส าคัญต่อค าติชม
ของผู้รับบริการ และน ามาปรับปรุงคุณภาพของสินค้าและการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ มีการ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้รวดเร็วและทันเวลา ซึ่ง ธธีร์ธร ธีรขวัญโรจน์ และสพุจน์ 
กฤษฎาธาร (2563 : 158) ได้อธิบายถึง ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า ประกอบด้วย 2 ด้าน  
ดังนี้  
  1) ด้านความรวดเร็ว เป็นการให้บริการด้วยความรวดเร็ว ไม่ใช้เวลาในการด าเนินการ
ให้บริการนาน ความรวดเร็วจะต้องมาจากพนักงานและกระบวนการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ หากมี
การให้บริการผ่านระบอัตโนมัติ ก็ต้องใช้งานง่าย ภายในเวลาที่รวดเร็ว ใช้งานแล้วไม่ติดขัด  
  2) ด้านอัธยาศัยไมตรี เป็นการที่พนักงานแสดงออกถึงความตั้งใจที่จะช่วยเหลือลูกค้า  
มีความกุลีกุจอ เห็นลูกค้าแล้วรีบต้อนรับ ให้ความช่วยเหลือ สอบถามลูกค้าถึงการมาใช้บริการในครั้ง
นี้อย่างไม่ละเลย   

  ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ประยุกต์จากแนวคิดศักยภาพการตอบสนองลูกค้าของ สมิต 
สัชฌุกร (2550 : 53-54) เนื่องจากครอบคลุมศักยภาพการตอบสนองลูกค้ามากที่สุด ประกอบด้วย  
4 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านความสะดวก (Convenience) 2) ด้านความรวดเร็ว (Fastness) 3) ด้านความ
อัธยาศัยไมตรี (Amicability) 4) ด้านความปลอดภัย (Safety) ใช้เป็นกรอบแนวคิดเพ่ือการศึกษาวิจัย 
ผลกระทบของการจัดการความรู้ที่มีต่อศักยภาพการตอบสนองลูกค้า ของส านักงานไปรษณีย์เขต  
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ต่อไป 
 
งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 
 1. งานวิจัยในประเทศ 

 ภัทรศักดิ์ ค าสามารถ, กุลจิรา รักษนคร และมังกร หริรักษ์ (2563 : 215) ศึกษา 
ศักยภาพทางนวัตกรรมที่ส่งผลต่อการด าเนินงานของธุรกิจ ขนาดย่อม (ประเภทบริการ) ผลการศึกษา 
พบว่า ธุรกิจการบริการมีการพัฒนาความแตกต่างและความได้เปรียบในการแข่งขัน เพ่ือที่จะสามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า โดยเฉพาะอย่างยิ่งในช่วงเวลาแห่งการเปลี่ยนแปลงทางด้านดิจิทัล
เกิดข้ึนในปัจจุบัน จึงต้องมีการสร้างความรู้เพ่ือน ามาใช้ในการบริการแก่ลูกค้าให้ดียิ่งขึ้น เพ่ือท าให้
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ลูกค้าได้รับบริการที่มีความสะดวก รวดเร็ว และปลอดภัย ด้วยมาตรฐานเดียวกัน รวมทั้งมีการแสวงหา
ความรู้ และแนวความคิดดี ๆ ท าให้เกิดเป็นองค์ความรู้ เพื่อน ามาใช้ในการปรับปรุงการบริการลูกค้า 
และให้มีการตอบสนองลูกค้าได้ดียิ่งขึ้น โดยเฉพาะแนวคิดใหม่ที่เกิดจากการแสวงหาความต้องการ
ของลูกค้ามาเป็นแนวทางในการพัฒนาการบริการที่ตอบสนองต่อความพึงพอใจของลูกค้าได้เหนือ
ความคาดหวังที่เพ่ิมมากขึ้น  

 สวรินทร์ สุขีชล (2563 : บทคัดย่อ) ได้ศึกษาการจัดการความรู้ของผู้ตรวจรับพัสดุ: 
กรณีศึกษาข้าราชการธุรการภายในสังกัดส านักงานอัยการภาค 2 ผลการศึกษาพบว่า ระดับความ
คิดเห็นเกี่ยวกบัการจัดการความรู้ของผู้ตรวจรับพัสดุภาพรวมอยในระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้าน
พบว่า ด้านการเรียนรู้อยู่ในระดับมากที่สุด ด้านการเข้าถึงความรู้อยู่ในระดับมากท่ีสุด และด้านการ
จัดการความรู้ให้เป็นระบบ อยู่ในระดับมากท่ีสุด และผลการศึกษาความแตกต่างระหว่างปัจจัยส่วน
บุคคลกบัการจดัการความรู้ พบว่า ข้าราชการธุรกิจภายในสังกัดส านักงานอัยการภาค 2 มีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรู้ไม่แตกต่างกัน   
 สุภัทรศักดิ์ ค าสามารถ, กุลจิรา รักษนคร และมังกร หริรักษ์ (2563 : 214-229) ได้
ศึกษา ศักยภาพทางนวัตกรรมที่มผลต่อการด าเนินงานของธุรกิจขนาดย่อม (ประเภทบริการ) ผล
การศึกษา ผลการศึกษาพบว่า การแสวงหาความรู้ และแนวความคิดดี ๆ ท าให้เกิดเป็นองค์ความรู้ 
เพ่ือน ามาใช้ในการปรับปรุงการบริการลูกค้า และให้มีการตอบสนองลูกค้าได้ดียิ่งขึ้น โดยเฉพาะ
แนวคิดใหม่ที่เกิดจากการแสวงหาความต้องการของลูกค้ามาเป็นแนวทางในการพัฒนาการบริการ 
ที่ตอบสนองต่อความพึงพอใจของลูกค้าได้เหนือความคาดหวังที่เพ่ิมมากขึ้น ธุรกิจการบริการมีการ
พัฒนาความแตกต่างและความได้เปรียบในการแข่งขัน เพ่ือที่จะสามารถตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้า โดยเฉพาะอย่างยิ่งในช่วงเวลาแห่งการเปลี่ยนแปลงทางด้านดิจิทัลเกิดข้ึนในปัจจุบัน จึงต้องมี
การสร้างความรู้เพ่ือน ามาใช้ในการบริการแก่ลูกค้าให้ดียิ่งขึ้น เพ่ือท าให้ลูกค้าได้รับบริการที่มีความ
สะดวก รวดเร็ว และปลอดภัย ด้วยมาตรฐานเดียวกัน 
 สุพัตรา โคตะวงศ์ และนิมิตร มั่งมีทรัพย์ (2562 : 55-72) ได้ศึกษาการจัดการความรู้ 
ที่ส่งผลต่อประสิทธิผลการบริหารงานวิชาการในสถานศึกษาสังกัดส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา
มัธยมศึกษา เขต 8 ผลการศึกษาพบว่า การจัดการความรู้ในสถานศึกษา ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
และรายด้าน ได้แก่ การบ่งชี้ความรู้ การสร้างและแสวงหาความรู้และการเรียนรู้ การแบ่งปัน
แลกเปลี่ยนความรู้ การเข้าถึงความรู้ การประมวลและกลั่นกรองความรู้ และการจัดความรู้ให้เป็น
ระบบ อยู่ในระดับมาก และอิทธิพลของการเรียนรู้ การแบ่งปันแลกเปลี่ยนความรู้ การประมวลและ
กลั่นกรองความรู้ การบ่งชี้ความรู้ และการเข้าถึงความรู้  ส่งผลต่อประสิทธิผลการบริหารงานใน
สถานศึกษา 
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 พิสิษฐ์  พงศาปรมัตถ์  (2561 : บทคัดย่อ)  ได้ศึกษา การพัฒนาชุมชนไปสู่ชุมชน
เข้มแข็งจากการจัดการความรู้ของมูลนิธิโครงการหลวง  กระบวนการจัดการของมูลนิธิโครงการหลวง
ในภาคเหนือของประเทศไทย ระบบและกลไกการจัดการความรู้เพ่ือการพัฒนาที่สูงในภาคเหนือของ
ประเทศไทย การวิจัยครั้งนี้ใช้วิธีการวิจัยเชิงคุณภาพโดยการสัมภาษณ์เชิงลึกผู้เข้าร่วมประชุม 22 คน
จากคณะกรรมการมูลนิธิโครงการหลวง ผู้จัดการอาวุโส ผู้จัดการระดับกลาง ผู้จัดการระดับแรก 
เจ้าหน้าที่มูลนิธิโครงการหลวง ผู้น าชุมชนที่ได้รับการยอมรับ และสมาชิกมูลนิธิโครงการหลวง และ
เสริมด้วยการวิจัยเชิงปริมาณผ่านแบบสอบถามที่เก็บรวบรวมจากสมาชิกของมูลนิธิโครงการหลวง
ดอยอินทนนท์ 312 คน พบว่า 1) กระบวนการจัดการของมูลนิธิโครงการหลวงในพ้ืนที่สูงของประเทศ
ไทย กระบวนการท างานผ่านสถานีวิจัยและศูนย์พัฒนาโครงการมีความชัดเจน เจ้าหน้าที่มูลนิธิและ
อาสาสมัครที่ได้รับการสนับสนุนอย่างชัดเจนการด าเนินการอย่างเป็นระบบโดยท าตามวิสัยทัศน์และ
พันธกิจ 2) มูลนิธิมีการจัดการความรู้อย่างเป็นระบบ กระบวนการจัดการความรู้ประกอบด้วย 
การระบุความรู้การสร้างและการรับความรู้การจัดองค์กรความรู้การจัดเก็บความรู้การวิเคราะห์และ
การแยกความรู้การถ่ายโอนและการเผยแพร่ความรู้ รวมถึงการใช้งานและการตรวจสอบความถูกต้อง
ของข้อมูลในการวิจัยแบบมีส่วนร่วมระหว่างผู้มีส่วนได้เสียภายในองค์กรชุมชนและหน่วยงานภาครัฐ 
กลไกส าคัญของการจัดการความรู้มาจากผู้บริหารองค์กรบรรยากาศองค์กรวัฒนธรรมองค์กร        
การท างานเป็นทีมในองค์กรและความเข้มแข็งของชุมชน 3) ความรู้และนวัตกรรมทางการเกษตร    
ไม่สามารถสร้างขึ้นได้เนื่องจากขาดเงินทุนส าหรับการวิจัยและพัฒนา ควรส่งเสริมให้หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องพัฒนาความรู้ที่ได้รับจากมูลนิธิ 4) มูลนิธิควรพัฒนาขีดความสามารถของคณะท างาน    
และอาสาสมัคร พวกเขาควรมีการประสานงานที่มีประสิทธิภาพและควรมีขั้นตอนในการติดตาม    
การเผยแพร่ความรู้ควรกระชับ 
 วรภัทร  อาปะโม, สถิติพงษ์  เอ้ืออารีมิตร และชลภัสส์  วงษ์ประเสริฐ  (2560 : 92)  
ได้ศึกษา สภาพการจัดการความรู้ของมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม เป็นส่วนหนึ่งของการวิจัย 
เพ่ือหาปัจจัยที่ส่งผลต่อการจัดการความรู้ ด าเนินการโดยใช้วิธีวิจัยเชิงส ารวจเก็บรวบรวมข้อมูลโดย 
ใช้แบบสอบถามที่พัฒนาขึ้นจากแนวทางในการด าเนินการเรื่องการจัดการความรู้ของส านักงาน
คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ ผลการวิจัยพบว่า โดยภาพรวมการด าเนินการเรื่องการจัดการ
ความรู้ของมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคามอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายกระบวนการ พบว่า 
ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่การสร้างและแสวงหาความรู้ (Knowledge Creation and Acquisition) 
โดยการด าเนินการที่ส าคัญคือ มีการแสวงหาความรู้ที่จ าเป็นจากทั้งภายในและภายนอกองค์กร เช่น 
การเชิญวิทยากรมาอบรมหรือการส่งบุคลากรไปอบรม มีการรักษาความรู้เก่าและก าจัดความรู้ที่ไม่ใช้
แล้ว และมีการเรียนรู้จากความส าเร็จของผู้อ่ืนที่เป็นแนวปฏิบัติที่ดีมาปรับใช้ในการปฏิบัติงานและมี
การเทียบเคียงความรู้ด้านที่รองลงมา ได้แก่ การเรียนรู้ (Learning) การด าเนินการที่ส าคัญ คือ มีการ
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น าเอาความรู้ไปใช้ในการเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานให้ดีขึ้น และมีการน าความรู้ไปใช้เพื่อให้เกิด
เป็นองค์ความรู้ใหม่ 
 สมนึก  เอ้ือจิระพงษ์พันธ์ และจาตุรนต์  ชุติธรพงษ์  (2560 : 21-44) ได้ศึกษา บทบาท
ของการจัดการความรู้กับการพัฒนาการหยั่งรู้เชิงกลยุทธ์  น าเสนอแนวคิดด้านการจัดการความรู้ 
ส าหรับการน าไปสู่การพัฒนาทักษะด้านการหยั่งรู้เชิงกลยุทธ์ ส าหรับผู้น าองค์กรในยุคศตวรรษที่ 21 
ที่ต้องการแสวงหาเครื่องมือทางด้านการบริหารและแนวคิดที่แตกต่างมาใช้ในการขับเคลื่อนองค์กร
เพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน อันเป็นผลสืบเนื่องมาจากความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีที่
ส่งผลให้ผู้คนสามารถเข้าถึง องค์ความรู้ต่าง ๆ ได้อย่างไม่จ ากัดเวลาและสถานที่ ก่อให้เกิดเป็นสภาวะ
โลกที่ไร้พรมแดน จากผลการศึกษาพบว่า การพัฒนาทักษะการหยั่งรู้เชิงกลยุทธ์ของผู้น าผ่านแนวคิด
ด้านการจัดการความรู้สามารถด าเนินการได้โดยอาศัยกระบวนการขับเคลื่อนผ่านมุมมอง
ความสามารถของตัวบุคคลด้านความรู้ที่เป็นองค์ประกอบส าคัญ 2 ประการ คือ ความเชี่ยวชาญ และ
การเรียนรู้) เพ่ือต่อยอดไปสู่กระบวนการตั้งต้น ของขั้นตอนการพัฒนาทักษะการหยั่งรู้เชิงกลยุทธ์ ซึ่ง
สามารถพัฒนาได้โดย 4 ขั้นตอนหลัก คือ 1) การศึกษารูปแบบความส าเร็จจากสิ่งที่เกิดขึ้นจริงในอดีต 
2) การสร้างภาวะจิตที่มีสมาธิ 3) การเชื่อมต่อความคิดในอดีตและปัจจุบัน และ 4) การลงมือปฏิบัติ
ด้วยจิตในที่มั่นคง 
 กฤติกา พูลสุวรรณ (2559 : บทคัดย่อ) ได้ศึกษา การจัดการความรู้ของผู้บริหาร
สถานศึกษากับการบริหารงานวิชาการของโรงเรียน สังกัดส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษามัธยมศึกษา 
เขต 9 ผลการศึกษาพบว่า การจัดการความรู้ของผู้บริหารสถานศึกษา สังกัดส านักงานเขตพ้ืนที่
การศึกษามัธยมศึกษาเขต 9 โดยภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดับมาก ได้แก่ การก าหนดองค์ความรู้  
การรวบรวมองค์ความรู้ การคัดเลือกองค์ความรู้ การจัดเก็บองค์ความรู้ การแบ่งปันองค์ความรู้  
การประยุกต์ใช้องค์ความรู้ การสร้างองค์ความรู้ใหม่ และการถ่ายทอดองค์ความรู้ 
 ไข่มุกด์ วิกรัยศักดา และพิทักษ์ ศิริวงศ์ (2559 : 131-150) ได้ศึกษาแนวปฏิบัติที่ดีสู่การ
บริการเชิงสร้างสรรค์ของ โรงแรมระดับ 5 ดาว เขตกรุงเทพมหานคร โดยผู้วิจัยเก็บข้อมูลภาคสนาม
จากการสัมภาษณ์เชิงลึกกับกลุ่มผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ของฝ่ายทรัพยากรบุคคล ผู้จัดการฝ่ายส่วน
หน้า และนักวิชาการของโรงแรมระดับ 5 ดาว เขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 10 คน ผลการศึกษา
พบว่า ผู้ให้บริการที่มากด้วยประสบการณ์ละความเชี่ยวชาญในการท างาน ย่อมมีแนวปฏิบัติที่ดีสู่ 
การบริการด้วยคุณภาพ สร้างความเชื่อมั่นจะสามารถเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานและน าไปสู่
การส่งมอบการบริการที่เป็นเลิศ และมีการตอบสนองลูกค้าอย่างรวดเร็ว ได้ 
 นันท์ภัสร์ จันทร์ว่าง (2559) ได้ศึกษา การจัดการความรู้และประสิทธิภาพการ
ปฏิบัติงานของบุคลากรศูนย์วิทยาศาสตร์เพ่ือการศึกษาในเขตภาคเหนือ สังกัดส านักงานส่งเสริม
การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัย ผลการวิจัยพบว่า การจัดการความรู้ด้านการแสวงหา
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ความรู้  และการจัดการความรู้ด้านการจัดเก็บความรู้ให้เป็นระบบ มีความสัมพันธ์ทางบวกกับ
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยที่ประสิทธิภาพ
การปฏิบัติงานนั้นแสดงถึงงานที่พนักงานปฏิบัติสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการให้
ได้รับความพึงพอใจสูงสุด 
 รัตติยา ต้อยปาน (2559 : บทคดัย่อ)  ได้ศึกษา การตอบสนองต่อความต้องการของ
ผู้ใช้บริการระหว่างธนาคารพาณิชย์และสถาบันการเงินเฉพาะกิจ : กรณีศึกษาธนาคารกรุงเทพและ
ธนาคารออมสิน ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ความสามารถในการตอบสนองต่อความ
ต้องการของผู้ใช้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ซึ่งพนักงานมีความสุภาพ มีความสามารถในการ
ช่วยแก้ปัญหาให้กับลูกค้า มีความรวดเร็วในการให้บริการ พร้อมทั้งมีเทคโนโลยีในการให้บริการแก่
ลูกค้า อยู่ในระดับมาก  
 ศักดา หาญยุทธ (2559 : 310-322) ได้ศึกษา ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อการพัฒนาองค์กร
ในบริบทการจัดการความรู้เพ่ือประสิทธิภาพทางการบริหารของเทศบาลเมืองจังหวัดสุโขทัย ผล
การศึกษาพบว่า ปัจจัยบริหารงานการพัฒนาองค์องค์กรในภาพรวมและรายด้าน ได้แก่ ด้านเครื่องมือ
และอุปกรณ์ ด้านบุคลากร ด้านงบประมาณ และด้านการจัดการ อยู่ในระดับมาก การจัดการความรู้ 
ในภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดับปานกลาง ได้ก่ ด้านกระบวนการ ด้านเทคโนโลยีและโคร้าง
พ้ืนฐาน ด้านองค์กรและด้านกลยุทธ์ ปัจจัยด้านงบประมาณส่งผลกระทบต่อการพัฒนาองค์กรใน
บริบทการจัดการความรู้ เพ่ือประสิทธิภาพในการบริหารงานแตกต่างกัน 
 เถลิงศักดิ์  จั่นบ ารุง  (2558 : บทคัดย่อ) ได้ศึกษา แนวทางการจัดการความรู้เพื่อพัฒนา
งานด้านบริการเดินรถโดยสารประจ าทาง บริษัท ขนส่ง จ ากัด การวิจัยนี้ด าเนินการโดยศึกษาสภาพ
การบริการรถโดยสารผู้โดยประจ าทาง ศึกษาแนวทางการจัดการความรู้เพ่ือพัฒนางานด้านบริการ 
และก าหนดแนวทางการจัดการความรู้ในการพัฒนางานด้านบริการรถโดยสารประจ าทางของ บริษัท 
ขนส่ง จ ากัด ผลการวิจัยพบว่า แนวทางการจัดการความรู้เพ่ือพัฒนางานด้านบริการเดินรถโดยสาร
ประจ าทางของ บริษัท ขนส่ง จ ากัด มีการจัดการความรู้ 4 แนวทาง ประกอบด้วย 1) ด้านการ
แสวงหาความรู้ การพัฒนาระบบการจัดการความรู้งานด้านบริการ 2) ด้านการสร้างความรู้ การ
พัฒนาความสามารถในการเรียนรู้ของบุคลากร 3) ด้านการจัดการและค้นคืนความรู้ การพัฒนาระบบ
การสื่อสารสารสนเทศความรู้ และ 4) ด้านการถ่ายทอด การให้ประโยชน์การพัฒนากลไกการ
ขับเคลื่อนการจัดการความรู้ 
 นราธร วิรุฬห์ชาตะพันธ์ (2558 : บทคัดย่อ)  ได้ท าการศึกษาการจัดการความรู้เพื่อ
พัฒนาการบริการลูกค้า : กรณีศึกษา บริษัทเทรดดิ้งเหล็กในอุตสาหกรรมยานยนต์ ผลการศึกษา
พบว่า การออกแบบฐานข้อมูลความรู้เพ่ือสร้างระบบการเข้าถึงความรู้ ถูกน ามาใช้เพื่อพัฒนา 
การบริการลูกค้า และการตอบสนองต่อลูกค้า ซึ่งสามารถสร้างความพึงพอใจของผู้ใช้และลูกค้าอยู่ใน
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ระดับท่ีสูงขึ้นอย่างมีนัยส าคัญ การแลกเปลี่ยนความรู้โดยการเทียบเคียงมาตรฐาน สามารถสร้างความ
พึงพอใจของผู้ใช้และลูกค้าอยู่ในระดับท่ีสูงขึ้นอย่างมีนัยส าคัญ 
 สุริโย  กัณหา  (2558 : บทคัดย่อ)  ได้ศึกษา การจัดการความรู้เพ่ือการพัฒนา
ผลิตภัณฑ์ : กรณีศึกษาโรงงานผู้ผลิต เครื่องจักรอุตสาหกรรมอาหาร โดยการน าการจัดการความรู้มา
ประยุกต์ใช้ในการสร้างองค์ความรู้ ให้เกิดเป็นนวัตกรรมของการเรียนรู้ในการพัฒนาผลิตภัณฑ์ โดย
งานวิจัยได้ศึกษากับองค์กรกรณีศึกษาซึ่งเป็นผู้ผลิตเครื่องจักรในอุตสาหกรรมอาหาร งานวิจัยเริ่มต้น
จากการใช้แบบสอบถาม และการสัมภาษณ์ผู้เกี่ยวข้อง เพื่อระบุประเด็นการพัฒนาการท างานด้วย
การจัดการความรู้ ซึ่งผลการวิเคราะห์แสดงให้เห็นว่า ปัจจุบันองค์กรมีการจัดการความรู้ที่ยังไม่เป็น
มาตรฐาน ผู้วิจัยจึงได้มีการจัดตั้งทีมงานการจัดการความรู้ และออกแบบระบบสารสนเทศ เป็น
เครื่องมือที่ช่วยกลั่นกรอง สนับสนุนการเข้าถึงความรู้ รวมทั้งน าเสนอให้มีการใช้เวทีแลกเปลี่ยนความ
รู้ เพ่ือกระตุ้นการแลกเปลี่ยน การเรียนรู้ระหว่างกัน ผลจากการน าการจัดการความรู้ดังกล่าว 
ไปประยุกต์ใช้ในองค์กรกรณีศึกษาพบว่าผู้ปฏิบัติงานมีความพึงพอใจในการใช้งานระบบการจัดการ
ความรู้ที่ได้น าไปประยุกต์ใช้ เพ่ิมขึ้นถึงร้อยละ 63 และผลจากการจัดการความรู้ท าให้ประสิทธิภาพ
การท างานดีขึ้นร้อยละ 30 
 เพ็ญนภา จรัสพันธ์ (2557: บทคัดย่อ) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพ 
การให้บริการของศูนย์บริการ ลูกค้า จีเนท โมมายเซอร์วิส เซ็นเตอร์ จันทบุรี จากผลการศึกษาพบว่า 
ลูกค้ามีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากกับด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ ด้านความเห็นอกเห็น
ใจผู้รับบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  และด้านการตอบสนองลูกค้าอยู่ในระดับมาก 
โดยมีการให้บริการอย่างรวดเร็วทันต่อความต้องการของลูกค้า 
 ชัยวัฒน์  นันทศรี (2556 : บทคัดย่อ) ได้ศึกษา สภาพปัจจุบันของการจัดการความรู้ใน
บริษัทที่ปรึกษาไทย มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาสภาพปัจจุบันของกระบวนการท างาน การจัดการความรู้
และปัจจัยที่มีผลต่อการจัดการความรู้ของบริษัทที่ปรึกษาในประเทศไทย ผลการวิจัยพบว่าบริษัทท้ัง 
5 แห่ง ให้ความส าคัญกับการจัดการความรู้ โดยที่การจัดการความรู้เป็นส่วนหนึ่งของกระบวนการ
ท างาน เมื่อวิเคราะห์พบว่ามี 6 ขั้นตอน คือการวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า และกระบวนการให้
ค าปรึกษาบริษัทลูกค้า ที่ส่งผลให้เกิดกิจกรรมการจัดการความรู้ ในการศึกษาสภาพการจัดการความรู้
ผลวิจัยชี้ว่าทุกบริษัทมีการจัดการความรู้โดยกิจกรรมการจัดการความรู้ที่พบมาก คือ 1) บริษัทมีการ
จัดเก็บความรู้ที่จ าเป็นไว้ในรูปแบบของฐานข้อมูล และมีการน าความรู้ไปใช้ในกระบวนการท างานของ
บริษัท 2) การแลกเปลี่ยนเรียนรู้ และการสร้างความรู้เป็นกิจกรรมเกิดในกระบวนการท างานแต่ไม่พบ
เป็นรูปธรรมที่เด่นชัด ทั้งนี้เพราะกิจกรรมเหล่านี้เกิดขึ้นในขณะการท างานร่วมกับบริษัท ในขณะที่
ปัจจัยที่ส่งผลต่อการจัดการความรู้ คือ นโยบายของบริษัทวัฒนธรรมองค์กร สภาวะการแข่งขันของ
การด าเนินธุรกิจที่ปรึกษา ทักษะของการท างานของที่ปรึกษาและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
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 พนิดา เพชรรัตน์ (2556 : บทคัดย่อ)  ท าการศึกษา เรื่อง คุณภาพการให้บริการที่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผู้เสียภาษีอากร ส านักงานสรรพากรพ้ืนที่นครราชสีมา ผลการศึกษาพบว่า ความ
เป็นรูปธธรมของการบริการ ความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ การตอบสนองต่อลูกค้า การให้
ความมัน่ใจ และความเห็นอกเห็นใจ อยู่ในระดับมาก การตอบสนองต่อลูกค้าอยู่ในรับมากโดยมีสิ่ง
อ านวยความสะดวกให้การให้บริการ มีอุปกรณ์และเทคโนโลยีที่ใช้เพื่อบริการลูกค้าอย่างเหมาะสม 
เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจให้ความช่วยเหลือ มีความพร้อมที่จะให้บริการอย่างทันท่วงที และเอาใจใส่
ดูแลลูกค้าเป็นอย่างดี เมื่อลูกค้าต้องการความช่วยเหลือเป็นพิเศษเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีการ
ตอบสนองอย่างทันท่วงที  
 สมหมาย จันทรอัมพร (2555 : 140-149) ได้ศึกษา ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับการมี 
ส่วนร่วมในการพัฒนาคุณภาพบริการพยาบาลของพยาบาลวิชาชีพ โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า จาก
ผลการศึกษา พบว่า ประสบการณ์การท างานมีความสัมพันธ์กับการมีส่วนร่วมในการพัฒนาคุณภาพ
บริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 นุกูล ศรีนวล (2553 : บทคัดย่อ) ได้ศึกษา การจัดการความรู้ในโรงเรียนพระยามนธาตุ
ราชศรีพิจิตร์ ส านักงานเขตบางบอน กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า 1) ครูผู้สอนมีการจัดการ
ความรู้โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการแสวงหาความรู้อยู่ในระดับ
มาก ด้านการสร้างความรู้ ด้านการจัดเก็บความรู้และด้านการใช้ประโยชน์ความรู้ อยู่ในระดับปาน
กลาง 2) ครูผู้สอนที่มีเพศต่างกันมีการจัดการความรู้แตกต่างกัน โดยครูผู้สอนเพศชายมีค่าเฉลี่ย การ
จัดการความรู้โดยรวมและรายด้านสูงกว่าครูผู้สอนเพศหญิง 3) ครูผู้สอนที่มีวุฒิการศึกษาต่างกันมีการ
จัดการ ความรู้แตกต่างกัน โดยครูผู้สอนที่มีวุฒิการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี ค่าเฉลี่ยการจัดการความรู้
โดยรวมและรายด้าน สูงกว่าครูผู้สอนที่มีวุฒิการศึกษาระดับปริญญาตรี 4) ครูผู้สอนที่มีประสบการณ์
ต่างกัน มีการจัดการความรู้โดยรวม และรายด้านแตกต่างกัน โดยครูผู้สอนที่มีประสบการณ์มาก 
ค่าเฉลี่ยการจัดการความรู้โดยรวมและรายด้านสูงกว่า ครูผู้สอนที่มีประสบการณ์น้อย 
 พรพมิล คงฉิม (2552 : บทคัดย่อ) ได้ท าการศึกษาความพึงพอใจและความต้องการของ
ลูกค้าท่ีได้รับบริการ จากบริษัท เอ็ม.เอช.อี – ดีแมก (ที) จ ากัด ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจด้าน
ความรวดเร็วในการให้บริการอยู่ในระดับมาก โดยผู้ให้บริการต้องมีความเอาใจในด้านความปลอดภัย 
มีการอ านวยความสะดวกแก่ลูกค้า สามารถแก้ปัญหาให้กับลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว และถูกต้อง พูดจา
ด้วยน้ าเสียงไพเราะ ชัดเจน และพบว่าด้านระยะเวลาในการท างานท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจต่อ
การตอบสนองลูกค้าด้วยความเอาใจใส่ และความถูกต้องครบถ้วนของการบริการแตกต่างกัน 
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 2. งานวิจัยต่างประเทศ   
 Iftikhar  Hussain  (2019 : 1-18)  ได้ศึกษา ผลกระทบของการจัดการความรู้ที่มีต่อ
ความสามารถในการสร้างสรรค์นวัตกรรมขององค์กร โดยมีวัตถุประสงค์ คือ การส ารวจบทบาทของ
การจัดการความรู้ในการส่งเสริมศักยภาพนวัตกรรมใน SMEs นอกจากนี้ยังอธิบายถึงบทบาทของ
กระบวนการจัดการความรู้เพ่ือเพ่ิมความรู้ของ SMEs และท าความเข้าใจความสัมพันธ์ของนวัตกรรม
การจัดการความรู้ ผลการศึกษาพบว่า การระบุ / การสร้างความรู้ การรวบรวมความรู้ การจัดความรู้
การเผยแพร่ความรู้และการใช้ความรู้มีผลกระทบเชิงบวกและส าคัญต่อความสามารถในการ
สร้างสรรค์นวัตกรรมของ SMEs 
 Siddiqui,  Sulaman Hafeez;  Rasheed,  Rabia;  Nawaz,  Shahid;  Abbas, 
Mazhar  (2019 : 455-486)  ได้ศึกษา ผลกระทบต่อความรู้และสามารถน าไปสู่ภาคการธนาคาร
แบบดั้งเดิมที่มีต่อการเสริมสร้างความสามารถในการสร้างสรรค์นวัตกรรมโดยการสร้างวัฒนธรรมของ
การเรียนรู้ขององค์กร ผลการวิจัยพบว่าจากปัจจัย 9 ประการ ได้แก่ บุคลิกภาพส่วนบุคคล ทัศนคติ
ส่วนบุคคล รางวัลและการยอมรับ ความไว้วางใจในความสามารถท่ีน่าเชื่อถือ จากโครงสร้างพ้ืนฐาน
ด้านการติดต่อสื่อสารที่เกี่ยวกับข้อมูลข่าวสารโดยใช้เทคโนโลยี และความพร้อมใช้งาน รู้ว่าทุกอย่าง
เกี่ยวข้องกับความสามารถด้านนวัตกรรมอย่างมีนัยส าคัญตลอดจนการแบ่งปันความรู้ และการ
แบ่งปันความรู้จึงเป็นสื่อกลางระหว่างกัน การเรียนรู้ในองค์กรยังมีบทบาทส าคัญระหว่างการแบ่งปัน
ความรู้และความสามารถในการปรับปรุง การวิจัยนี้มีการบริหารจัดการที่ช่วยให้หน่วยงานของ
ธนาคารรู้ว่าจะช่วยเพิ่มขีดความสามารถด้านนวัตกรรมได้อย่างไร  
 Essays. (2018 : บทคัดย่อ) ได้ศึกษา ความสัมพันธ์ของนวัตกรรมและการเรียนรู้ผ่าน
มุมมองแบบบูรณาการของการจัดการความรู้และแนวทางความสามารถแบบไดนามิก โดย
ท าการศึกษาพ้ืนฐานทางทฤษฎีของมุมมองความสามารถแบบไดนามิกและการจัดการความรู้จะถูก
น าเสนอบทเพ่ิมเติมส ารวจความเชื่อมโยงเชิงทฤษฎีที่มีอยู่ระหว่างการจัดการความรู้และแนวทาง
ความสามารถแบบไดนามิกเช่นเดียวกับการประเมินผลกระทบที่มีต่อประสิทธิภาพขององค์กร 
รากฐานทางทฤษฎีที่มีอยู่ถูกน ามาใช้เพ่ือให้เป็นภาพรวมน าไปสู่รูปแบบทฤษฎีเชิงบูรณาการ 
 Shadi Abualoush (2018) ได้ศึกษา ความสัมพันธ์ระหว่างโครงสร้างพื้นฐานการ
จัดการความรู้ กระบวนการจัดการความรู้ ทุนทางปัญญา และผลการด าเนินงานขององค์กร แม้ว่า
ความสามารถในการจัดการความรู้จะถูกน าไปใช้อย่างกว้างขวางในองค์กร แต่การด าเนินงานด้าน
การเงินยังไม่ได้รับผลอย่างเต็มที่ ดังนั้นองค์กรจ าเป็นต้องปรับประสิทธิภาพให้เหมาะสม โดยการใช้
ประโยชน์จากความสามารถในการจัดการความรู้ผ่านการสะสมทุนทางปัญญา ซึ่งความสามารถในการ
แข่งขันใหม่เปลี่ยนจากทรัพยากรที่จับต้องได้เป็นทรัพยากรที่ไม่มีตัวตน การวิจัยนี้ใช้วิธีการเชิงปริมาณ
เนื่องจากเกี่ยวข้องกับความสัมพันธ์เชิงสาเหตุระหว่างตัวแปร โดยใช้แบบสอบถามเพ่ือประเมิน
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รูปแบบการวิจัยโดยใช้ตัวอย่างของพนักงานจ านวน 134 คน จากภาคอุตสาหกรรมอาหารในจอร์แดน 
การศึกษาครั้งนี้ชี้ให้เห็นถึงประโยชน์ที่อาจเกิดขึ้นจากการใช้ความสามารถในการจัดการความรู้ ทุน
ทางปัญญา และประสิทธิภาพขององค์กรกับภาคอุตสาหกรรมอาหารในจอร์แดน ผลการวิจัยพบว่า 
โครงสร้างพ้ืนฐานการจัดการความรู้มีผลในเชิงบวกต่อกระบวนการจัดการความรู้ นอกจากนี้
กระบวนการจัดการความรู้ส่งผลกระทบต่อทุนทางปัญญาในเชิงบวกและผลการด าเนินงานขององค์กร
และเป็นสื่อกลางความสัมพันธ์ระหว่างโครงสร้างพื้นฐานการจัดการความรู้และทุนทางปัญญา  
 Stanford (2015 : บทคดัย่อ) ได้ศึกษา ความส าเร็จขององค์กร ซึ่งข้ึนอยู่กับ
ความสามารถในการยกระดับความรู้และสร้างมูลค่าจากแหล่งความรู้ การปรับเปลี่ยนประชากรใน
องค์กรเป็นปัญหาที่ท้าทายในองค์กร พนักงานที่มีประสบการณ์ก าลังจะเกษียณหรือย้ายงาน สิ่งนี้
น าไปสู่การสูญเสียขององค์กร ผลที่ตามมาของการจัดการนี้ท าให้องค์กรสูญเสียประสิทธิภาพ สูญเสีย
เวลา ความสามารถในการบรรลุเป้าหมายลดลง ระดับความพึงพอใจของพนักงานและลูกค้าลดลง 
ดังนั้น วัตถุประสงค์ของการศึกษานี้เพ่ือสร้างความสัมพันธ์ระหว่างการจัดการความรู้และ
ประสิทธิภาพขององค์กร ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาการจัดการความรู้ ประกอบด้วยโครงสร้าง 
ที่ส าคัญของการเผยแพร่ความรู้, การได้รับความรู้, การตอบสนองต่อความรู้ และการจัดการความรู้ 
ผลลัพธ์ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามไม่สามารถแยกแยะโครงสร้างได้อย่างชัดเจน ประชากรผู้ตอบ
แบบสอบถามเป็นพนักงานจากบริษัท ในอุตสาหกรรมการก่อสร้างและวิศวกรรมในแอฟริกาใต้ 
ผลการวิจัยพบว่าการด ารงอยู่ของความสัมพันธ์ระหว่างการจัดการความรู้และกระบวนการความรู้  
กับประสิทธิภาพขององค์กร ช่วยให้เป้าหมายขององค์กรมีประสิทธิภาพที่ดีขึ้น  



  49 

บทที่  3 
 

วิธีการด าเนินงานวิจัย 
 
 การวิจัย เรื่อง ผลกระทบของการจัดการความรู้ที่มีต่อศักยภาพการตอบสนองลูกค้าของ
ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ผู้วิจัยได้ด าเนินการ
ศึกษาตามข้ันตอนดังต่อไปนี้ 
 1.  ประชากรกลุ่มตัวอย่าง 
 2.  เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3.  การสร้างและพัฒนาเครื่องมือ   
 4.  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 5.  การจัดการท าข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูล 
 6.  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
ประชากรกลุ่มตัวอย่าง  
 
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ของส านักงานไปรษณีย์เขต  
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด จ านวน 322 คน (บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด. 
2563 : เว็บไซต์) 
   
ตาราง 1 จ านวนประชากรกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นหัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ 
            ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
 

ส านักงานไปรษณีย์เขต 
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

จ านวนประชากรกลุ่มตัวอย่าง  
(คน) 

จ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม  
(คน) 

1. ส านักงานไปรษณีย์เขต 3 108 61 
2.  ส านักงานไปรษณีย์เขต 4 114 69 
3.  ส านักงานไปรษณีย์เขต 10 100 60 

รวม 322 190 
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เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งสร้างตาม
วัตถุประสงค์และกรอบแนวคิดที่ก าหนดขึ้น โดยแบ่งออกเป็น 4 ตอน ดังนี้ 

 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของหัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ส านักงานไปรษณีย์เขต            
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบ
รายการ (Checklist) จ านวน 6 ข้อ ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษาสูงสุด      
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และประสบการณ์ในต าแหน่งหัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ 

 ตอนที่ 2 ข้อมูลทั่วไปของส านักงานไปรษณีย์เขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท 
ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) จ านวน 4 ข้อ
ประกอบไปด้วย ที่ตั้งของส านักงานไปรษณีย์เขต จ านวนพนักงาน ระยะเวลาในการด าเนินงาน และ
รายได้ส านักงานเฉลี่ยต่อปี  

ตอนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรู้ของ ส านักงานไปรษณีย์     
เขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตรา 
ส่วนประมาณค่า (Rating Scale) จ านวน 16 ข้อ โดยครอบคลุมเนื้อหาการจัดการความรู้ 4 ด้าน 
ประกอบด้วย การแสวงหาความรู้ (Knowledge Acquisition) จ านวน 4 ข้อ การสร้างความรู้ 
(Knowledge Creation) จ านวน 4 ข้อ การจัดเก็บและค้นคืนความรู้ (Knowledge Storage and 
Retrieval) จ านวน 4 ข้อ การถ่ายทอดความรู้และการใช้ประโยชน์ (Knowledge Transfer and 
Utilization) จ านวน 4 ข้อ 

ตอนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้าของ ส านักงานไปรษณีย์
เขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) จ านวน 17 ข้อ โดยครอบคลุมเนื้อหาศักยภาพการตอบสนองลูกค้า 4 
ด้าน ประกอบด้วย ด้านความสะดวก (Convenience) จ านวน 4 ข้อ ด้านความรวดเร็ว (Fastness) 
จ านวน 5 ข้อ ด้านอัธยาศัยไมตรี (Amicability) จ านวน 4 ข้อ และด้านความปลอดภัย (Safety) 
จ านวน 4 ข้อ 
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การสร้างและพัฒนาเครื่องมือ 
 

ผู้วิจัยได้ด าเนินการตามล าดับดังต่อไปนี้ 
 1. ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้องกับผลกระทบของการจัดการความรู้และ

ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า เพื่อน ามาเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
 2. จัดท าแบบสอบถามตามกรอบแนวคิดท่ีก าหนด โดยพิจารณาเนื้อหาให้สอดคล้องกับ 

กรอบแนวคิด ความมุ่งหมาย และสมมติฐานในการวิจัย 
 3. น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นตามกรอบแนวคิดเสนออาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์เพื่อ
พิจารณาความเหมาะสม ความถูกต้องของการใช้ภาษา และครอบคลุมเนื้อหาของการวิจัยเพื่อน ามา
ปรับปรุงแก้ไขตามที่อาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์แนะน า 
 4. ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามตามอาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์แนะน า แล้วเสนอต่อ
ผู้เชี่ยวชาญ เพื่อตรวจสอบความถูกต้องและครอบคลุมเนื้อหาของการวิจัย ซึ่งผู้เชี่ยวชาญประกอบด้วย 

  4.1 รองศาสตราจารย์ ดร.การุณย์  ประทุม อาจารย์ประจ าภาควิชาการจัดการ 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
  4.2 ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ศุภพงษ์  ปิ่นเวหา อาจารย์ประจ าภาควิชาการจัดการ 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
  4.3 ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.นกิร  ยาสมร ผู้ช่วยอธิการบดี ฝ่ายแผนและพัฒนา 
มหาวิทยาลัยการกีฬาแห่งชาติ วิทยาเขตมหาสารคาม 

 5. ปรับปรุงโดยพิจารณาดัชนีความสอดคล้อง (Index of Item-Objective 
Congruence : IOC) โดยมีค่าอยู่ระหว่าง 0.667 – 1.000 (ตาราง 40 ภาคผนวก ข) ซึ่งสอดคล้องกับ 
ธานินทร์ ศิลป์จารุ (2557) ที่ได้น าเสนอว่าดัชนีมีความสอดคล้องมีค่ามากกว่า 0.5 ขึ้นไปถือว่า
แบบสอบถามสามารถน าไปใช้ได้ และแก้ไขตามข้อเสนอแนะของผู้เชี่ยวชาญ และน าเสนออาจารย์ที่
ปรึกษาวิทยานิพนธ์อีกครั้ง เพ่ือตรวจทานความเรียบร้อยของแบบสอบถามเป็นครั้งสุดท้ายก่อนการ
น าไปใช้ 

 6. การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
6.1 น าแบบสอบถามท่ีแก้ไขตามผู้เชี่ยวชาญเสนอแนะไปทดลองใช้ (Try-Out)  

กับหัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคกลาง บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด จ านวน 
30 คน 

6.2 การหาค่าอ านาจจ าแนกแบบสอบถามเป็นรายข้อ (Discrimination Power) 
โดยใช้เทคนิค Item - total Correlation ซึ่งการจัดการความรู้ มีค่าอ านาจจ าแนก r อยู่ระหว่าง 
0.446 – 0.803 (ภาคผนวก ค) และศักยภาพการตอบสนองลูกค้า มีค่าอ านาจจ าแนก r อยู่ระหว่าง 
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0.460 – 0.881 ภาคผนวก ค) ซึ่งสอดคล้องกับ สมบัติ ท้ายเรือค า (2552) ที่น าเสนอว่าการทดสอบ
ค่าอ านาจจ าแนกรายข้อเกินกว่า 0.40 เป็นค่าอ านาจจ าแนกของแบบสอบถามที่ยอมรับได้ 

6.3 การหาค่าความเชื่อม่ันของแบบสอบถามเป็นรายด้าน (Reliability Test) โดยใช้
ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha Coefficient) ตามวิธีของครอนบาค (Cronbach) ซึ่งการจัดการ
ความรู้ มีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาอยู่ระหว่าง 0.768 – 0.846 (ภาคผนวก ค)  และศักยภาพการ
ตอบสนองลูกค้า มีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาอยู่ระหว่าง 0.768 – 0.901 (ภาคผนวก ค)  ซึ่งสอดคล้องกับ 
สุวิมล ศิรกานันท์ (2551) ที่ได้น าเสนอว่าค่าความเชื่อมั่นของเครื่องมือต้องมีค่า 0.70 ขึ้นไป จึงจะถือ
ว่ายอมรับได้ 

7. น าผลที่ได้จากการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามเสนออาจารย์ที่ปรึกษา
วิทยานิพนธ์อีกครั้ง เพ่ือปรับปรุงแก้ไขตามค าแนะน า แล้วจัดท าแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์เพ่ือน าไป
ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างต่อไป 

 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 

ผู้วิจัยได้ด าเนินการรวบรวมข้อมูลตามขั้นตอนและวิธีการ ดังนี้ 
 1. ด าเนินการจัดท าแบบสอบถามตามจ านวนประชากรกลุ่มตัวอย่าง และความ 

สมบูรณ์ของเอกสารเตรียมแจกจ่ายให้กับหัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ส านักงานไปรษณีย์เขต  
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 

 2. ขอหนังสือราชการจากคณะการบัญชีและการจัดการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  
โดยแนบพร้อมกับแบบสอบถามส่งไปยังกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ส านักงาน
ไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด เพ่ือขอความอนุเคราะห์ และ 
ขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 

 3. ด าเนินการจัดส่งแบบสอบถามถึงหัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ส านักงานไปรษณีย์เขต 
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด โดยเริ่มส่งแบบสอบถามตั้งแต่วันที่ 26 ตุลาคม 
2563 จ านวน 322 ชุด ตามที่อยู่ของส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท 
ไปรษณีย์ไทย จ ากัด โดยส่งแบบสอบถามและแนบซองจดหมายตอบกลับไปพร้อมกัน โดยขอความ
อนุเคราะห์ให้ส่งจดหมายตอบกลับทางไปรษณีย์ภายใน 15 วัน หลังจากได้รับแบบสอบถาม ซึ่งผู้วิจัย
ได้แนบซองจดหมายติดแสตมป์และจ่าหน้าซองตอบกลับถึงผู้วิจัยไปพร้อม เพ่ือความสะดวกในการ
ตอบกลับ  
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 4. เมื่อครบก าหนด 15 วัน ได้รับแบบสอบถามที่มีผู้ตอบกลับมาจ านวน 177 ฉบับ 
ดังนั้น ผู้วิจัยจึงได้ติดตามโดยการสอบถามทางโทรศัพท์กลับไปยังผู้ตอบแบบสอบถามที่ยังไม่ตอบกลับ
อีกครั้ง เพื่อขอความอนุเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยรอข้อมูลถึงวันที่ 29 พฤศจิกายน 2563 ปรากฏว่าได้รับ
แบบสอบถามตอบกลับมาจ านวน 13 ฉบับ จึงท าการรวบรวมแบบสอบถาม รวมจ านวนทั้งสิ้น 190 
ฉบับ คิดเป็นร้อยละ 59.01 ของจ านวนประชากรกลุ่มตัวอย่าง รวมระยะเวลาในการเก็บรวบรวม
ข้อมูล 35 วัน 

 5. ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามท่ีได้รับตอบกลับซึ่งมีจ านวน 190 ฉบับ  
คิดเป็นร้อยละ 59.01 เมื่อเปรียบเทียบกับจ านวนแบบสอบถามที่ส่งไปยังประชากรกลุ่มตัวอย่าง  
(ดังตาราง 1) ซึ่งสอดคล้องกับ Aaker, Kumar, และ Day (2001) ได้เสนอว่าการส่งแบบสอบถาม 
ต้องมีอัตราตอบกลับมาอย่างน้อยร้อยละ 20 จึงถือว่ายอมรับได้ และเหมาะสมที่จะน าไปวิเคราะห์
ตามวิธีการทางสถิติ 

 6. ด าเนินการรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามที่มีความสมบูรณ์มาวิเคราะห์ข้อมูลด้วย
วิธีการทางสถิติต่อไป 

 
การจัดกระท าข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 การวิเคราะห์ข้อมูลที่รวบรวมได้จากแบบสอบถาม ด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป 
โดยแบ่งการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 
  ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของหัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ส านักงานไปรษณีย์   
เขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistics) ประกอบด้วย การหาค่าความถี่ (Frequency) และร้อยละ (Percentage) 
  ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ประกอบด้วย การหา
ค่าความถ่ี (Frequency) และร้อยละ (Percentage) 
  ตอนที่ 3 และ 4 การวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรู้ที่มีต่อ
ศักยภาพการตอบสนอลูกค้าของ ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์
ไทย จ ากัด โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ประกอบด้วยค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) โดยน าเสนอข้อมูลในรูปแบบตารางควบคู่พร้อมบรรยายสรุปการวิจัย        
โดยก าหนดการให้คะแนนค าตอบของแบบสอบถาม ดังนี้ (บุญชม ศรีละอาด. 2545 : 99-100) 
   ระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด ก าหนดให้ 5 คะแนน 
   ระดับความคิดเห็นมาก ก าหนดให้ 4 คะแนน 
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   ระดับความคิดเห็นปานกลาง ก าหนดให้ 3 คะแนน 
   ระดับความคิดเห็นน้อย ก าหนดให้ 2 คะแนน 
   ระดับความคิดเห็นน้อยที่สุด ก าหนดให้ 1 คะแนน 
   จากนั้นหาค่าเฉลี่ยของค าตอบแบบสอบถาม โดยใช้เกณฑ์ในการแปลความหมาย
ค่าเฉลี่ย ดังนี้ (บุญชม ศรีสะอาด. 2545 : 99-100) 
    ค่าเฉลี่ย 4.51-5.00  หมายถึง มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
    ค่าเฉลี่ย 3.51-4.50 หมายถึง มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 
    ค่าเฉลี่ย 2.51-3.50 หมายถึง มีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง 
    ค่าเฉลี่ย 1.51-2.50 หมายถึง มีความคิดเห็นอยู่ในระดับน้อย 
    ค่าเฉลี่ย 1.00-1.50 หมายถึง มีความคิดเห็นอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
  ตอนที่ 5-6 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรู้และศักยภาพการ
ตอบสนองลูกค้าของ ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
จ าแนกตาม ที่ตั้งของส านักงานไปรษณีย์เขต จ านวนพนักงาน ระยะเวลาในการด าเนินงาน และรายได้
ส านักงานเฉลี่ยต่อปี โดยใช้การทดสอบวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of 
Variance : ANOVA) และการวิเคราะห์ความแปรปรวนพหุคูณ (Multivariate Analysis of 
Variance : MANOVA)  
  ตอนที่ 7 การทดสอบความสัมพันธ์และผลกระทบของการจัดการความรู้กับศักยภาพ
การตอบสนองลูกค้าของ ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย 
จ ากัด โดยใช้การวิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ (Multiple Correlation Analysis) การวิเคราะห์
การถดถอยอย่างง่าย (Simple Regression Analysis) และการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) 
 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 1. สถิติพ้ืนฐาน 
  1.1 รอ้ยละ (Percentage)  
  1.2 ค่าเฉลี่ย (Mean)  
  1.3 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
 2. สถิติที่ใช้ในการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
  2.1 การหาค่าอ านาจจ าแนกเป็นรายข้อ (Discrimination Power) โดยใช้เทคนิค 
Item- total Correlation  
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  2.2 การหาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามเป็นรายด้าน (Reliability) โดยใช้ค่า
สัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha- Coefficient Method) ตามวิธีของครอนบาค (Cronbach)  
 3. สถิติที่ใช้ทดสอบคุณลักษณะตัวแปร คือ การทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ 
(Multicollinearity Test) โดยใช้ Variance Inflation Factors (VIFs) 
 4. สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมุติฐาน 
  4.1 F - test (ANOVA และ MANOVA) 
  4.2 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ (Multiple Correlation Analysis) 
  4.3 การวิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย (Simple Regression Analysis) 
  4.4 การวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
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บทที่  4 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

 การวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัย เรื่อง ผลกระทบของการจัดการความรู้ที่มีต่อศักยภาพการ
ตอบสนองลูกค้าของส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
ผู้วิจัยได้น าเสนอ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามล าดับ ดังนี้ 
     1. สัญลักษณ์ที่ใช้ในการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
     2. ล าดับขั้นตอนในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
     3. ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
สัญลักษณ์ที่ใช้ในการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล  

          

 X̅       แทน    ค่าเฉลี่ย  (Mean) 
 S.D.   แทน     ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard Deviation) 
 t    แทน     สถิติทดสอบท่ีใช้เปรียบเทียบใน t-distribution  
 F    แทน     ค่าสถิติทดสอบที่ใช้พิจารณาในการแจกแจง แบบ F-distribution 
 SS    แทน     ผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนยกก าลังสอง (Sum of Squares) 
 MS   แทน     ค่าเฉลี่ยผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนก าลังสอง (Mean Square) 
 df    แทน     ระดับชั้นของความเป็นอิสระ (Degrees of  Freedom) 
 p-value  แทน     ระดับนัยส าคัญทางสถิติ (Significance) 
 VIFs    แทน     ค่าทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ 
               (Variance Inflation Factors) 
 Adj R2    แทน     ค่าสัมประสิทธิ์ของการพยากรณ์ปรับปรุง (Adjusted R2) 
 a    แทน     ค่าคงที่ของสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ (Constant) 
 KM   แทน     ค่าเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรู้ 
         โดยรวม 
 KA    แทน     ค่าเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรู้ 
               ด้านการแสวงหาความรู้   
 KC    แทน     ค่าเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรู้ 
         ด้านการสร้างความรู้   
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           KS    แทน     ค่าเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรู้ 
         ด้านการจัดเก็บและค้นคืนความรู้ 
 KT    แทน     ค่าเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรู้ 
         ด้านการถ่ายทอดความรู้และการใช้ประโยชน์ 
 CR    แทน     ค่าเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้า 
         โดยรวม 
 CV    แทน     ค่าเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้า 
         ด้านความสะดวก 
 FN    แทน     ค่าเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้า 
         ด้านความรวดเร็ว 
 AC    แทน     ค่าเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้า 
         ด้านอัธยาศัยไมตรี 
 FT    แทน     ค่าเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้า 
         ด้านความปลอดภัย 
 
ล าดับขั้นตอนในการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 ผู้วิจัยได้น าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล ตามล าดับ ดังนี้ 
    ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของหัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ส านักงานไปรษณีย์เขต 
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
    ตอนที่ 2 ข้อมูลทั่วไปของส านักงานไปรษณีย์เขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท 
ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
    ตอนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรู้ของ ส านักงานไปรษณีย์เขต 
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
    ตอนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้าของ ส านักงานไปรษณีย์ 
เขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
    ตอนที่ 5 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรู้ของหัวหน้าที่ท าการ
ไปรษณีย์ ส านักงานไปรษณีย์เขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มีท่ีตั้งของส านักงานไปรษณีย์เขต 
จ านวนพนักงาน ระยะเวลาในการด าเนินงาน รายได้ส านักงานเฉลี่ยต่อปี แตกต่างกัน 
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    ตอนที่ 6 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้าของ 
หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ส านักงานไปรษณีย์เขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มีที่ตั้งของส านักงาน
ไปรษณีย์เขต จ านวนพนักงาน ระยะเวลาในการด าเนินงาน รายได้ส านักงานเฉลี่ยต่อปี แตกต่างกัน 
    ตอนที่ 7 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ การวิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย และ
การวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ และการสร้างสมการพยากรณ์ของการจัดการความรู้กับศักยภาพ
การตอบสนองลูกค้าของ ส านักงานไปรษณีย์เขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของหัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ส านักงานไปรษณีย์ 
เขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษาสูงสุด รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และประสบการณ์ในต าแหน่งหัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์  
ดังตาราง 2  

 
ตาราง 2 ข้อมูลทั่วไปของหัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
           บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
 

ข้อมูลทั่วไปของหัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ   
1.1 ชาย 182 95.79 
1.2 หญิง 8 4.21 

รวม 190 100.00 

2. อายุ 
2.1 น้อยกว่า 35 ปี 

 
0 

 
0.00 

2.2 35 - 44 ปี 27 14.21 
2.3 45 - 54 ปี 104 54.74 
2.4 54 ปีขึ้นไป 59 31.05 

รวม 190 100.00 
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ตาราง 2 (ต่อ) 

ข้อมูลทั่วไปของหัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

3. สถานภาพ   
3.1 โสด 12 6.32 
3.2 สมรส 166 87.37 
3.3 หย่าร้าง 8 4.21 

3.4 ม่าย 4 2.10 

รวม 190 100.00 

4. ระดับการศึกษาสูงสุด   
4.1 ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 171 90.00 
4.2 สูงกว่าปริญญาตรี 19 10.00 

รวม 190 100.00 

5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน   
5.1 ต่ ากว่า 30,000 บาท 12 6.32 
5.2 30,000 - 50,000 บาท 69 36.32 
5.3 50,001 - 70,000 บาท 81 42.62 
5.4 มากกว่า 70,000 บาท  28 14.74 

รวม 190 100.00 

6. ประสบการณ์ในต าแหน่งหัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์   
6.1 ต่ ากว่า 15 ปี 77 40.53 
6.2 15 - 20 ปี 19 10.00 
6.3 21 - 25 ปี 22 11.58 
6.4 มากกว่า 25 ปี  72 37.89 

รวม 190 100.00 
 

 จากตาราง 2 พบว่า หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย (ร้อยละ 95.79)  
อายุ 45 - 54 ปี (ร้อยละ 54.74) รองลงมา อายุ 54 ปีขึ้นไป (ร้อยละ 31.05) สถานภาพสมรส     
(ร้อยละ 87.37) รองลงมา โสด (ร้อยละ 6.32) ระดับการศึกษาสูงสุดปริญญาตรีหรือเทียบเท่า     
(ร้อยละ 90.00) รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 50,001 - 70,000 บาท (ร้อยละ 42.62) รองลงมา รายได ้   
ต่อเดือน 30,000 - 50,000 บาท (ร้อยละ 36.32) ประสบการณ์ในต าแหน่งหัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์
ต่ ากว่า 15 ปี (ร้อยละ 40.53) รองลงมา มากกว่า 25 ปี (ร้อยละ 37.89) 
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ตอนที่ 2 ข้อมูลทั่วไปของส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือบริษัท  

ไปรษณีย์ไทย จ ากัดประกอบด้วย ที่ตั้งของส านักงานไปรษณีย์เขต จ านวนพนักงาน ระยะเวลาในการ
ด าเนินงาน และรายได้ส านักงานเฉลี่ยต่อปี  
 
ตาราง 3 ข้อมูลทั่วไปของส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
 

ข้อมูลทั่วไปของส านักงานไปรษณีย์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. ที่ตั้งของส านักงานไปรษณีย์เขต   

1.1 ส านักงานไปรษณีย์เขต 3 61 32.10 
1.2 ส านักงานไปรษณีย์เขต 4 69 36.32 
1.3 ส านักงานไปรษณีย์เขต 10 60 31.58 

รวม 190 100.00 

2. จ านวนพนักงาน   
2.1 น้อยกว่า 15 คน 93 48.96 
2.2 15 - 20 คน 34 17.89 
2.3 21 - 25 คน 10 5.26 
2.4 มากกว่า 25 คน 53 27.89 

รวม 190 100.00 
3. ระยะเวลาในการด าเนินงาน   

3.1 น้อยกว่า 20 ปี 19 10.00 
3.2 20 - 30 ปี 51 26.84 
3.3 31 - 40 ปี 45 23.69 
3.4 มากกว่า 40 ปี 75 39.47 

รวม 190 100.00 
 
 
 
 
 

ดังตาราง 3 
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ตาราง 3 (ต่อ) 
 

ข้อมูลทั่วไปของส านักงานไปรษณีย์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

4. รายได้ส านักงานเฉลี่ยต่อปี   
4.1 ต่ ากว่า 5,000,000 บาท 82 43.16 
4.2 5,000,000 - 10,000,000 บาท 48 25.26 
4.3 10,000,001 - 15,000,000 บาท 11 5.79 
4.4 15,000,001 บาท ขึ้นไป 49 25.79 

รวม 190 100.00 

 
 จากตาราง 3 พบว่า ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ส่วนใหญ่เป็น
ส านักงานไปรษณีย์เขต 4 (ร้อยละ 36.32) รองลงมา ส านักงานไปรษณีย์เขต 3 (ร้อยละ 32.10) 
จ านวนพนักงานน้อยกว่า 15 คน (ร้อยละ 48.96) รองลงมา มากกว่า 25 คน (ร้อยละ 27.89) 
ระยะเวลาในการด าเนินงานมากกว่า 40 ปี (ร้อยละ 39.47) รองลงมา 20 - 30 ปี (ร้อยละ 26.84) 
รายได้ส านักงานเฉลี่ยต่อปี ต่ ากว่า 5,000,000 บาท (ร้อยละ 43.16) รองลงมา 15,000,000 บาท  
ขึ้นไป (ร้อยละ 25.79)   
 

ตอนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรู้ของ ส านักงานไปรษณีย์เขตภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด  
 
ตาราง 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรู้โดยรวมและรายด้าน ของหัวหน้าที่ท าการ           
ไปรษณีย ์ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
 

การจัดการความรู้ X̅ S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 

1. ด้านการแสวงหาความรู้   4.08 0.57 มาก 
2. ด้านการสร้างความรู้   4.08 0.59 มาก 
3. ด้านการจัดเก็บและค้นคืนความรู้ 3.93 0.65 มาก 
4. ด้านการถ่ายทอดความรู้และการใช้ประโยชน์ 3.79 0.71 มาก 

โดยรวม 3.97 0.57 มาก 

ดังตาราง 4-8 
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 จากตาราง 4 พบว่า หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการจัดการความรู้

โดยรวม อยู่ในระดับมาก (X̅=3.97) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านอยู่ในระดับมากทุกด้าน โดยเรียงล าดับ

ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านการแสวงหาความรู้ (X̅=4.08) ด้านการสร้างความรู้ (X̅=4.08) 

และด้านการจัดเก็บและค้นคืนความรู้ (X̅=3.93) และด้านการถ่ายทอดความรู้และการใช้ประโยชน์ 

(X̅=-3.79) 
 
ตาราง 5 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรู้ด้านการแสวงหาความรู้ เป็นรายข้อ ของหัวหน้าที่ท า           
การไปรษณีย์ ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
 

การจัดการความรู้ 
ด้านการแสวงหาความรู้ X̅ S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ส านักงานมีกิจกรรมที่ท าให้พนักงานมีเวทีในการ
แลกเปลี่ยนความรู้และความคิดเห็นเพื่อการพัฒนา
ระบบงาน 

3.87 0.76 มาก 

2. ส านักงานพยายามสร้างความร่วมมือจากหน่วยงาน 
ต่าง ๆ ทั้งภายในและภายนอกในการแสวงหาความรู้ร่วมกัน 

4.06 0.69 มาก 

3. ส านักงานพยายามกระตุ้นให้พนักงานมีการค้นหาความรู้
จากแหล่งเรียนรู้ที่หลากหลาย (เช่น อินเทอร์เน็ต อีเมล 
ห้องสมุด การอบรม การประชุม หรือการสัมมนา) 

4.29 0.70 มาก 

4. ส านักงานมีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยเอ้ือต่อ
การค้นคว้าข้อมูลและความรู้จากแหล่งภายนอกองค์กร 

4.09 0.72 มาก 

โดยรวม 4.08 0.57 มาก 

 
 จากตาราง 5 พบว่า หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการจัดการความรู้

ด้านการแสวงหาความรู้ โดยรวมอยู่ในระดับมาก (X̅=4.08) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้ออยู่ในระดับมาก 
โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก ดังนี้ ส านักงานพยายามกระตุ้นให้พนักงาน    
มีการค้นหาความรู้จากแหล่งเรียนรู้ที่หลากหลาย (เช่น อินเทอร์เน็ต อีเมล ห้องสมุด การอบรม      

การประชุม หรือการสัมมนา) (X̅=4.29) ส านักงานมีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยเอ้ือต่อ   

การค้นคว้าข้อมูลและความรู้จากแหล่งภายนอกองค์กร (X̅=4.09) และส านักงานพยายามสร้าง   

ความร่วมมือจากหน่วยงานต่าง ๆ ทั้งภายในและภายนอกในการแสวงหาความรู้ร่วมกัน (X̅=4.06)  
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ตาราง 6 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรู้ด้านการสร้างความรู้ เป็นรายข้อ ของหัวหน้าที่ท าการ            
ไปรษณีย์ ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
 

การจัดการความรู้ 
ด้านการสร้างความรู้ X̅ S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ส านักงานสนับสนุนให้พนักงานน าแนวคิดวิธีการใหม่ ๆ 
ในการท างานมาทดลองใช้ เพ่ือใช้ในการให้บริการที่มี
ประสิทธิภาพมากข้ึน 

4.31 0.69 มาก 

2. ส านักงานส่งเสริมให้มีการจัดตั้งทีมความรู้ เพ่ือให้เกิด
ชุมชนแห่งการเรียนรู้ 

3.93 0.77 มาก 

3. ส านักงานพยายามน าเทคโนโลยีสมัยใหม่และความคิด
สร้างสรรค์จากพนักงานมาประยุกต์ใช้เพ่ือความรวดเร็วใน
การให้บริการ 

4.24 0.68 มาก 

4. ส านักงานมีการให้รางวัลแก่ทีมงานหรือบุคคลที่พยายาม
แสดงออกถึงความคิดสร้างสรรค์เพ่ือการพัฒนาปรับปรุง
ประสิทธิภาพการบริการ 

3.86 0.84 มาก 

โดยรวม 4.08 0.59 มาก 

 
 จากตาราง 6 พบว่า หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการจัดการความรู้

ด้านการสร้างความรู้ โดยรวมอยู่ในระดับมาก (X̅=4.08) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้ออยู่ในระดับมาก โดย
เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก ดังนี้ ส านักงานสนับสนุนให้พนักงานน าแนวคิด

วิธีการใหม่ ๆ ในการท างานมาทดลองใช้ เพ่ือใช้ในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพมากข้ึน (X̅=4.31) 
ส านักงานพยายามน าเทคโนโลยีสมัยใหม่และความคิดสร้างสรรค์จากพนักงานมาประยุกต์ใช้เพื่อ   

ความรวดเร็วในการให้บริการ (X̅=4.24) และส านักงานส่งเสริมให้มีการจัดตั้งทีมความรู้ เพ่ือให้เกิด

ชุมชนแห่งการเรียนรู้ (X̅=3.93)  
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ตาราง 7 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรู้ด้านการจัดเก็บและค้นคืนความรู้ เป็นรายข้อของ           
หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย 
จ ากัด 
 

การจัดการความรู้ 
ด้านการจัดเก็บและค้นคืนความรู้ X̅ S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ส านักงานมีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ใช้ในการเก็บ
ความรู้และความคิดใหม่ ๆ ที่มีความสะดวก ปลอดภัย 

4.02 0.76 มาก 

2. ส านักงานมีระบบในการรวบรวมแนวทางปฏิบัติที่เป็น
เลิศทั้งจากภายในและภายนอกส านักงานในรูปแบบของ
เอกสาร 

3.85 0.80 มาก 

3. ส านักงานมีฝ่ายงานหรือบุคลากรรับผิดชอบในการเก็บ
ความรู้ได้อย่างเป็นระบบและเป็นหมวดหมู่เพ่ือให้สะดวกต่อ
การสืบค้น 

3.92 0.79 มาก 

4. ส านักงานมีการประชาสัมพันธ์ให้พนักงานได้ทราบว่ามี
ความรู้อะไรบ้างที่ได้เก็บไว้และสามารถสืบค้นคืนได้อย่าง
รวดเร็ว 

3.93 0.72 มาก 

โดยรวม 3.93 0.65 มาก 

 
 จากตาราง 7 พบว่า หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการจัดการความรู้

ด้านการจัดเก็บและค้นคืนความรู้ โดยรวมอยู่ในระดับมาก (X̅=3.93) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้ออยู่ใน
ระดับมาก โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก ดังนี้ ส านักงานมีระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศที่ใช้ในการเก็บความรู้และความคิดใหม่ ๆ ที่มีความสะดวก ปลอดภัย (X̅=4.02) ส านักงานมี
การประชาสัมพันธ์ให้พนักงานได้ทราบว่ามีความรู้อะไรบ้างที่ได้เก็บไว้และสามารถสืบค้นคืนได้อย่าง

รวดเร็ว (X̅=3.93) และส านักงานมีฝ่ายงานหรือบุคลากรรับผิดชอบในการเก็บความรู้ได้อย่างเป็น

ระบบและเป็นหมวดหมู่เพ่ือให้สะดวกต่อการสืบค้น (X̅=3.92)  
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ตาราง 8 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรู้ด้านการถ่ายทอดความรู้และการใช้ประโยชน์           
เป็นรายข้อ ของหัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ            
บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด  
 

การจัดการความรู้ 
ด้านการถ่ายทอดความรู้และการใช้ประโยชน์ X̅ S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ส านักงานมีการเผยแพร่ความรู้และเทคโนโลยีใหม่ ๆ ใน
การท างานให้แก่พนักงานอย่างเป็นระบบ ทั้งภายในและ
ภายนอกองค์กร 

4.17 0.73 มาก 

2. ส านักงานมีการจัดโครงการ การศึกษาดูงานเทคนิคการ
ปฏิบัติงานต่าง ๆ ทั้งภายในและภายนอกองค์กร 

3.40 1.02 ปานกลาง 

3. ส านักงานมีการจัดประชุมเชิญวิทยากรมาถ่ายทอด
นวัตกรรมใหม่ ๆ ในการบริการให้แก่พนักงาน  

3.47 1.02 ปานกลาง 

4. ส านักงานพยายามกระตุ้นให้พนักงานน าความรู้ใหม่ ๆ 
มาเพ่ิมทักษะและพัฒนาการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพ
มากขึ้น 

4.10 0.75 มาก 

โดยรวม 3.79 0.71 มาก 

 
 จากตาราง 8 พบว่า หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรู้ 

ด้านการถ่ายทอดความรู้และการใช้ประโยชน์ โดยรวมอยู่ในระดับมาก (X̅=3.79) เมื่อพิจารณาเป็น
รายข้ออยู่ในระดับมาก 2 ข้อ คือ ส านักงานมีการเผยแพร่ความรู้และเทคโนโลยีใหม่ ๆ ในการท างาน

ให้แก่พนักงานอย่างเป็นระบบ ทั้งภายในและภายนอกองค์กร (X̅=4.17) ส านักงานพยายามกระตุ้นให้

พนักงานน าความรู้ใหม่ ๆ มาเพ่ิมทักษะและพัฒนาการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น (X̅=4.10) 
และระดับปานกลาง 2 ข้อ คือ ส านักงานมีการจัดประชุมเชิญวิทยากรมาถ่ายทอดนวัตกรรมใหม่ ๆ  

ในการบริการให้แก่พนักงาน (X̅=3.47) และส านักงานมีการจัดโครงการ การศึกษาดูงานเทคนิค  

การปฏิบัติงานต่าง ๆ ทั้งภายในและภายนอกองค์กร (X̅=3.40) 
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ตอนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้าของส านักงานไปรษณีย์เขต  
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
 
ตาราง 9 ความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้าโดยรวมและเป็นรายด้าน ของหัวหน้า           
ที่ท าการไปรษณีย์ ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
 

ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า X̅ S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
1. ด้านความสะดวก 4.11 0.55 มาก 
2. ด้านความรวดเร็ว 4.07 0.59 มาก 
3. ด้านอัธยาศัยไมตรี 4.22 0.57 มาก 
4. ด้านความปลอดภัย 4.26 0.56 มาก 

โดยรวม 4.17 0.51 มาก 

 
 จากตาราง 9 พบว่า หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ มีความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพ 

การตอบสนองลูกค้า โดยรวม อยู่ในระดับมาก (X̅=4.17) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านอยู่ในระดับมาก  

ทุกด้าน โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านความปลอดภัย (X̅=4.26) ด้านอัธยาศัย

ไมตรี (X̅=4.22) ด้านความสะดวก (X̅=4.11) และด้านความรวดเร็ว (X̅=4.07) 
 
 
  

ดังตาราง 9-13 
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ตาราง 10 ความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้า ด้านความสะดวก เป็นรายข้อ ของ             
หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย 
จ ากัด 
 

ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า 
ด้านความสะดวก X̅ S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ส านักงานได้รับการชื่นชมจากลูกค้าในเรื่องความ
สะดวกสบายแก่ลูกค้า ในการมาติดต่อโดยมีแผนที่บอกทาง
และป้ายบอกชื่อช่องทางการบริการอย่างชัดเจน 

4.11 0.64 มาก 

2. ส านักงานได้รับการชื่นชมจากลูกค้าในเรื่องความพร้อม
ในการให้บริการและการรับรองลูกค้า มีเก้าอ้ีนั่งรอที่
เพียงพอและบัตรคิดตามล าดับการให้บริการ 

4.23 0.62 มาก 

3. ส านักงานได้รับการชื่นชมจากลูกค้าในเรื่องของจ านวน
พนักงานที่ให้บริการอย่างเพียงพอ เพ่ือให้บริการลูกค้าได้
อย่างเต็มที่และทันท่วงที 

4.07 0.71 มาก 

4. ส านักงานได้รับการชื่นชมจากลูกค้าในเรื่องของสถานที่
จอดรถท่ีมีไว้บริการอย่างกว้างขวางและเพียงพอส าหรับ
ลูกค้า 

4.06 0.78 มาก 

โดยรวม 4.11 0.55 มาก 

 
 จากตาราง 10 พบว่า หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับศักยภาพ 

การตอบสนองลูกค้า ด้านความสะดวก โดยรวมอยู่ในระดับมาก (X̅=4.11) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 
อยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก ดังนี้ ส านักงานได้รับการชื่นชม
จากลูกค้าในเรื่องความพร้อมในการให้บริการและการรับรองลูกค้า มีเก้าอ้ีนั่งรอที่เพียงพอและบัตรคิด

ตามล าดับการให้บริการ (X̅=4.23) ส านักงานได้รับการชื่นชมจากลูกค้าในเรื่องความสะดวกสบายแก่

ลูกค้า ในการมาติดต่อโดยมีแผนที่บอกทางและป้ายบอกชื่อช่องทางการบริการอย่างชัดเจน (X̅=4.11) 
และส านักงานได้รับการชื่นชมจากลูกค้าในเรื่องของจ านวนพนักงานที่ให้บริการอย่างเพียงพอ เพ่ือ

ให้บริการลูกค้าได้อย่างเต็มที่และทันท่วงที (X̅=4.07)  
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ตาราง 11 ความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้า ด้านความรวดเร็ว เป็นรายข้อ ของ             
หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย 
จ ากัด 
 

ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า 
ด้านความรวดเร็ว X̅ S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ส านักงานได้รับการชื่นชมจากลูกค้าในเรื่องความกระตือรือร้น
ของพนักงานในการคอยให้บริการลูกค้าอย่างกระฉับกระเฉง 

4.09 0.69 มาก 

2. ส านักงานได้รับการชื่นชมจากลูกค้าในเรื่องของพนักงานมีการ
ท างานเป็นทีม เพื่อบริการลูกค้าได้อย่างต่อเนื่องและทันท่วงที 

4.12 0.65 มาก 

3. ส านักงานได้รับการชื่นชมจากลูกค้าในเรื่องการจัดระบบการ
สื่อสารที่ดี เพ่ือไม่ให้เกิดความผิดพลาดและความล่าช้าในการ
ท างาน 

3.98 0.72 มาก 

4. ส านักงานได้รับการชื่นชมจากลูกค้าในเรื่องการรับรู้ถึงปัญหา
ของลูกค้าและด าเนินการแก้ไขได้อย่างรวดเร็วและตรงกับความ
ต้องการของลูกค้า 

4.06 0.72 มาก 

5. ส านักงานได้รับการชื่นชมจากลูกค้าในเรื่องการรับรู้ มีความ
เข้าใจถึงความต้องการของลูกค้าทุกระดับและมีความพร้อมที่จะ
ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าอยู่เสมอ 

4.09 0.64 มาก 

โดยรวม 4.07 0.59 มาก 

 
 จากตาราง 11 พบว่า หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับศักยภาพ 

การตอบสนองลูกค้า ด้านความรวดเร็ว โดยรวมอยู่ในระดับมาก (X̅=4.07) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 
อยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก ดังนี้ ส านักงานได้รับการชื่นชม
จากลูกค้าในเรื่องของพนักงานมีการท างานเป็นทีม เพื่อบริการลูกค้าได้อย่างต่อเนื่องและทันท่วงที     

(X̅=4.12) ส านักงานได้รับการชื่นชมจากลูกค้าในเรื่องการรับรู้ มีความเข้าใจถึงความต้องการของ

ลูกค้าทุกระดับและมีความพร้อมที่จะตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าอยู่เสมอ (X̅=4.09) และ
ส านักงานได้รับการชื่นชมจากลูกค้าในเรื่องความกระตือรือร้นของพนักงานในการคอยให้บริการลูกค้า

อย่างกระฉับกระเฉง (X̅=4.09)  
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ตาราง 12 ความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้า ด้านอัธยาศัยไมตรี เป็นรายข้อของ             
หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท  ไปรษณีย์ไทย 
จ ากัด 
 

ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า 
ด้านอัธยาศัยไมตรี X̅ S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ส านักงานได้รับการชื่นชมจากลูกค้าในเรื่องการยึดมั่นใน
การเอาใจใส่ต่อลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน เพ่ือให้ลูกค้าเกิด
ความรู้สึกพึงพอใจในบริการ 

4.32 0.61 มาก 

2. ส านักงานได้รับการชื่นชมจากลูกค้าในเรื่องพนักงานมี
กิริยาท่าทางวาจาสุภาพนุ่มนวล อ่อนน้อมมีสัมมาคารวะต่อ
ลูกค้า 

4.27 0.62 มาก 

3. ส านักงานได้รับการชื่นชมจากลูกค้าในเรื่องการควบคุม
ตนเอง ควบคุมอารมณ์ และความรู้สึกยิ้มแย้มของพนักงาน 
เพ่ือไม่ให้เสียบุคลิกภาพและงานบริการ 

4.20 0.64 มาก 

4. ส านักงานได้รับการชื่นชมจากลูกค้าในเรื่องการพัฒนา
ระบบการสร้างความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้าอยู่เสมอ 

4.11 0.67 มาก 

โดยรวม 4.22 0.57 มาก 

 
 จากตาราง 12 พบว่า หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับศักยภาพ 

การตอบสนองลูกค้า ด้านอัธยาศัยไมตรี โดยรวมอยู่ในระดับมาก (X̅=4.22) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ
อยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก ดังนี้ ส านักงานได้รับการชื่นชม
จากลูกค้าในเรื่องการยึดมั่นในการเอาใจใส่ต่อลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน เพื่อให้ลูกค้าเกิดความรู้สึก     

พึงพอใจในบริการ (X̅=4.32) ส านักงานได้รับการชื่นชมจากลูกค้าในเรื่องพนักงานมีกิริยาท่าทางวาจา

สุภาพนุ่มนวล อ่อนน้อมมีสัมมาคารวะต่อลูกค้า (X̅=4.27) ส านักงานได้รับการชื่นชมจากลูกค้าในเรื่อง
พนักงานมีกิริยาท่าทางวาจาสุภาพนุ่มนวล อ่อนน้อมมีสัมมาคารวะต่อลูกค้า และส านักงานได้รับการ
ชื่นชมจากลูกค้าในเรื่องการควบคุมตนเอง ควบคุมอารมณ์ และความรู้สึกยิ้มแย้มของพนักงาน เพื่อ

ไม่ให้เสียบุคลิกภาพและงานบริการ (X̅=4.20)  
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ตาราง 13 ความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้า ด้านความปลอดภัย เป็นรายข้อ              
ของหัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย 
จ ากัด 
 

ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า 
ด้านความปลอดภัย X̅ S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ส านักงานได้รับการชื่นชมจากลูกค้าในเรื่องพนักงานมีการ
รับรู้ มีความเข้าใจถึงความต้องการ ความม่ันคงปลอดภัยของ
สินค้าและพร้อมที่จะให้บริการแก่ลูกค้า เพ่ือให้สินค้าได้รับ
ความปลอดภัยด้วยความเต็มใจ 

4.19 0.67 มาก 

2. ส านักงานได้รับการชื่นชมจากลูกค้าในเรื่องความมั่นใจกับ
ลูกค้าว่า สินค้าที่ส่งจะถึงมือผู้รับอย่างปลอดภัย 

4.24 0.65 มาก 

3. ส านักงานได้รับการชื่นชมจากลูกค้าในเรื่องการให้บริการ
อย่างซื่อตรงและเป็นธรรม เพ่ือให้ลูกค้าไว้วางใจได้ว่าจะ
ได้รับบริการอย่างถูกต้องครบถ้วนและไม่เกิดความเสียหาย 

4.31 0.62 มาก 

4. ส านักงานได้รับการชื่นชมจากลูกค้าในเรื่องการให้บริการ
อย่างซื่อตรงและเป็นธรรม เพ่ือให้ลูกค้าไว้วางใจได้ว่าจะ
ได้รับบริการอย่างถูกต้องครบถ้วนและไม่เกิดความเสียหาย 

4.31 0.60 มาก 

โดยรวม 4.26 0.56 มาก 

 
 จากตาราง 13 พบว่า หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับศักยภาพ 

การตอบสนองลูกค้า ด้านความปลอดภัย โดยรวมอยู่ในระดับมาก (X̅=4.26) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ
อยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก ดังนี้ ส านักงานได้รับการชื่น
ชมจากลูกค้าในเรื่องการให้บริการอย่างซื่อตรงและเป็นธรรม เพ่ือให้ลูกค้าไว้วางใจได้ว่าจะได้รับบริการ

อย่างถูกต้องครบถ้วนและไม่เกิดความเสียหาย (X̅=4.31) ส านักงานได้รับการชื่นชมจากลูกค้าในเรื่อง
การให้บริการอย่างซื่อตรงและเป็นธรรม เพ่ือให้ลูกค้าไว้วางใจได้ว่าจะได้รับบริการอย่างถูกต้อง

ครบถ้วนและไม่เกิดความเสียหาย (X̅=4.31) และส านักงานได้รับการชื่นชมจากลูกค้าในเรื่อง 

ความมั่นใจกับลูกค้าว่า สินค้าที่ส่งจะถึงมือผู้รับอย่างปลอดภัย (X̅=4.24)  
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ตอนที่ 5 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรู้ของหัวหน้าที่ท าการ
ไปรษณีย์ ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ที่มีท่ีตั้งของ
ส านักงานไปรษณีย์เขต จ านวนพนักงาน ระยะเวลาในการด าเนินงาน รายได้ ส านักงานเฉลี่ยต่อปี 
แตกต่างกัน 
  5.1 ที่ตั้งของส านักงานไปรษณีย์เขต 
 
ตาราง 14 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรู้โดยรวมของหัวหน้าที่ท าการ             
ไปรษณีย์ ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ที่มีที่ตั้งของ
ส านักงานไปรษณีย์เขตแตกต่างกัน (ANOVA) 
 

การจัดการความรู้ 
แหล่งของ 

ความแปรปรวน 
SS df MS F p-value 

โดยรวม 

ระหว่างกลุ่ม 0.169 2 0.085 0.257 0.773 

ภายในกลุ่ม 61.399 187 0.328     

รวม 61.568 189       

 
 จากตาราง 14 พบว่า หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ที่มีที่ตั้งของส านักงานไปรษณีย์เขต
แตกต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรู้โดยรวม ไม่แตกต่างกัน (p > 0.05) 
 
ตาราง 15 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรู้เป็นรายด้านของหัวหน้าที่ท าการ             
ไปรษณีย์ ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ที่มีที่ตั้งของ
ส านักงานไปรษณีย์เขตแตกต่างกัน (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ การจัดการความรู้ Hypothesis df Error df F p-value 
Wilks’s Lambda 4 ด้าน 8.000 368.000 .287 0.970 

 
 จากตาราง 15 พบว่า หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ที่มีที่ตั้งของส านักงานไปรษณีย์เขต 
แตกต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรู้เป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านการแสวงหาความรู้  
ด้านการสร้างความรู้ ด้านการจัดเก็บและค้นคืนความรู้ และด้านการถ่ายทอดความรู้และการใช้
ประโยชน์ ไม่แตกต่างกัน (p > 0.05) 

ดังตาราง 14-21 
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  5.2 จ านวนพนักงาน 
 
ตาราง 16 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรู้โดยรวม ของหัวหน้าที่ท าการ             
ไปรษณีย์ ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ที่มีจ านวน
พนักงานแตกต่างกัน (ANOVA) 
 

การจัดการความรู้ 
แหล่งของ 

ความแปรปรวน 
SS df MS F p-value 

โดยรวม 

ระหว่างกลุ่ม 1.259 3 0.420 1.294 0.278 

ภายในกลุ่ม 60.309 186 0.324   

รวม 61.568 189    

 
 จากตาราง 16 พบว่า หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ที่มีจ านวนพนักงานแตกต่างกัน มีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรู้โดยรวม ไม่แตกต่างกัน (p > 0.05) 
 
ตาราง 17 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรู้เป็นรายด้านของหัวหน้าที่ท าการ             
ไปรษณีย์ ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ที่มีจ านวน
พนักงานแตกต่างกัน (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ การจัดการความรู้ Hypothesis df Error df F p-value 
Wilks’s Lambda 4 ด้าน 12.000 484.464 1.094 0.363 

 
 จากตาราง 17 พบว่า หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ที่มีจ านวนพนักงานแตกต่างกัน  
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรู้เป็นรายด้าน ด้านการแสวงหาความรู้ ด้านการสร้างความรู้ 
ด้านการจัดเก็บและค้นคืนความรู้ และด้านการถ่ายทอดความรู้และการใช้ประโยชน์ ไม่แตกต่างกัน  
(p > 0.05) 
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  5.3 ระยะเวลาในการด าเนินงาน 
 
ตาราง 18 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรู้โดยรวม ของหัวหน้าที่ท าการ             
ไปรษณีย์ ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ที่มีระยะเวลา
ในการด าเนินงานแตกต่างกัน (ANOVA) 
 

การจัดการความรู้ 
แหล่งของ 

ความแปรปรวน 
SS df MS F p-value 

โดยรวม 

ระหว่างกลุ่ม 2.335 3 0.778 2.444 0.066 

ภายในกลุ่ม 59.234 186 0.318     

รวม 61.568 189       

 
 จากตาราง 18 พบว่า หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ที่มีระยะเวลาในการด าเนินงานแตกต่างกัน 
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรู้โดยรวม ไม่แตกต่างกัน (p > 0.05) 
 
ตาราง 19 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรู้เป็นรายด้าน ของหัวหน้าที่ท าการ             
ไปรษณีย์ ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ที่มีระยะเวลา
ในการด าเนินงานแตกต่างกัน (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ การจัดการความรู้ Hypothesis df Error df F p-value 
Wilks’s Lambda 4 ด้าน 12.000 484.464 1.121 0.340 

 
 จากตาราง 19 พบว่า หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ที่มีระยะเวลาในการด าเนินงานแตกต่างกัน 
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรู้เป็นรายด้าน ด้านการแสวงหาความรู้ ด้านการสร้างความรู้ 
ด้านการจัดเก็บและค้นคืนความรู้ และด้านการถ่ายทอดความรู้และการใช้ประโยชน์ ไม่แตกต่างกัน  
(p > 0.05) 
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  5.4 รายได้ส านักงานเฉลี่ยต่อปี 
 
ตาราง 20 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรู้โดยรวม ของหัวหน้าที่ท าการ             
ไปรษณีย์ ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ที่มีรายได้
ส านักงานเฉลี่ยต่อปีแตกต่างกัน (ANOVA) 
 

การจัดการความรู้ 
แหล่งของ 

ความแปรปรวน 
SS df MS F p-value 

โดยรวม 

ระหว่างกลุ่ม 2.334 3 0.778 2.443 0.066 

ภายในกลุ่ม 59.234 186 0.318   

รวม 61.568 189    

 
 จากตาราง 20 พบว่า หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ที่มีรายได้ส านักงานเฉลี่ยต่อปีแตกต่างกัน 
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรู้โดยรวม ไม่แตกต่างกัน (p > 0.05) 
 
ตาราง 21 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรู้เป็นรายด้าน ของหัวหน้าที่ท าการ             
ไปรษณีย์ ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ที่มีรายได้
ส านักงานเฉลี่ยต่อปีแตกต่างกัน (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ การจัดการความรู้ Hypothesis df Error df F p-value 
Wilks’s Lambda 4 ด้าน 12.000 484.464 1.878* 0.035 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 21 พบว่า หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ที่มีรายได้ส านักงานเฉลี่ยต่อปีแตกต่างกัน 
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรู้เป็นรายด้าน แตกต่างกัน (p < 0.05)  
 ผู้วิจัยจึงได้ท าการทดสอบ Univariate ผลการทดสอบ พบว่า หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ที่มี
รายได้ส านักงานเฉลี่ยต่อปีแตกต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรู้ ด้านการแสวงหา
ความรู้ ด้านการสร้างความรู้ ด้านการจัดเก็บและค้นคืนความรู้ และด้านการถ่ายทอดความรู้และการ
ใช้ประโยชน์ ไมแ่ตกต่างกัน (p > 0.013) (ตาราง 42 ภาคผนวก ง) 
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ตอนที่ 6 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้าของหัวหน้าที่
ท าการไปรษณีย์ ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
ที่มีท่ีตั้งของส านักงาน ไปรษณีย์เขต จ านวนพนักงาน ระยะเวลาในการด าเนินงานรายได้ส านักงาน
เฉลี่ยต่อปีแตกต่างกนั 
  6.1 ที่ตั้งของส านักงานไปรษณีย์เขต 
 
ตาราง 22 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้าโดยรวม ของหัวหน้า             
ที่ท าการไปรษณีย์ ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ที่มี
ที่ตั้งของส านักงานไปรษณีย์เขตแตกต่างกัน (ANOVA) 
 

ศักยภาพ 
การตอบสนองลูกค้า 

แหล่งของ 
ความแปรปรวน 

SS df MS F p-value 

โดยรวม 

ระหว่างกลุ่ม 0.143 2 0.071 0.274 0.761 

ภายในกลุ่ม 48.670 187 0.260     

รวม 48.812 189       

 
 จากตาราง 22 พบว่า หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ที่มีที่ตั้งของส านักงานไปรษณีย์เขต
แตกต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้าโดยรวม ไม่แตกต่างกัน (p > 0.05) 
 
ตาราง 23 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้าเป็นรายด้าน ของ             
หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย 
จ ากัด ที่มีท่ีตั้งของส านักงานไปรษณีย์เขตแตกต่างกัน (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ 
ศักยภาพ 

การตอบสนองลูกค้า 
Hypothesis df Error df F p-value 

Wilks’s Lambda 4 ด้าน 8.000 368.000 .621 0.761 

 
 จากตาราง 23 พบว่า หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ที่มีที่ตั้งของส านักงานไปรษณีย์เขตแตกต่าง
กัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้าเป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านความปลอดภัย ด้าน
อัธยาศัยไมตรี ด้านความสะดวก และด้านความรวดเร็ว ไม่แตกต่างกัน (p > 0.05) 

ดังตาราง 22-29 
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  6.2 จ านวนพนักงาน 
 
ตาราง 24 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้าโดยรวม ของหัวหน้าที่            
ท าการไปรษณีย์ ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ที่มี
จ านวนพนักงานแตกต่างกัน (ANOVA) 
 

ศักยภาพ 
การตอบสนองลูกค้า 

แหล่งของ 
ความแปรปรวน 

SS df MS F p-value 

โดยรวม 

ระหว่างกลุ่ม 0.772 3 0.257 0.996 0.396 

ภายในกลุ่ม 48.041 186 0.258     

รวม 48.812 189       

 
 จากตาราง 24 พบว่า หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ที่มีจ านวนพนักงานแตกต่างกัน มีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้าโดยรวม ไม่แตกต่างกัน (p > 0.05) 
 
ตาราง 25 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้าเป็นรายด้าน ของ             
หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย 
จ ากัด ที่มจี านวนพนักงานแตกต่างกัน (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ 
ศักยภาพ 

การตอบสนองลูกค้า 
Hypothesis df Error df F p-value 

Wilks’s Lambda 4 ด้าน 12.000 484.464 0.951 0.496 

 
 จากตาราง 25 พบว่า หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ที่มีจ านวนพนักงานแตกต่างกัน มีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้าเป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านความปลอดภัย ด้านอัธยาศัย
ไมตรี ด้านความสะดวก และด้านความรวดเร็ว ไม่แตกต่างกัน (p > 0.05) 
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  6.3 ระยะเวลาในการด าเนินงาน 
 
ตาราง 26 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้าโดยรวม ของหัวหน้าที่             
ท าการไปรษณีย์ ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ที่มี
ระยะเวลาในการด าเนินงานแตกต่างกัน (ANOVA) 
 

ศักยภาพ 
การตอบสนองลูกค้า 

แหล่งของ 
ความแปรปรวน 

SS df MS F p-value 

โดยรวม 

ระหว่างกลุ่ม 2.654 3 0.885 3.565* 0.015 

ภายในกลุ่ม 46.159 186 0.248     

รวม 48.812 189       

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 14 พบว่า หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ที่มีระยะเวลาในการด าเนินงานแตกต่างกัน 
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้าโดยรวม แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 จึงได้ท าการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่   
 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ พบว่า หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ที่มี
ระยะเวลาในการด าเนินงานน้อยกว่า 20 ปี และมากกว่า 40 ปี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพ 
การตอบสนองลูกค้าโดยรวมมากกว่า หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ที่มีระยะเวลาในการด าเนินงาน  
31 - 40 ปี (p < 0.05) (ตาราง 43 ภาคผนวก ง) 
 
ตาราง 27 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้าเป็นรายด้าน ของ           
หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย 
จ ากัด ที่มรีะยะเวลาในการด าเนินงานแตกต่างกัน (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ 
ศักยภาพ 

การตอบสนองลูกค้า 
Hypothesis df Error df F p-value 

Wilks’s Lambda 4 ด้าน 12.000 484.464 1.969* 0.029 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 จากตาราง 27 พบว่า หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ที่มีระยะเวลาในการด าเนินงานแตกต่างกัน 
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้าเป็นรายด้าน แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 
 ผู้วิจัยจึงได้ท าการทดสอบ Univariate ผลการทดสอบ พบว่า หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์     
ที่มรีะยะเวลาในการด าเนินงานแตกต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้า   
ด้านความรวดเร็ว ด้านอัธยาศัยไมตรี ด้านความสะดวก และด้านความปลอดภัย ไม่แตกต่างกัน      
(p > 0.013) (ตาราง 44 ภาคผนวก ง) 
 
  6.4 รายได้ส านักงานเฉลี่ยต่อปี 
 
ตาราง 28 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้าโดยรวม ของหัวหน้า             
ที่ท าการไปรษณีย์ ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ที่มี
รายได้ส านักงานเฉลี่ยต่อปีแตกต่างกัน (ANOVA) 
 

ศักยภาพ 
การตอบสนองลูกค้า 

แหล่งของ 
ความแปรปรวน 

SS df MS F p-value 

โดยรวม 

ระหว่างกลุ่ม 0.056 3 0.019 0.071 0.975 

ภายในกลุ่ม 48.756 186 0.262   
รวม 48.812 189    

 
 จากตาราง 28 พบว่า หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ที่มีรายได้ส านักงานเฉลี่ยต่อปีแตกต่างกัน 
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้าโดยรวม ไม่แตกต่างกัน (p > 0.05) 
 
ตาราง 29 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้าเป็นรายด้าน ของ            
หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย 
จ ากัด ที่มรีายได้ส านักงานเฉลี่ยต่อปีแตกต่างกัน (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ 
ศักยภาพ 

การตอบสนองลูกค้า 
Hypothesis df Error df F p-value 

Wilks’s Lambda 4 ด้าน 12.000 484.464 0.500 0.915 
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 จากตาราง 29 พบว่า หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ที่มีรายได้ส านักงานเฉลี่ยต่อปีแตกต่างกัน 
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้าเป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านความปลอดภัย ด้าน
อัธยาศัยไมตรี ด้านความสะดวก และด้านความรวดเร็ว ไม่แตกต่างกัน (p > 0.05) 
 

ตอนที่ 7 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ การวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ และการ
สร้างสมการพยากรณ์ของการจัดการความรู้กับศักยภาพการตอบสนองลูกค้าของ ส านักงานไปรษณีย์
เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ การถดถอยแบบพหุคูณ และการสร้างสมการพยากรณ์ตามที่ได้ตั้งสมมุติฐาน 
ดังนี้ 

H1 : การจัดการความรู้ ด้านการแสวงหาความรู้ มีความสัมพันธ์และผลกระทบกับศักยภาพ 
การตอบสนองลูกค้าของ ส านักงานไปรษณีย์เขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 

H2 : การจัดการความรู้ ด้านการสร้างความรู้ มีความสัมพันธ์และผลกระทบกับศักยภาพ 
การตอบสนองลูกค้าของ ส านักงานไปรษณีย์เขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 

H3 : การจัดการความรู้ ด้านการจัดเก็บและค้นคืนความรู้ มีความสัมพันธ์และผลกระทบกับ
ศักยภาพการตอบสนองลูกค้าของ ส านักงานไปรษณีย์เขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท  
ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 

H4 : การจัดการความรู้ ด้านการถ่ายทอดความรู้และการใช้ประโยชน์ มีความสัมพันธ์และ
ผลกระทบกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้าของ ส านักงานไปรษณีย์เขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 

 
ผลการวิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ การวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ และการสร้าง

สมการพยากรณ์ของการจัดการความรู้กับศักยภาพการตอบสนองลูกค้าของ ส านักงานไปรษณีย์ 
เขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ดังตารางที่ 30 – 39 

 
 
 
 
 
 

 

ผู้วิจัยท าการวิเคราะห์ 
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ตาราง 30 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ของการจัดการความรู้ กับศักยภาพการตอบสนองลูกค้า โดยรวม             
ของส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
 

ตัวแปร CR KA KC KS KT VIFS 

X̅ 4.17 4.08 4.08 3.93 3.79  

S.D. 0.51 0.57 0.59 0.65 0.71  
CR 1 .555** .538** .607** .557**  

KA  1 .786** .729** .721** 3.008 
KC   1 .764** .769** 3.619 

KS    1 .784** 3.259 

KT     1 3.265 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
จากตาราง 30 พบว่า ตัวแปรอิสระแต่ละด้านมีความสัมพันธ์กัน ซึ่งอาจเกิดเป็นปัญหา 

Multicollinearity ดังนั้น ผู้วิจัยจึงได้ท าการทดสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่า VIFs ปรากฏว่า  
ค่า VIF ของตัวแปรอิสระการจัดการความรู้ มีค่าตั้งแต่ 3.008-3.619 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 10 แสดงว่า       
ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กัน ในระดับท่ีไม่ก่อให้เกิดปัญหา Muticollinearity (Black, 2006 : 
585) 

เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรการจัดการความรู้ ในแต่ละด้าน พบว่า 
มีความสัมพันธ์กับตัวแปรตามศักยภาพการตอบสนองลูกค้าโดยรวม (p < 0.05) โดยค่าสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์อยู่ระหว่าง 0.538 - 0.607 จากนั้น ผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณและ
สร้างสมการพยากรณ์ศักยภาพการตอบสนองลูกค้าโดยรวม (CR) ได้ดังนี้ 

 
CR= 1.975 + 0.169KA + 0.017KC + 0.277KS + 0.091KT  
 
ซึ่งสมการที่ได้นี้สามารถพยากรณ์ค่าศักยภาพการตอบสนองลูกค้าโดยรวม (CR)  ได้อย่างมี

นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (F=31.086 ; p=<0.001) และค่าสัมประสิทธิ์ของการพยากรณ์
ปรับปรุง (Adj R2) เท่ากับ 0.389  เมื่อน าไปทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ การจัดการ
ความรู้แต่ละด้านกับตัวแปรตามศักยภาพการตอบสนองลูกค้าโดยรวม (CR) ปรากฏผล ดังตาราง 31 
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ตาราง 31 การทดสอบความสัมพันธ์ของสัมประสิทธิ์การถดถอยของการจัดการความรู้กับ           
ศักยภาพการตอบสนองลูกค้าโดยรวม ของส านักงานไปรษณีย์เขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท 
ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 

 

การจัดการความรู้ 

ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า
โดยรวม (CR)  

t p-value 
สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาด 
เคลื่อนมาตรฐาน 

ค่าคงที่ (a) 1.975 0.219 9.035* 0.000 
ด้านการแสวงหาความรู้ (KA)  0.169 0.088 2.125* 0.046 

ด้านการสร้างความรู้ (KC) 0.017 0.093 0.188 0.851 
ด้านการจัดเก็บและค้นคืนความรู้ 
(KS) 

0.277 0.080 3.446* 0.001 

ด้านการถ่ายทอดความรู้และการใช้
ประโยชน์ (KT) 

0.091 0.074 1.237 0.218 

F = 31.086, p = < 0.001, Adj R2= 0.389 

 *  มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตาราง 31 พบว่า การจัดการความรู้ ด้านการแสวงหาความรู้ (KA) และด้านการจัดเก็บ
และค้นคืนความรู้ (KS) มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้า
โดยรวม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  จึงยอมรับสมมุติฐานที่ 1 และสมมุติฐานที่ 3 ส าหรับ
การจัดการความรู้ ด้านการสร้างความรู้ (KC) และด้านการถ่ายทอดความรู้และการใช้ประโยชน์ (KT) 
ไม่มีผลกระทบต่อศักยภาพการตอบสนองลูกค้าโดยรวม (CR)   

เมื่อน าการจัดการความรู้ ด้านการจัดเก็บและค้นคืนความรู้ (KS) และด้านการแสวงหาความรู้ 
(KA) ไปสร้างสมการพยากรณ์ของต่อศักยภาพการตอบสนองลูกค้าโดยรวม (CR) ได้ค่าสัมประสิทธิ์
ของการพยากรณ์ปรับปรุง (Adj R2) เท่ากับ 0.389 (ตาราง 45 ภาคผนวก จ) ได้สมการดังนี้  

 
CR= 1.968+ 0.338KS + 0.214KA  
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ตาราง 32 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ของการจัดการความรู้ กับศักยภาพการตอบสนองลูกค้า           
ด้านความสะดวก ของส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
 

ตัวแปร CV KA KC KS KT VIFS 

X̅ 4.11 4.08 4.08 3.93 3.79  

S.D. 0.55 0.57 0.59 0.65 0.71  
CV 1 .561** .528** .560** .499**  

KA  1 .786** .729** .721** 3.008 
KC   1 .764** .769** 3.619 

KS    1 .784** 3.259 

KT     1 3.265 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตาราง 32 พบว่า ตัวแปรอิสระแต่ละด้านมีความสัมพันธ์กัน ซึ่งอาจเกิดเป็นปัญหา 
Multicollinearity ดังนั้น ผู้วิจัยจึงได้ท าการทดสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่า VIFs ปรากฏว่า  
ค่า VIF ของตัวแปรอิสระการจัดการความรู้ มีค่าตั้งแต่ 3.008-3.619 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 10 แสดงว่า       
ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กัน ในระดับท่ีไม่ก่อให้เกิดปัญหา Muticollinearity (Black, 2006 : 
585) 

เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรการจัดการความรู้ ในแต่ละด้าน พบว่า 
มีความสัมพันธ์กับตัวแปรตามศักยภาพการตอบสนองลูกค้า ด้านความสะดวก (p < 0.05) โดยค่า
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อยู่ระหว่าง 0.499 - 0.561 จากนั้น ผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์การถดถอยแบบ
พหุคูณและสร้างสมการพยากรณ์ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า ด้านความสะดวก (CV) ได้ดังนี้ 

 

CV= 1.739 + 0.272KA + 0.074KC + 0.239KS + 0.007KT  
 
ซึ่งสมการที่ได้นี้สามารถพยากรณ์ค่าศักยภาพการตอบสนองลูกค้า ด้านความสะดวก (CV)  

ได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (F=26.711 ; p=<0.001) และค่าสัมประสิทธิ์ของ 
การพยากรณ์ปรับปรุง (Adj R2) เท่ากับ 0.352  เมื่อน าไปทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ  
การจัดการความรู้แต่ละด้านกับตัวแปรตามศักยภาพการตอบสนองลูกค้า ด้านความสะดวก (CV) 
ปรากฏผล ดังตาราง 33 
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ตาราง 33 การทดสอบความสัมพันธ์ของสัมประสิทธิ์การถดถอยของการจัดการความรู้กับ            
ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า ด้านความสะดวก ของส านักงานไปรษณีย์เขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 

 

การจัดการความรู้ 

ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า 
ด้านความสะดวก (CV) 

t p-value 
สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาด 
เคลื่อนมาตรฐาน 

ค่าคงที่ (a) 1.739 0.242 7.195* 0.000 
ด้านการแสวงหาความรู้ (KA)  0.272 0.097 2.800* 0.006 

ด้านการสร้างความรู้ (KC) 0.074 0.102 0.719 0.473 
ด้านการจัดเก็บและค้นคืนความรู้ 
(KS) 

0.239 0.089 2.696* 0.008 

ด้านการถ่ายทอดความรู้และการใช้
ประโยชน์ (KT) 

0.007 0.082 0.086 0.932 

F =26.711, p = <0.001, Adj R2= 0.352 

 *  มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตาราง 33 พบว่า การจัดการความรู้ ด้านการแสวงหาความรู้ (KA) และด้านการจัดเก็บ
และค้นคืนความรู้ (KS) มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้าด้าน
ความสะดวก อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานที่ 1 และสมมุติฐานที่ 3  
ส าหรับการจัดการความรู้ ด้านการสร้างความรู้ (KC) และด้านการถ่ายทอดความรู้และการใช้
ประโยชน์ (KT) ไม่มีผลกระทบต่อศักยภาพการตอบสนองลูกค้า ด้านความสะดวก (CV)  

เมื่อน าการจัดการความรู้ ด้านการแสวงหาความรู้ (KA) และด้านการจัดเก็บและค้นคืนความรู้ 
(KS) ไปสร้างสมการพยากรณ์ของต่อศักยภาพการตอบสนองลูกค้า ด้านความสะดวก (CV) ได้ค่า
สัมประสิทธิ์ของการพยากรณ์ปรับปรุง (Adj R2) เท่ากับ 0.357  (ตาราง 46 ภาคผนวก จ) ได้สมการ
ดังนี้  

CV= 1.778 + 0.312KA +0.271KS 
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ตาราง 34 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ของการจัดการความรู้ กับศักยภาพการตอบสนองลูกค้า              
ด้านความรวดเร็ว ของส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
 

ตัวแปร FN KA KC KS KT VIFS 

X̅ 4.07 4.08 4.08 3.93 3.79  

S.D. 0.59 0.57 0.59 0.65 0.71  
FN 1 .511** .522** .615** .558**  

KA  1 .786** .729** .721** 3.008 
KC   1 .764** .769** 3.619 

KS    1 .784** 3.259 

KT     1 3.265 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตาราง 34 พบว่า ตัวแปรอิสระแต่ละด้านมีความสัมพันธ์กัน ซึ่งอาจเกิดเป็นปัญหา 
Multicollinearity ดังนั้น ผู้วิจัยจึงได้ท าการทดสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่า VIFs ปรากฏว่า  
ค่า VIF ของตัวแปรอิสระการจัดการความรู้ มีค่าตั้งแต่ 3.008 - 3.619 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 10 แสดงว่า       
ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กัน ในระดับท่ีไม่ก่อให้เกิดปัญหา Muticollinearity (Black, 2006 : 
585) 

เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรการจัดการความรู้ ในแต่ละด้าน พบว่า 
มีความสัมพันธ์กับตัวแปรตามศักยภาพการตอบสนองลูกค้า ด้านความรวดเร็ว (p < 0.05) โดยค่า
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อยู่ระหว่าง 0.511 - 0.615 จากนั้น ผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์การถดถอยแบบ
พหุคูณและสร้างสมการพยากรณ์ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า ด้านความรวดเร็ว (FN) ได้ดังนี้ 

 

FN = 1.676 + 0.075KA + 0.021KC + 0.383KS + 0.131KT  
 
ซึ่งสมการที่ได้นี้สามารถพยากรณ์ค่าศักยภาพการตอบสนองลูกค้า ด้านความรวดเร็ว (FN)  

ได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (F=30.328 ; p=<0.001) และค่าสัมประสิทธิ์ของ 
การพยากรณ์ปรับปรุง (Adj R2) เท่ากับ 0.396 เมื่อน าไปทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ 
การจัดการความรู้แต่ละด้านกับตัวแปรตามศักยภาพการตอบสนองลูกค้า ด้านความรวดเร็ว (FN)  
ปรากฏผล ดังตาราง 35 
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ตาราง 35 การทดสอบความสัมพันธ์ของสัมประสิทธิ์การถดถอยของการจัดการความรู้กับ             
ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า ด้านความรวดเร็ว ของส านักงานไปรษณีย์เขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 

 

การจัดการความรู้ 

ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า 
ด้านความรวดเร็ว (FN) 

t p-value 
สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาด 
เคลื่อนมาตรฐาน 

ค่าคงที่ (a) 1.676 0.255 6.582* 0.000 
ด้านการแสวงหาความรู้ (KA)  0.075 0.102 0.738 0.461 

ด้านการสร้างความรู้ (KC) 0.021 0.108 0.198 0.843 
ด้านการจัดเก็บและค้นคืนความรู้ 
(KS) 

0.383 0.093 3.092* 0.000 

ด้านการถ่ายทอดความรู้และการใช้
ประโยชน์ (KT) 

0.131 0.086 2.523* 0.019 

F = 30.328, p = <0.001, Adj R2= 0.396 

 *  มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตาราง 35 พบว่า การจัดการความรู้ ด้านการจัดเก็บและค้นคืนความรู้ (KS) และ 
ด้านการถ่ายทอดความรู้และการใช้ประโยชน์ (KT) มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับศักยภาพ
การตอบสนองลูกค้า ด้านความรวดเร็ว อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  จึงยอมรับสมมุติฐานที่ 
3 และ สมมุติฐานที่ 4 ส าหรับด้านการแสวงหาความรู้ (KA) และด้านการสร้างความรู้ (KC) ไม่มี
ผลกระทบต่อศักยภาพการตอบสนองลูกค้า ด้านความรวดเร็ว (FN) 

เมื่อน าการจัดการความรู้ ด้านการจัดเก็บและค้นคืนความรู้ (KS) และด้านการถ่ายทอด
ความรู้และการใช้ประโยชน์ (KT) มาสร้างสมการพยากรณ์ของต่อศักยภาพการตอบสนองลูกค้า  
ด้านความรวดเร็ว (FN) ได้ค่าสัมประสิทธิ์ของการพยากรณ์ปรับปรุง (Adj R2) เท่ากับ 0.387   
(ตาราง 47 ภาคผนวก จ) ได้สมการดังนี้  

 
FN = 2.737 + 0.419KS + 0.163KT  
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ตาราง 36 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ของการจัดการความรู้ กับศักยภาพการตอบสนองลูกค้า             
ด้านอัธยาศัยไมตรี ของส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
 

ตัวแปร AC KA KC KS KT VIFS 

X̅ 4.22 4.08 4.08 3.93 3.79  
S.D. 0.57 0.57 0.59 0.65 0.71  

AC 1 .449** .428** .525** .480**  
KA  1 .786** .729** .721** 3.008 

KC   1 .764** .769** 3.619 

KS    1 .784** 3.259 
KT     1 3.265 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตาราง 36 พบว่า ตัวแปรอิสระแต่ละด้านมีความสัมพันธ์กัน ซึ่งอาจเกิดเป็นปัญหา 
Multicollinearity ดังนั้น ผู้วิจัยจึงได้ท าการทดสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่า VIFs ปรากฏว่า  
ค่า VIF ของตัวแปรอิสระการจัดการความรู้ มีค่าตั้งแต่ 3.008 - 3.619 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 10 แสดงว่า       
ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กัน ในระดับท่ีไม่ก่อให้เกิดปัญหา Muticollinearity (Black, 2006 : 
585) 

เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรการจัดการความรู้ ในแต่ละด้าน พบว่า 
มีความสัมพันธ์กับตัวแปรตามศักยภาพการตอบสนองลูกค้า ด้านอัธยาศัยไมตรี (p < 0.05) โดยค่า
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อยู่ระหว่าง 0.428 - 0.528 จากนั้น ผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์การถดถอยแบบ
พหุคูณและสร้างสมการพยากรณ์ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า ด้านอัธยาศัยไมตรี (AC) ได้ดังนี้ 

 

AC = 2.266 + 0.123KA - 0.064KC + 0.315KS + 0.128KT  
 

ซึ่งสมการที่ได้นี้สามารถพยากรณ์ค่าศักยภาพการตอบสนองลูกค้า ด้านอัธยาศัยไมตรี (AC)  
ได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (F=19.150 ; p=<0.001) และค่าสัมประสิทธิ์ของ 
การพยากรณ์ปรับปรุง (Adj R2) เท่ากับ 0.278  เมื่อน าไปทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ 
การจัดการความรู้แต่ละด้านกับตัวแปรตามศักยภาพการตอบสนองลูกค้า ด้านอัธยาศัยไมตรี (AC) 
ปรากฏผล ดังตาราง 37 
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ตาราง 37 การทดสอบความสัมพันธ์ของสัมประสิทธิ์การถดถอยของการจัดการความรู้กับ           
ศักยภาพการตอบสนองลูกค้าด้านอัธยาศัยไมตรี ของส านักงานไปรษณีย์เขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 

 

การจัดการความรู้ 

ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า 
ด้านอัธยาศัยไมตรี (AC)   

t p-value 
สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาด 
เคลื่อนมาตรฐาน 

ค่าคงที่ ( a ) 2.266 0.265 8.553* 0.000 
ด้านการแสวงหาความรู้ (KA)  0.123 0.106 1.155 0.250 

ด้านการสร้างความรู้ (KC) -0.064 0.112 -0.573 0.567 
ด้านการจัดเก็บและค้นคืนความรู้ 
(KS) 

0.315 0.097 3.235* 0.001 

ด้านการถ่ายทอดความรู้และการใช้
ประโยชน์ (KT) 

0.128 0.090 1.427 0.155 

F = 19.150, p = <0.001, Adj R2= 0.278 

 *  มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตาราง 37 พบว่า การจัดการความรู้ ด้านการจัดเก็บและค้นคืนความรู้ (KS)  
มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้า ด้านอัธยาศัยไมตรี อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  จึงยอมรับสมมุติฐานที่ 3 ส าหรับการจัดการความรู้ ด้านการแสวงหา
ความรู้ (KA) ด้านการสร้างความรู้ (KC) และด้านการถ่ายทอดความรู้และการใช้ประโยชน์ (KT) ไม่มี
ผลกระทบต่อศักยภาพการตอบสนองลูกค้า ด้านอัธยาศัยไมตรี (AC)  

เมื่อน าการจัดการความรู้ ด้านการจัดเก็บและค้นคืนความรู้ (KS) ไปสร้างสมการพยากรณ์
ของต่อศักยภาพการตอบสนองลูกค้า ด้านอัธยาศัยไมตรี (AC) ได้ค่าสัมประสิทธิ์ของการพยากรณ์
ปรับปรุง (Adj R2) เท่ากับ 0.272  (ตาราง 48 ภาคผนวก จ) ได้สมการดังนี้  

 
AC= 2.427 + 0.457KS 
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ตาราง 38 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ของการจัดการความรู้ กับศักยภาพการตอบสนองลูกค้า            
ด้านความปลอดภัย ของส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
 

ตัวแปร FT KA KC KS KT VIFS 

X̅ 4.26 4.08 4.08 3.93 3.79  

S.D. 0.56 0.57 0.59 0.65 0.71  
FT 1 .473** .450** .476** .460**  

KA  1 .786** .729** .721** 3.008 
KC   1 .764** .769** 3.619 

KS    1 .784** 3.259 

KT     1 3.265 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตาราง 38 พบว่า ตัวแปรอิสระแต่ละด้านมีความสัมพันธ์กัน ซึ่งอาจเกิดเป็นปัญหา 
Multicollinearity ดังนั้น ผู้วิจัยจึงได้ท าการทดสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่า VIFs ปรากฏว่า  
ค่า VIF ของตัวแปรอิสระการจัดการความรู้ มีค่าตั้งแต่ 3.008-3.619 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 10 แสดงว่า       
ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กัน ในระดับท่ีไม่ก่อให้เกิดปัญหา Muticollinearity (Black, 2006 : 
585) 

เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรการจัดการความรู้ ในแต่ละด้าน พบว่า 
มีความสัมพันธ์กับตัวแปรตามศักยภาพการตอบสนองลูกค้า ด้านความปลอดภัย (p < 0.05) โดยค่า
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อยู่ระหว่าง 0.450 - 0.473 จากนั้น ผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์การถดถอยแบบ
พหุคูณและสร้างสมการพยากรณ์ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า ด้านความปลอดภัย (FT) ได้ดังนี้ 

 

FT = 2.219 + 0.205KA + 0.039KC + 0.170KS + 0.100KT  
 

ซึ่งสมการที่ได้นี้สามารถพยากรณ์ค่าศักยภาพการตอบสนองลูกค้า ด้านความปลอดภัย (FT)  
ได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (F=16.863; p=<0.001) และค่าสัมประสิทธิ์ของ 
การพยากรณ์ปรับปรุง (Adj R2) เท่ากับ 0.260  เมื่อน าไปทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ 
การจัดการความรู้แต่ละด้านกับตัวแปรตามศักยภาพการตอบสนองลูกค้า ด้านความปลอดภัย (FT) 
ปรากฏผล ดังตาราง 39 
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ตาราง 39 การทดสอบความสัมพันธ์ของสัมประสิทธิ์การถดถอยของการจัดการความรู้กับ            
ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า ด้านความปลอดภัย ของส านักงานไปรษณีย์เขต 
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 

 

การจัดการความรู้ 

ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า 
ด้านความปลอดภัย (FT) 

t p-value 
สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาด 
เคลื่อนมาตรฐาน 

ค่าคงที่ ( a ) 2.219 0.269 8.253 0.000 
ด้านการแสวงหาความรู้ (KA)  0.205 0.108 2.104* 0.038 

ด้านการสร้างความรู้ (KC) 0.039 0.114 0.343 0.732 
ด้านการจัดเก็บและค้นคืนความรู้ 
(KS) 

0.170 0.099 1.921* 0.047 

ด้านการถ่ายทอดความรู้และการใช้
ประโยชน์ (KT) 

0.100 0.091 1.098 0.274 

F = 16.863, p = <0.001, Adj R2= 0.260 

 *  มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตาราง 39 พบว่า การจัดการความรู้ ด้านการแสวงหาความรู้ (KA) และด้านการจัดเก็บ
และค้นคืนความรู้ (KS) มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้า  
ด้านความปลอดภัย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  จึงยอมรับสมมุติฐานที่ 1 และสมมุติฐาน
ที่ 3 ส าหรับการจัดการความรู้ ด้านการสร้างความรู้ (KC) และด้านการถ่ายทอดความรู้และการใช้
ประโยชน์ (KT) ไมมี่ผลกระทบต่อศักยภาพการตอบสนองลูกค้า ด้านความปลอดภัย (FT)  

เมื่อน าการจัดการความรู้ ด้านการแสวงหาความรู้ (KA) และด้านการจัดเก็บและค้นคืน 
ความรู้ (KS) ไปสร้างสมการพยากรณ์ของต่อศักยภาพการตอบสนองลูกค้า ด้านความปลอดภัย (FT) 
ได้ค่าสัมประสิทธิ์ของการพยากรณ์ปรับปรุง (Adj R2) เท่ากับ 0.253  (ตาราง 49 ภาคผนวก จ) ได้
สมการดังนี้  

 
FT = 2.223 + 0.244KS + 0.265KA 
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บทที่  5 
 

สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

 การวิจัย เรื่อง ผลกระทบของการจัดการความรู้ที่มีต่อศักยภาพการตอบสนองลูกค้าของ
ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีประเด็นส าคัญ 
ในการน าเสนอตามล าดับ ดังนี้ 

1. ความมุ่งหมายของการวิจัย  
2. สรุปผล 
3. อภิปรายผล 
4. ข้อเสนอแนะ 

 
ความมุ่งหมายของการวิจัย  
 

1. เพ่ือศึกษาการจัดการความรู้ ของส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด  

2. เพ่ือศึกษาศักยภาพการตอบสนองลูกค้า ของส านักงานไปรษณีย์เขต ภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด  

3. เพ่ือทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างการจัดการความรู้กับศักยภาพการตอบสนองลูกค้า 
ของส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 

4. เพ่ือทดสอบผลกระทบของการจัดการความรู้ที่มีต่อศักยภาพการตอบสนองลูกค้า ของ
ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด  

5. เพ่ือเปรียบเทียบการจัดการความรู้ ของส านักงานไปรษณีย์เขต ภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ที่มีที่ตั้งของส านักงานไปรษณีย์เขต จ านวนพนักงาน 
ระยะเวลาในการด าเนินงาน รายได้ส านักงานเฉลี่ยต่อปี ที่แตกต่างกัน 

6. เพ่ือเปรียบเทียบศักยภาพการตอบสนองลูกค้า ของส านักงานไปรษณีย์เขต ภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ที่มีที่ตั้งของส านักงานไปรษณีย์เขต จ านวนพนักงาน 
ระยะเวลาในการด าเนินงาน รายได้ส านักงานเฉลี่ยต่อปี ที่แตกต่างกัน 
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สรุปผล  
 

การวิจัย เรื่อง ผลกระทบของการจัดการความรู้ที่มีต่อศักยภาพการตอบสนองลูกค้าของ
ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ผู้วิจัยสามารถสรุป 
ได้ดังนี้ 

1. หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 45 - 54 ปี   
สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาสูงสุดปริญญาตรีหรือเทียบเท่า รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 50,001 - 
70,000 บาท และประสบการณ์ในต าแหน่งหัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ต่ ากว่า 15 ปี  

2. ส านักงานไปรษณีย์เขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ส่วนใหญ่ตั้งอยู่ทีส่ านักงาน 
ไปรษณีย์เขต 4 จ านวนพนักงานน้อยกว่า 15 คน ระยะเวลาในการด าเนินงานมากกว่า 40 ปี และ
รายได้ส านักงานเฉลี่ยต่อปี ต่ ากว่า 5,000,000 บาท  

3. หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรู้โดยรวม อยู่ใน 
ระดับมาก ได้แก่ 1) ด้านการแสวงหาความรู้ เช่น ส านักงานพยายามกระตุ้นให้พนักงานมีการค้นหา
ความรู้จากแหล่งเรียนรู้ที่หลากหลาย (เช่น อินเทอร์เน็ต อีเมล ห้องสมุด การอบรม การประชุม หรือ
การสัมมนา) ส านักงานมีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยเอ้ือต่อการค้นคว้าข้อมูลและความรู้จาก
แหล่งภายนอกองค์กร ส านักงานพยายามสร้างความร่วมมือจากหน่วยงานต่าง ๆ ทั้งภายในและ
ภายนอกในการแสวงหาความรู้ร่วมกัน 2) ด้านการสร้างความรู้ เช่น ส านักงานสนับสนุนให้พนักงาน
น าแนวคิดวิธีการใหม่ ๆ ในการท างานมาทดลองใช้ เพ่ือใช้ในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพมากข้ึน 
ส านักงานพยายามน าเทคโนโลยีสมัยใหม่และความคิดสร้างสรรค์จากพนักงานมาประยุกต์ใช้เพื่อความ
รวดเร็วในการให้บริการ ส านักงานส่งเสริมให้มีการจัดตั้งทีมความรู้ เพ่ือให้เกิดชุมชนแห่งการเรียนรู้   
3) ด้านการจัดเก็บและค้นคืนความรู้ เช่น ส านักงานมีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ใช้ในการเก็บ
ความรู้และความคิดใหม่ ๆ ที่มีความสะดวก ปลอดภัย ส านักงานมีการประชาสัมพันธ์ให้พนักงานได้
ทราบว่ามีความรู้อะไรบ้างที่ได้เก็บไว้และสามารถสืบค้นคืนได้อย่างรวดเร็ว ส านักงานมีฝ่ายงานหรือ
บุคลากรรับผิดชอบในการเก็บความรู้ได้อย่างเป็นระบบและเป็นหมวดหมู่เพ่ือให้สะดวกต่อการสืบค้น 
และ 4) ด้านการถ่ายทอดความรู้และการใช้ประโยชน์ เช่น ส านักงานมีการเผยแพร่ความรู้และ
เทคโนโลยีใหม่ ๆ ในการท างานให้แก่พนักงานอย่างเป็นระบบ ทั้งภายในและภายนอกองค์กร 
ส านักงานพยายามกระตุ้นให้พนักงานน าความรู้ใหม่ ๆ มาเพ่ิมทักษะและพัฒนาการปฏิบัติงานให้มี
ประสิทธิภาพมากข้ึน  

4. หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ มีความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้า  
โดยรวม อยู่ในระดับมาก ได้แก่ 1) ด้านความปลอดภัย เช่น ส านักงานได้รับการชื่นชมจากลูกค้าใน
เรื่องการให้บริการอย่างซื่อตรงและเป็นธรรม เพื่อให้ลูกค้าไว้วางใจได้ว่าจะได้รับบริการอย่างถูกต้อง
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ครบถ้วนและไม่เกิดความเสียหาย ส านักงานได้รับการชื่นชมจากลูกค้าในเรื่องการให้บริการอย่าง
ซื่อตรงและเป็นธรรม เพ่ือให้ลูกค้าไว้วางใจได้ว่าจะได้รับบริการอย่างถูกต้องครบถ้วนและไม่เกิด 
ความเสียหาย ส านักงานได้รับการชื่นชมจากลูกค้าในเรื่องความม่ันใจกับลูกค้าว่า สินค้าที่ส่งจะถึงมือ
ผู้รับอย่างปลอดภัย 2) ด้านอัธยาศัยไมตรี เช่น ส านักงานได้รับการชื่นชมจากลูกค้าในเรื่องการยึดมั่น
ในการเอาใจใส่ต่อลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน เพื่อให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกพึงพอใจในบริการ ส านักงาน
ได้รับการชื่นชมจากลูกค้าในเรื่องพนักงานมีกิริยาท่าทางวาจาสุภาพนุ่มนวล อ่อนน้อมมีสัมมาคารวะ
ต่อลูกค้า ส านักงานได้รับการชื่นชมจากลูกค้าในเรื่องการพัฒนาระบบการสร้างความสัมพันธ์อันดีกับ
ลูกค้าอยู่เสมอ 3) ด้านความสะดวก เช่น ส านักงานได้รับการชื่นชมจากลูกค้าในเรื่องความพร้อมใน
การให้บริการและการรับรองลูกค้า มีเก้าอ้ีนั่งรอที่เพียงพอและบัตรคิดตามล าดับการให้บริการ 
ส านักงานได้รับการชื่นชมจากลูกค้าในเรื่องความสะดวกสบายแก่ลูกค้า ในการมาติดต่อโดยมีแผนที่
บอกทางและป้ายบอกชื่อช่องทางการบริการอย่างชัดเจน ส านักงานได้รับการชื่นชมจากลูกค้าในเรื่อง
ของจ านวนพนักงานที่ให้บริการอย่างเพียงพอ เพ่ือให้บริการลูกค้าได้อย่างเต็มที่และทันท่วงที และ  
4) ด้านความรวดเร็ว เช่น ส านักงานได้รับการชื่นชมจากลูกค้าในเรื่องของพนักงานมีการท างานเป็น
ทีม เพ่ือบริการลูกค้าได้อย่างต่อเนื่องและทันท่วงที ส านักงานได้รับการชื่นชมจากลูกค้าในเรื่อง 
การรับรู้ มีความเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้าทุกระดับและมีความพร้อมที่จะตอบสนองต่อ 
ความต้องการของลูกค้าอยู่เสมอ ส านักงานได้รับการชื่นชมจากลูกค้าในเรื่องความกระตือรือร้น 
ของพนักงานในการคอยให้บริการลูกค้าอย่างกระฉับกระเฉง 

5. หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ที่มีที่ตั้งส านักงานไปรษณีย์เขต จ านวนพนักงาน  
ระยะเวลาในการด าเนินงาน และรายได้ส านักงานเฉลี่ยต่อปี แตกต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ 
การจัดการความรู้ ไม่แตกต่างกัน 

6. หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ที่มีระยะเวลาในการด าเนินงาน แตกต่างกัน มีความ 
คิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้าโดยรวม แตกต่างกัน  

7. การจัดการความรู้ มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับศักยภาพการตอบสนอง 
ลูกค้าโดยรวม (CS) ได้แก่ ด้านการแสวงหาความรู้ (KA) และด้านการจัดเก็บและค้นคืนความรู้ (KS) 
ซึ่งสามารถเขียนสมการพยากรณ์ได้ดังนี้ 

CS= 1.968+ 0.338KS + 0.214KA  
 เมื่อพิจารณาสมการศักยภาพการตอบสนองลูกค้าเป็นรายด้านพบว่า 

1) ด้านความสะดวก 
CV= 1.778 + 0.312KA +0.271KS 

2) ด้านความรวดเร็ว 
FN = 2.737 + 0.419KS + 0.163KT 
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3) ด้านอัธยาศัยไมตรี 
AC= 2.427 + 0.457KS 

4) ด้านความปลอดภัย 
FT = 2.223 + 0.244KS + 0.265KA 

 
อภิปรายผล 
 
 การวิจัย เรื่อง ผลกระทบของการจัดการความรู้ที่มีต่อศักยภาพการตอบสนองลูกค้าของ
ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด สามารถอภิปรายผลได้
ดังนี้  

1. หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรู้โดยรวมอยู่ใน 
ระดับมาก เมือ่พิจารณาเป็นรายด้านอยู่ในระดับมากทุกด้าน ได้แก่ ด้านการแสวงหาความรู้  
ด้านการสร้างความรู้ ด้านการจัดเก็บและค้นคืนความรู้ และด้านการถ่ายทอดความรู้และการใช้
ประโยชน์ อาจเนื่องมาจากบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ได้มีการสนับสนุนให้พนักงานมีการเพิ่มพูน
ความรู้ มีการจัดอบรม ประชุม และสัมมนา รวมทั้งการจัดท าคู่มือมาตรฐานการให้บริการ ให้ความรู้
เกี่ยวกับการท างานของพนักงาน เพื่อให้เกิดการบริหารจัดการความรู้ และใช้ประโยชน์จากข้อมูล 
การด าเนินงานในการสร้างฐานความรู้และนวัตกรรม เพื่อสนับสนุนและส่งเสริมการพัฒนาธุรกิจ
ให้บริการลูกค้าที่เป็นเลิศ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Marquardt (1996) กล่าวไว้ว่า การจัดการ
ความรู้ ประกอบด้วย การแสวงหาความรู้ การสร้างความรู้ การจัดเก็บ และค้นคืนความรู้ การถ่ายทอด
ความรู้และการใช้ประโยชน์ สอดคล้องกับงานวิจัยของ นุกูล ศรีนวล (2553) ที่พบว่า การจัดการ
ความรู้ในโรงเรียนพระยามนธาตุราชศรีพิจิตร์ ส านักงานเขตบางบอน กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการแสวงหาความรู้ ด้านการสร้างความรู้ อยู่ในระดับ
มาก สอดคล้องกับงานวิจัยของ กฤติกา พูลสุวรรณ (2559) พบว่า การจัดการความรู้ของผู้บริหาร
สถานศึกษา สังกัดส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษามัธยมศึกษาเขต 9 โดยภาพรวมและรายด้านอยู่ใน
ระดับมาก และสอดคล้องกับงานวิจัยของ สุพัตรา โคตะวงศ์ และนิมิตร มั่งมีทรัพย์ (2562) ที่พบว่า 
การจัดการความรู้ในสถานศึกษา ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก และรายด้าน ได้แก่ การสร้างและ
แสวงหาความรู้และการเรียนรู้ การแบ่งปันแลกเปลี่ยนความรู้ และการจัดเก็บความรู้ อยู่ในระดับมาก 

2. หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ มีความคิดเห็นกี่ยวกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้า  
โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านอยู่ในระดับมากทุกด้าน ได้แก่ ด้านความปลอดภัย 
ด้านอัธยาศัยไมตรี ด้านความสะดวก และด้านความรวดเร็ว อาจเนื่องมาจากบริษัท ไปรษณีย์ไทย 
จ ากัด ให้ความส าคัญกับมาตรฐานการให้บริการที่เป็นเลิศ เพ่ือยกระดับการให้บริการด้วยการสร้าง
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กระบวนการท างานของบุคลากรให้มีประสิทธิภาพและได้มาตรฐานเดียวกันทั่วประเทศ ให้สามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า ด้วยอัธยาศัยไมตรีที่ดี มีจิตใจแห่งการบริการ (Service mind) 
ลูกค้าได้รับความสะดวก รวดเร็ว และมีความปลอดภัย ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ สมิต สัชฌุกร 
(2550) ที่ได้กล่าวว่า ลูกค้าต้องการการตอบสนองจากผู้ให้บริการด้วยอัธยาศัยไมตรีที่ดี ยิ้มแย้มแจ่มใส 
กล่าวทักทายลูกค้า โดยได้รับการบริการด้วยความรวดเร็ว ความสะดวก และปลอดภัยเชื่อถือได้ 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ พนิดา เพชรรัตน์ (2556) ที่พบว่า การตอบสนองต่อลูกค้าต้องมีสิ่งอ านวย
ความสะดวกให้การให้บริการ มีอุปกรณ์และเทคโนโลยีที่ใช้เพ่ือบริการลูกค้าอย่างเหมาะสม เจ้าหน้าที่
มีความเต็มใจให้ความช่วยเหลือ มีความพร้อมที่จะให้บริการอย่างทันท่วงที และเอาใจใส่ดูแลลูกค้า
เป็นอย่างดี สอดคล้องกับงานวิจัยของ เพ็ญนภา จรัสพันธ์ (2557) ที่พบว่า ด้านการตอบสนองต่อ
ผู้บริโภคอยู่ในระดับมาก โดยมีการให้บริการอย่างรวดเร็วทันต่อความต้องการของลูกค้า และ
สอดคล้องกับงานวิจัยของ รัตติยา ต้อยปาน (2559) ที่พบว่า ความสามารถในการตอบสนองต่อ    
ความต้องการของผู้ใช้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ซึ่งพนักงานมีความสุภาพ มีความสามารถ
ในการช่วยแก้ปัญหาให้กับลูกค้า มีความรวดเร็วในการให้บริการ พร้อมทั้งมีเทคโนโลยีในการ
ให้บริการแก่ลูกค้า อยู่ในระดับมาก  

3. หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ที่มีที่ตั้งส านักงานเขตไปรษณีย์ จ านวนพนักงาน  
ระยะเวลาในการด าเนินงาน และรายได้ส านักงานเฉลี่ยต่อปี แตกต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการ
จัดการความรู้ ไมแ่ตกต่างกัน อาจเนื่องมาจากบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มุ่งเน้นการให้ความส าคัญ
กับการจัดการความรู้ การสนับสนุนพนักงานให้มีฝึกอบรม สัมมนา เพื่อจัดการความรู้ให้กับพนักงาน
ทุกคน และทุกส านักงานไปรษณีย์ อย่างเท่าเทียม จึงท าให้การจัดการความรู้ของส านักงานไปรษณีย์ 
ไม่แตกต่างกัน สอดคล้องกับงานวิจัยของ สวรินทร์ สุขีชล (2563) ที่พบว่า ข้าราชการธุรกิจภายใน
สังกัดส านักงานอัยการภาค 2 มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรู้ไม่แตกต่างกัน   

4. หัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ที่มีระยะเวลาในการด าเนินงาน แตกต่างกัน                 
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้าโดยรวม แตกต่างกัน อาจเนื่องมาจากส านักงาน
ไปรษณีย์ที่มรีะยะเวลาในการด าเนินงานมากกว่าพนักงานมีประสบการณ์ในการท างาน การให้บริการ
ลูกค้า และมีความรู้ความเข้าใจในความต้องการของลูกค้ามากกว่าส านักงานไปรษณีย์ที่มีระยะเวลา  
ในการด าเนินงานน้อยกว่า จึงท าให้ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า แตกต่างกัน ส่วนหัวหน้าที่ท าการ
ไปรษณีย์ ที่มทีี่ตั้งส านักงานเขตไปรษณีย์ จ านวนพนักงาน และรายได้ส านักงานเฉลี่ยต่อปี แตกต่างกัน 
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรู้ ไมแ่ตกต่างกัน อาจเนื่องมากจากการให้บริการที่ดีจึงให้
ความส าคัญกับมาตรฐานการบริการที่เป็นเลิศเป็นมาตรฐานเดียวกันทุกส านักงานไปรษณีย์          
ตามนโยบายและพันธกิจของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด จึงท าให้ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า       
ไม่แตกต่างกัน สอดคล้องกับงานวิจัยของ พรพมิล คงฉิม (2552) ที่พบว่า ด้านระยะเวลาในการท างาน
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ท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจต่อการตอบสนองลูกค้าด้วยความเอาใจใส่ และความถูกต้องครบถ้วน
ของการบริการแตกต่างกัน สอดคล้องกับงานวิจัยของ สมหมาย จันทรอัมพร (2555) ที่พบว่า 
ประสบการณ์การท างานมีความสัมพันธ์กับการมีส่วนร่วมในการพัฒนาคุณภาพบริการ และสอดคล้อง
กับงานวิจัยของ ไข่มุกด์ วิกรัยศักดา และพิทักษ์ ศิริวงศ์ (2559) ที่พบว่า ผู้ให้บริการที่มากด้วย
ประสบการณ์ละความเชี่ยวชาญในการท างาน ย่อมมีแนวปฏิบัติที่ดีสู่การบริการด้วยคุณภาพ และ     
มีการตอบสนองลูกค้าอย่างรวดเร็ว  

5. การจัดการความรู้ ด้านการแสวงหาความรู้  มีผลกระทบเชิงบวกกับศักยภาพ          
การตอบสนองลูกค้าโดยรวม ด้านความสะดวก และด้านความปลอดภัย อาจเนื่องมาจากการจัดการ
ความรู้ ด้านการแสวงหาความรู้ ท าให้พนักงานมีการค้นหาความรู้จากแหล่งเรียนรู้ที่หลากหลาย มีเวที
ในการแลกเปลี่ยนความรู้และความคิดเห็นเพ่ือการพัฒนาระบบงานให้ดีขึ้น อีกท้ัง บริษัท ไปรษณีย์
ไทย จ ากัด ได้มีการฝึกอบรมด้านมาตรฐานการบริการที่เป็นเลิศ ด้านความปลอดภัย อาชีวอนามัย
และสภาพแวดล้อมในการท างาน จึงส่งผลต่อศักยภาพการตอบสนองลูกค้าโดยรวม ด้านความสะดวก 
และด้านความปลอดภัย  ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ นันท์ภัสร์ จันทร์ว่าง (2559) ที่พบว่า  
การจัดการความรู้ด้านการแสวงหาความรู้ มีความสัมพันธ์ทางบวกกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ
พนักงาน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยที่ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานนั้นแสดงถึงงาน    
ที่พนักงานปฏิบัติสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการให้ได้รับความพึงพอใจสูงสุด 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ สุภัทรศักดิ์ ค าสามารถ และคณะ (2563) ที่พบว่า การแสวงหาความรู้ และ
แนวความคิดดี ๆ ท าให้เกิดเป็นองค์ความรู้ เพื่อน ามาใช้ในการปรับปรุงการบริการลูกค้า และให้มี   
การตอบสนองลูกค้าได้ดียิ่งขึ้น โดยเฉพาะแนวคิดใหม่ที่เกิดจากการแสวงหาความต้องการของลูกค้า
มาเป็นแนวทางในการพัฒนาการบริการที่ตอบสนองต่อความพึงพอใจของลูกค้าได้เหนือความคาดหวัง
ที่เพ่ิมมากขึ้น 

6. การจัดการความรู้ ด้านการสร้างความรู้  ไม่มีผลกระทบเชิงบวกกับศักยภาพ 
การตอบสนองลูกค้าโดยรวม ด้านความสะดวก ด้านความรวดเร็ว ด้านอัธยาศัยไมตรี และ             
ด้านความปลอดภัย อาจเนื่องมาจากยุคนี้เป็นยุคดิจิทัลที่ได้มีน าแนวคิดวิธีการใหม่ ๆ ในการท างาน   
มาใช้ในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น ท าให้การตอบสนองลูกค้าเป็นไปด้านความสะดวก 
รวดเร็ว และมีความปลอดภัย ส าหรับลูกค้าทุกคน จึงส่งผลให้ความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรู้ 
ด้านการสร้างความรู้  ไม่มีผลกระทบเชิงบวกกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้า ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ สุภัทรศักดิ์ ค าสามารถ และคณะ (2563) ที่กล่าวว่า ธุรกิจการบริการมีการพัฒนา    
ความแตกต่างและความได้เปรียบในการแข่งขัน เพ่ือที่จะสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งในช่วงเวลาแห่งการเปลี่ยนแปลงทางด้านดิจิทัลเกิดขึ้นในปัจจุบัน จึงต้องมกีารสร้าง
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ความรู้เพ่ือน ามาใช้ในการบริการแก่ลูกค้าให้ดียิ่งขึ้น เพ่ือท าให้ลูกค้าได้รับบริการที่มีความสะดวก 
รวดเร็ว และปลอดภัย ด้วยมาตรฐานเดียวกัน  

7. การจัดการความรู้ ด้านการจัดเก็บและค้นคืนความรู้ มีผลกระทบเชิงบวกกับ 
ศักยภาพการตอบสนองลูกค้าโดยรวม ด้านความสะดวก ด้านความรวดเร็ว ด้านอัธยาศัยไมตรี และ
ด้านความปลอดภัย อาจเนื่องมาจากการจัดเก็บความรู้ในปัจจุบัน บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด  
มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ใช้ในการเก็บความรู้และความคิดใหม่ ๆ ที่มีความสะดวก ปลอดภัย 
และการประชาสัมพันธ์ให้พนักงานได้ทราบว่ามีความรู้อะไรบ้างที่ได้เก็บไว้และสามารถสืบค้นคืนได้
อย่างรวดเร็ว ท าให้พนักงานสามารถน าปรับใช้ในการท างานเพื่อให้บริการและตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้า ได้เป็นอย่างดี ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ นราธร วิรุฬห์ชาตะพันธ์ (2558)        
ที่พบว่า การออกแบบฐานข้อมูลความรู้เพ่ือสร้างระบบการเข้าถึงความรู้ ถูกน ามาใช้เพ่ือพัฒนา       
การบริการลูกค้า ซึ่งสามารถสร้างความพึงพอใจของผู้ใช้และลูกค้าอยู่ในระดับที่สูงขึ้นอย่างมีนัยส าคัญ 
และสอดคล้องกับงานวิจัยของ นันท์ภัสร์ จันทร์ว่าง (2559) ที่พบว่า การจัดการความรู้ด้านการจัดเก็บ
ความรู้ให้เป็นระบบมีความสัมพันธ์ทางบวกกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยที่ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานนั้นแสดงถึงงานที่พนักงานปฏิบัติ
สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการให้ได้รับความพึงพอใจสูงสุด และสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ สุริโย  กัณหา  (2558) ที่พบว่า การออกแบบระบบสารสนเทศเพ่ือรจัดเก็บความรู้      
ท าให้ประสิทธิภาพการท างานเพ่ือตอบสนองลูกค้าดีขึ้นการจัดการความรู้ ด้านการถ่ายทอดความรู้
และการใช้ประโยชน์ มีผลกระทบเชิงบวกกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้าด้านความปลอดภัย แต่ไม่มี
ผลกระทบเชิงบวกกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้าโดยรวม ด้านความสะดวก ด้านความรวดเร็ว และ
ด้านอัธยาศัยไมตรี อาจเนื่องมาจากการถ่ายทอดความรู้ ประสบการณ์ และการใช้ประโยชน์ ท าให้
พนักงานไปรษณีย์ สามารถให้บริการลูกค้าได้อย่างรวดเร็วขึ้น ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ นราธร 
วิรุฬห์ชาตะพันธ์ (2558) ที่พบว่า การแลกเปลี่ยนความรู้โดยการเทียบเคียงมาตรฐาน สามารถสร้าง
ความพึงพอใจของผู้ใช้และลูกค้าอยู่ในระดับที่สูงขึ้นอย่างมีนัยส าคัญ สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
Stanford (2015) ที่พบว่า การจัดการความรู้และกระบวนการความรู้ มีความสัมพันธ์กับ
ประสิทธิภาพขององค์กร ช่วยให้เป้าหมายขององค์กรมีประสิทธิภาพที่ดีข้ึน และให้บริการลูกค้าได้
อย่างรวดเร็วขึ้น และสอดคล้องกับงานวิจัยของ Siddiqui et al. (2019) ที่พบว่า การแบ่งปันความรู้ 
และการแบ่งปันความรู้จึงเป็นสื่อกลางระหว่างกัน ท าให้เกิดการเสริมสร้างความสามารถในการ
สร้างสรรค์นวัตกรรมเพ่ือให้มีการตอบสนองลูกค้าได้ดียิ่งขึ้น 
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ข้อเสนอแนะ 
 

1. ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลการวิจัยไปใช้  
1.1 จากผลการศึกษา พบว่า การจัดการความรู้ ด้านการแสวงหาความรู้ มีผลกระทบ

เชิงบวกกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้าโดยรวม ด้านความสะดวก และด้านความปลอดภัย จึงเสนอ
ให้ส านักงานไปรษณีย์ควรมีกิจกรรมที่ท าให้พนักงานแสวงหาความรู้จากเวทีในการแลกเปลี่ยนความรู้
และความคิดเห็น โดยมีสร้างความร่วมมือจากหน่วยงานต่าง ๆ ทั้งภายในและภายนอกในการแสวงหา
ความรู้ร่วมกัน รวมทั้งมีมีการกระตุ้นให้พนักงานมีการค้นหาความรู้จากแหล่งเรียนรู้ที่หลากหลาย เช่น 
อินเทอร์เน็ต อีเมล ห้องสมุด การอบรม การประชุม หรือการสัมมนาแลกเปลี่ยน เป็นต้น เพ่ือน ามาใช้
ในการพัฒนาระบบงานให้ดียิ่งขึ้น  

1.2 จากผลการศึกษา พบว่า ด้านการจัดเก็บและค้นคืนความรู้ มีผลกระทบเชิงบวกกับ
ศักยภาพการตอบสนองลูกค้าโดยรวม ด้านความสะดวก ด้านความรวดเร็ว ด้านอัธยาศัยไมตรี และ
ด้านความปลอดภัย  จึงเสนอให้ส านักงานไปรษณีย์ควรมีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยเอ้ือต่อ
การค้นคว้าข้อมูลและความรู้จากแหล่งภายนอกองค์กร โดยมีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ใช้ในการ
เก็บความรู้และความคิดใหม่ ๆ ที่มีความสะดวก ปลอดภัย โดยมีระบบในการรวบรวมแนวทางปฏิบัติ
ที่เป็นเลิศทั้งจากภายในและภายนอกส านักงานในรูปแบบของเอกสารและรูปแบบดิจิทัล รวมทั้งควรมี
การประชาสัมพันธ์ให้พนักงานได้ทราบว่ามีความรู้อะไรบ้างที่ได้เก็บไว้และสามารถสืบค้นคืนได้อย่าง
รวดเร็ว และมีการเผยแพร่ความรู้และเทคโนโลยีใหม่ ๆ ในการท างานให้แก่พนักงานอย่างเป็นระบบ 
ทั้งภายในและภายนอกองค์กร 

1.3 จากผลการศึกษา พบว่า การจัดการความรู้ ด้านการถ่ายทอดความรู้และการใช้
ประโยชน์ มีผลกระทบเชิงบวกกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้าด้านความปลอดภัย จึงเสนอให้
ส านักงานไปรษณีย์ควรพยายามกระตุ้นให้พนักงานมีการน าความรู้ใหม่ ๆ มาเพ่ิมทักษะและ
พัฒนาการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น รวมทั้งมีการถ่ายทอดความรู้ระหว่างพนักงานร่วม
ส านักงานเพื่อพัฒนาการบริการให้ดียิ่งขึ้น รวมทั้งมีวิทยากรมาถ่ายทอดนวัตกรรมใหม่ ๆ ใน         
การบริการให้แก่พนักงาน พร้อมทั้งแลกเปลี่ยนความคิดเห็นใหม่ๆ ที่ใช้ในการบริการลูกค้า 

2. ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป 
2.1 ควรมีการศึกษาการจัดการความรู้ที่มีต่อศักยภาพการตอบสนองลูกค้าของ

ส านักงานไปรษณีย์เขตอ่ืน ๆ เพ่ือให้มีความครอบคลุมศักยภาพการตอบสนองลูกค้าของพนักงาน
บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มากข้ึน 
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2.2 ควรมีการศึกษาความสัมพันธ์และผลกระทบของการจัดการความรู้ต่อปัจจัยอ่ืน ๆ 
ได้แก่ ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน เป็นต้น เพ่ือน ามาใช้ในการพัฒนาประสิทธิภาพ 
การปฏิบัติงานของพนักงานต่อไป 
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แบบสอบถามส าหรับการวิจัย 
เรื่อง  ผลกระทบของการจัดการความรู้ที่มีต่อศักยภาพการตอบสนองลูกค้าของส านักงานไปรษณีย์
เขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด  
 

 

ค าชี้แจง 

 1. แบบสอบถามชุดนี้ แบ่งออกเป็น 5 ตอน ดังนี้ 
  ตอนที่  1  ข้อมูลทั่วไปของหัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ จ านวน 6 ข้อ 
  ตอนที่  2  ข้อมูลทั่วไปของส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
จ านวน 4 ข้อ 
  ตอนที่  3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรู้ จ านวน 16 ข้อ 
  ตอนที่  4  ความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้า จ านวน 17 ข้อ 
  ตอนที่  5  ข้อเสนอแนะ 
 การตอบแบบสอบถามฉบับนี้ ค าตอบของท่านมีความส าคัญอย่างยิ่งต่อการวิเคราะห์ข้อมูล
ในการวิจัย กรุณาตอบให้ครบถ้วนสมบูรณ์ทุกข้อ ทุกตอน เพ่ือให้การวิจัยนี้มีความเที่ยงตรงและเกิด

ประโยชน์อย่างแท้จริง โปรดตอบแบบสอบถามตามความเป็นจรงิ และข้อมูลที่ท่านตอบแบบสอบถาม

นี้จะเก็บเป็นความลับ โดยจะน าเสนอผลการวิจัยในภาพรวมเท่านั้น 
 2. หากท่านต้องการรับรายงานสรุปการวิจัย โปรดแนบนามบัตรของท่านมาพร้อมกับ
แบบสอบถามฉบับนี้   (   )   ต้องการ     (   )   ไม่ต้องการ 
 3. หากท่านมีปัญหาหรือข้อสงสัยประการใดเกี่ยวกับแบบสอบถามฉบับนี้ โปรดติดต่อ
ข้าพเจ้า นางชุลีกร  สุชล บ้านเลขท่ี 26 ถนนพลรัตน์ ต าบลเมืองพล อ าเภอพล จังหวัดขอนแก่น 
40120 หมายเลขโทรศัพท์ 081-7177055 E-mail : tarn.suchol@gmail.com 
 
                                                  

(นางชุลีกร  สุชล) 
นิสิตปริญญาโท  สาขาการจัดการเชิงกลยุทธ์ (MBA) 

คณะการบัญชีและการจัดการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
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ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของหัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ 

ค าชี้แจง กรุณาใส่เครื่องหมาย √ ลงใน (  ) ที่ตรงตามสภาพความเป็นจริงของท่าน 
1. เพศ  
  (  )  ชาย        (  )  หญิง 
 
2. อายุ  

 (  )  น้อยกว่า 35 ปี (  )  35 - 44 ปี  (  )  45 - 54 ปี     (  )  54 ปีขึ้นไป 
 

3. สถานภาพ 

 (  )  โสด          (  )  สมรส  (  )  หย่าร้าง (  )  ม่าย 
 

4.  ระดับการศึกษาสูงสุด  
  (  )  ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า    (  )  สูงกว่าปริญญาตรี 
 
5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  
  (  )   ต่ ากว่า 30,000 บาท      (  )   30,000 - 50,000 บาท    
  (  )   50,001 - 70,000  บาท   (  )   มากกว่า 70,000 บาท  
 
6. ประสบการณ์ในต าแหน่งหัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ 
  (  )  ต่ ากว่า 15 ปี   (  )  15 - 20 ปี  (  )  21 - 25 ปี (  )  มากกว่า 25 ปี 
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ตอนที่ 2 ข้อมูลทั่วไปของส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

ค าชี้แจง กรุณาใส่เครื่องหมาย √ ลงใน (  ) ที่ตรงตามสภาพความเป็นจริงของท่าน 
1. ที่ตั้งของส านักงานไปรษณีย์เขต 
  (  )   ส านักงานไปรษณีย์เขต 3  
  (  )   ส านักงานไปรษณีย์เขต 4  
  (  )   ส านักงานไปรษณีย์เขต 10 
 
2.  จ านวนพนักงาน 
  (  )  น้อยกว่า 15 คน (  )  15 - 20 คน (  )  21 - 25 คน (  )  มากกว่า 25 คน  
 
3.  ระยะเวลาในการด าเนินงาน  
 (  )  น้อยกว่า 20 ปี      (  )  20 - 30 ปี    (  )  31 - 40 ปี  (  ) มากกว่า 40 ปี 

 
4.  รายได้ส านักงานเฉลี่ยต่อปี 
  (  )  ต่ ากว่า 5,000,000 บาท         (  )  5,000,000 - 10,000,000 บาท    
     (  )  10,000,001 - 15,000,000 บาท (  )  15,000,001 บาท ขึ้นไป 
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ตอนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรู้ ของส านักงานไปรษณีย์เขต  
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด  
ค าชี้แจง : โปรดแสดงเครื่องหมาย √ เพียงหนึ่งข้อเท่านั้น เพ่ือแสดงว่าท่านมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ 
การจัดการความรู้ มากน้อยเพียงใดกับข้อความข้างล่างนี้ 

การจัดการความรู้ 
(Knowledge Management) 

ระดับความคิดเห็น 

มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ที่สุด 

1. การแสวงหาความรู้   
(Knowledge Acquisition) 

     

1.1 ส านักงานของท่านมีกิจกรรมที่ท าให้พนักงาน
มีเวทีในการแลกเปลี่ยนความรู้และความคิดเห็น
เพ่ือการพัฒนาระบบงาน 

     

1.2 ส านักงานของท่านพยายามสร้างความ
ร่วมมือจากหน่วยงานต่าง ๆ ทั้งภายในและ
ภายนอกในการแสวงหาความรู้ร่วมกัน 

     

1.3 ส านักงานของท่านพยายามกระตุ้นให้
พนักงานมีการค้นหาความรู้จากแหล่งเรียนรู้ที่

หลากหลาย (เช่น อินเทอร์เน็ต อีเมล ห้องสมุด 
การอบรม การประชุม หรือการสัมมนา) 

     

1.4 ส านักงานของท่านมีระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศที่ทันสมัยเอ้ือต่อการค้นคว้าข้อมูลและ
ความรู้จากแหล่งภายนอกองค์กร 

     

2. การสร้างความรู้  (Knowledge Creation)      

2.1 ส านักงานของท่านสนับสนุนให้พนักงานน า
แนวคิดวิธีการใหม่ ๆ ในการท างานมาทดลองใช้ 
เพ่ือใช้ในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพมากข้ึน 

     

2.2 ส านักงานของท่านส่งเสริมให้มีการจัดตั้งทีม
ความรู้ เพื่อให้เกิดชุมชนแห่งการเรียนรู้ 
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การจัดการความรู้ 
(Knowledge Management) 

ระดับความคิดเห็น 

มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ที่สุด 

2.3 ส านักงานของท่านพยายามน าเทคโนโลยี
สมัยใหม่และความคิดสร้างสรรค์จากพนักงานมา
ประยุกต์ใช้เพ่ือความรวดเร็วในการให้บริการ 

     

2.4 ส านักงานของท่านมีการให้รางวัลแก่ทีมงาน
หรือบุคคลที่พยายามแสดงออกถึงความคิด
สร้างสรรค์เพ่ือการพัฒนาปรับปรุงประสิทธิภาพ
การบริการ 

     

3. การจัดเก็บและค้นคืนความรู้  
(Knowledge Storage and Retrieval) 

     

3.1 ส านักงานของท่านมีระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศที่ใช้ในการเก็บความรู้และความคิด 
ใหม่ ๆ ที่มีความสะดวก ปลอดภัย 

     

3.2 ส านักงานของท่านมีระบบในการรวบรวม
แนวทางปฏิบัติที่เป็นเลิศทั้งจากภายในและ
ภายนอกส านักงานในรูปแบบของเอกสาร 

     

3.3 ส านักงานของท่านมีฝ่ายงานหรือบุคลากร

รับผิดชอบในการเก็บความรู้ได้อย่างเป็นระบบ

และเป็นหมวดหมู่เพ่ือให้สะดวกต่อการสืบค้น 

     

3.4 ส านักงานของท่านมีการประชาสัมพันธ์ให้
พนักงานได้ทราบว่ามีความรู้อะไรบ้างที่ได้เก็บไว้
และสามารถสืบค้นคืนได้อย่างรวดเร็ว 

     

4. การถ่ายทอดความรู้และการใช้ประโยชน์ 
(Knowledge Transfer and Utilization) 

     

4.1 ส านักงานของท่านมีการเผยแพร่ความรู้และ
เทคโนโลยีใหม่ ๆ ในการท างานให้แก่พนักงาน

อย่างเป็นระบบ ทั้งภายในและภายนอกองค์กร 
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การจัดการความรู้ 
(Knowledge Management) 

ระดับความคิดเห็น 

มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ที่สุด 

4.2 ส านักงานของท่านมีการจัดโครงการ 
การศึกษาดูงานเทคนิคการปฏิบัติงานต่าง ๆ  
ทั้งภายในและภายนอกองค์กร 

     

4.3 ส านักงานของท่านมีการจัดประชุมเชิญ
วิทยากรมาถ่ายทอดนวัตกรรมใหม่ ๆ ในการ
บริการให้แก่พนักงาน  

     

4.4 ส านักงานของท่านพยายามกระตุ้นให้
พนักงานน าความรู้ใหม่ ๆ มาเพ่ิมทักษะและ
พัฒนาการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น 

     

 
ตอนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้าของ ส านักงานไปรษณีย์เขต  
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด  
ค าชี้แจง : โปรดแสดงเครื่องหมาย √ เพียงหนึ่งข้อเท่านั้น เพ่ือแสดงว่าท่านมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า มากน้อยเพียงใดกับข้อความข้างล่างนี้ 
 

ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า 
(Customer Response Capability) 

ระดับความคิดเห็น 
มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ที่สุด 

1. ด้านความสะดวก (Convenience)      

1.1  ส านักงานของท่านได้รับการชื่นชมจากลูกค้า
ในเรื่องความสะดวกสบายแก่ลูกค้า ในการมา
ติดต่อโดยมีแผนที่บอกทางและป้ายบอกชื่อ
ช่องทางการบริการอย่างชัดเจน 

     

1.2 ส านักงานของท่านได้รับการชื่นชมจากลูกค้า 
ในเรื่องความพร้อมในการให้บริการและการ
รับรองลูกค้า มีเก้าอ้ีนั่งรอที่เพียงพอและบัตรคิด
ตามล าดับการให้บริการ 
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ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า 
(Customer Response Capability) 

ระดับความคิดเห็น 

มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ที่สุด 

1.3 ส านักงานของท่านได้รับการชื่นชมจากลูกค้า 
ในเรื่องของจ านวนพนักงานที่ให้บริการอย่าง
เพียงพอ เพ่ือให้บริการลูกค้าได้อย่างเต็มที่และ
ทันท่วงที 

     

1.4 ส านักงานของท่านได้รับการชื่นชมจากลูกค้า 
ในเรื่องของสถานที่จอดรถที่มีไว้บริการอย่าง
กว้างขวางและเพียงพอส าหรับลูกค้า 

     

2. ด้านความรวดเร็ว (Fastness)      

2.1 ส านักงานของท่านได้รับการชื่นชมจากลูกค้า 
ในเรื่องความกระตือรือร้นของพนักงานในการ
คอยให้บริการลูกค้าอย่างกระฉับกระเฉง 

     

2.2 ส านักงานของท่านได้รับการชื่นชมจากลูกค้า 

ในเรื่องของพนักงานมีการท างานเป็นทีม เพื่อ
บริการลูกค้าได้อย่างต่อเนื่องและทันท่วงที 

     

2.3 ส านักงานของท่านได้รับการชื่นชมจากลูกค้า 
ในเรื่องการจัดระบบการสื่อสารที่ดี เพ่ือไม่ให้เกิด
ความผิดพลาดและความล่าช้าในการท างาน 

     

2.4 ส านักงานของท่านได้รับการชื่นชมจากลูกค้า 
ในเรื่องการรับรู้ถึงปัญหาของลูกค้าและ
ด าเนินการแก้ไขได้อย่างรวดเร็วและตรงกับความ
ต้องการของลูกค้า 

     

2.5 ส านักงานของท่านได้รับการชื่นชมจากลูกค้า 
ในเรื่องการรับรู้ มีความเข้าใจถึงความต้องการ
ของลูกค้าทุกระดับและมีความพร้อมที่จะ
ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าอยู่เสมอ 
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ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า 
(Customer Response Capability) 

ระดับความคิดเห็น 

มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ที่สุด 

3. ด้านอัธยาศัยไมตรี (Amicability)      

3.1 ส านักงานของท่านได้รับการชื่นชมจากลูกค้า 
ในเรื่องการยึดมั่นในการเอาใจใส่ต่อลูกค้าอย่าง
เท่าเทียมกัน เพื่อให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกพึงพอใจ
ในบริการ 

     

3.2 ส านักงานของท่านได้รับการชื่นชมจากลูกค้า 
ในเรื่องพนักงานมีกิริยาท่าทางวาจาสุภาพนุ่มนวล 
อ่อนน้อมมีสัมมาคารวะต่อลูกค้า 

     

3.3 ส านักงานของท่านได้รับการชื่นชมจากลูกค้า 
ในเรื่องการควบคุมตนเอง ควบคุมอารมณ์ และ
ความรู้สึกยิ้มแย้มของพนักงาน เพ่ือไม่ให้เสีย
บุคลิกภาพและงานบริการ 

     

3.4 ส านักงานของท่านได้รับการชื่นชมจากลูกค้า 
ในเรื่องการพัฒนาระบบการสร้างความสัมพันธ์
อันดีกับลูกค้าอยู่เสมอ 

     

4. ด้านความปลอดภัย (Safety)      

4.1 ส านักงานของท่านได้รับการชื่นชมจากลูกค้า 
ในเรื่องพนักงานมีการรับรู้ มีความเข้าใจถึงความ
ต้องการ ความมั่นคงปลอดภัยของสินค้าและ
พร้อมที่จะให้บริการแก่ลูกค้า เพ่ือให้สินค้าได้รับ
ความปลอดภัยด้วยความเต็มใจ 

     

4.2 ส านักงานของท่านได้รับการชื่นชมจากลูกค้า 
ในเรื่องความม่ันใจกับลูกค้าว่า สินค้าที่ส่งจะถึง
มือผู้รับอย่างปลอดภัย 
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ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า 
(Customer Response Capability) 

ระดับความคิดเห็น 

มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

น้อย น้อย 
ที่สุด 

4.3 ส านักงานของท่านได้รับการชื่นชมจากลูกค้า 

ในเรื่องการให้บริการอย่างซื่อตรงและเป็นธรรม 
เพ่ือให้ลูกค้าไว้วางใจได้ว่าจะได้รับบริการอย่าง
ถูกต้องครบถ้วนและไม่เกิดความเสียหาย 

     

4.4 ส านักงานของท่านได้รับการชื่นชมจากลูกค้า 

ในเรื่องการให้บริการอย่างซื่อตรงและเป็นธรรม 
เพ่ือให้ลูกค้าไว้วางใจได้ว่าจะได้รับบริการอย่าง
ถูกต้องครบถ้วนและไม่เกิดความเสียหาย 

     

 
ตอนที่  5  ข้อเสนอแนะ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………..…………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 
ขอขอบพระคุณที่ท่านได้กรุณาสละเวลาเพื่อตอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก  ข 
คัชนีความสอดคล้องของแบบสอบถาม 
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ตาราง 40 ดัชนีของความสอดคล้องกันระหว่างข้อค าถามแต่ละข้อกับจุดประสงค์ 
 

รายการข้อค าถาม 

ผู้เชี่ยวชาญ 
คะแนน
รวม 

IOC=
∑R

N
 

ผลการ
วิเคราะห์ 

คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 
1 0 -1 1 0 -1 1 0 -1 

การจัดการความรู้             
1. การแสวงหาความรู้               

1.1 ✓    ✓  ✓   2 0.667 ผ่าน 
1.2 ✓    ✓  ✓   2 0.667 ผ่าน 
1.3 ✓    ✓  ✓   2 0.667 ผ่าน 
1.4 ✓   ✓   ✓   3 1.000 ผ่าน 

2. การสร้างความรู้               
2.1 ✓    ✓  ✓   2 0.667 ผ่าน 
2.2 ✓    ✓  ✓   2 0.667 ผ่าน 
2.3 ✓    ✓  ✓   2 0.667 ผ่าน 
2.4 ✓    ✓  ✓   2 0.667 ผ่าน 

3. การจัดเก็บและค้น
คืนความรู้ 

            

3.1 ✓    ✓  ✓   2 0.667 ผ่าน 
3.2 ✓    ✓  ✓   2 0.667 ผ่าน 
3.3 ✓    ✓  ✓   2 0.667 ผ่าน 
3.4 ✓   ✓   ✓   3 1.000 ผ่าน 

4. การถ่ายทอดความรู้
และการใช้ประโยชน์ 

            

4.1 ✓   ✓   ✓   3 1.000 ผ่าน 
4.2 ✓    ✓  ✓   2 0.667 ผ่าน 
4.3 ✓   ✓   ✓   3 1.000 ผ่าน 
4.4 ✓   ✓   ✓   3 1.000 ผ่าน 
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ตาราง 40 (ต่อ) 
 

รายการข้อค าถาม 

ผู้เชี่ยวชาญ 
คะแนน
รวม 

IOC=
∑R

N
 

ผลการ
วิเคราะห์ 

คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 

1 0 -1 1 0 -1 1 0 -1 

ศักยภาพการตอบ 
สนองลูกค้า 
1. ด้านความสะดวก 

 
           

1.1 ✓    ✓  ✓   2 0.667 ผ่าน 

1.2 ✓    ✓  ✓   2 0.667 ผ่าน 

1.3 ✓    ✓  ✓   2 0.667 ผ่าน 

1.4 ✓    ✓  ✓   2 0.667 ผ่าน 

2. ด้านความรวดเร็ว             

2.1 ✓   ✓   ✓   3 1.000 ผ่าน 

2.2 ✓   ✓   ✓   3 1.000 ผ่าน 

2.3 ✓   ✓   ✓   3 1.000 ผ่าน 

2.4 ✓   ✓   ✓   3 1.000 ผ่าน 

2.5 ✓   ✓   ✓   3 1.000 ผ่าน 

3. ด้านอัธยาศัยไมตรี             

3.1 ✓   ✓   ✓   3 1.000 ผ่าน 

3.2 ✓   ✓   ✓   3 1.000 ผ่าน 

3.3 ✓   ✓   ✓   3 1.000 ผ่าน 

3.4 ✓   ✓   ✓   3 1.000 ผ่าน 

4. ด้านความปลอดภัย             

4.1 ✓   ✓   ✓   3 1.000 ผ่าน 

4.2 ✓   ✓   ✓   3 1.000 ผ่าน 

4.3 ✓   ✓   ✓   3 1.000 ผ่าน 

4.4 ✓   ✓   ✓   3 1.000 ผ่าน 
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ภาคผนวก ค 
คุณภาพของเครื่องมือ 
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ตาราง 41 ค่าอ านาจจ าแนกรายข้อ และค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
 

ข้อ ค่าอ านาจจ าแนก r ค่าความเชื่อม่ัน 

การจัดการความรู้   
1. การแสวงหาความรู้     

1.1 0.631  
1.2 0.636  
1.3 0.446  
1.4 0.578  

โดยรวม  0.768 

2. การสร้างความรู้     
2.1 0.558  
2.2 0.516  
2.3 0.782  
2.4 0.611  

โดยรวม  0.796 

3. การจัดเก็บและค้นคืนความรู้   
3.1 0.645  
3.2 0.757  
3.3 0.682  
3.4 0.660  

โดยรวม  0.846 

4. การถ่ายทอดความรู้และ 
การใช้ประโยชน์ 

  

4.1 0.472  
4.2 0.631  
4.3 0.803  
4.4 0.584  

โดยรวม  0.793 
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ตาราง  41 (ต่อ)  
 

ข้อ ค่าอ านาจจ าแนก r ค่าความเชื่อม่ัน 

ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า   
1. ด้านความสะดวก   

1.1 0.641  
1.2 0.688  
1.3 0.499  
1.4 0.460  

โดยรวม  0.768 

2. ด้านความรวดเร็ว   
2.1 0.727  
2.2 0.814  
2.3 0.660  
2.4 0.881  
2.5 0.722  

โดยรวม  0.901 
3. ด้านอัธยาศัยไมตรี   

3.1 0.780  
3.2 0.726  
3.3 0.836  
3.4 0.728  

โดยรวม  0.892 
4. ด้านความปลอดภัย   

4.1 0.622  
4.2 0.794  
4.3 0.838  
4.4 0.710  

โดยรวม  0.879 
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ภาคผนวก ง 
การเปรียบเทียบความแตกต่างเฉลี่ยรายคู่ 
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ตาราง 42 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการความรู้เป็นรายด้านของหัวหน้า             
ที่ท าการไปรษณีย์ ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ที่มี
รายได้ส านักงานเฉลี่ยต่อปีแตกต่างกัน (MANOVA) 
 

Dependent Variable SS df MS F p-value 

1. ด้านการแสวงหาความรู้ (KA) Contrast 1.265 3 0.422 1.298 0.276 
 Error 60.426 186 0.325   

2.  ด้านการสร้างความรู้ (KC) Contrast 3.108 3 1.036 3.034 0.030 
 Error 63.503 186 0.341   

3. ด้านการจัดเก็บและค้นคืน Contrast 2.095 3 0.698 1.671 0.175 
ความรู้ (KS) Error 77.723 186 0.418   
4. ด้านการถ่ายทอดความรู้ Contrast 4.508 3 1.503 3.110 0.028 
และการใช้ประโยชน์ (KT) Error 89.859 186 0.483   

 
ตาราง 43 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ของความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการตอบสนอง            
ลูกค้าโดยรวมของหัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ส านักงานไปรษณีย์เขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มี
ระยะเวลาในการด าเนินงานแตกต่างกัน (ANOVA) 
 

ระยะเวลาในการด าเนินงาน น้อยกว่า  
20 ปี 

20 - 30 ปี 31 - 40 ปี มากกว่า  
40 ปี 

 X̅ 4.30 4.12 3.99 4.27 
น้อยกว่า 20 ปี 4.30 - 0.185 0.023* 0.808 

20 - 30 ปี 4.12  - 0.192 0.105 
31 - 40 ปี 3.99   - 0.003* 

มากกว่า 40 ปี 4.27    - 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ตาราง 44 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการตอบสนองลูกค้าเป็นรายด้าน             
ของหัวหน้าที่ท าการไปรษณีย์ ส านักงานไปรษณีย์เขต ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย 
จ ากัด ที่มรีะยะเวลาในการด าเนินงานแตกต่างกัน (MANOVA) 
 

Dependent Variable SS df MS F p-value 

1. ด้านความสะดวก (CV) Contrast 1.746 3 0.582 1.983 0.118 
 Error 54.577 186 0.293     

2. ด้านความรวดเร็ว (FN) Contrast 3.085 3 1.028 3.062 0.029 
 Error 62.478 186 0.336     
3. ด้านอัธยาศัยไมตรี (AC) Contrast 3.139 3 1.046 3.386 0.019 
 Error 57.479 186 0.309     
4. ด้านความปลอดภัย (FT) Contrast 3.193 3 1.064 3.467 0.017 
 Error 57.093 186 0.307     
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ภาคผนวก จ 
การวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ 
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ตาราง 45 การทดสอบความสัมพันธ์ของสัมประสิทธิ์การถดถอยของการจัดการความรู้กับ            
ศักยภาพการตอบสนองลูกค้าโดยรวม ของส านักงานไปรษณีย์เขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท 
ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 

 

การจัดการความรู้ 

ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า
โดยรวม (CR)  

t p-value 
สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาด 
เคลื่อนมาตรฐาน 

ค่าคงที่ (a) 1.968 0.211 9.318* 0.000 
ด้านการจัดเก็บและค้นคืนความรู้ 
(KS) 

0.338 0.065 5.206* 0.000 

ด้านการแสวงหาความรู้ (KA) 0.214 0.074 2.894* 0.004 

F = 61.271, p = <0.001, Adj R2= 0.389 

 *  มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตาราง 46 การทดสอบความสัมพันธ์ของสัมประสิทธิ์การถดถอยของการจัดการความรู้กับ            
ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า ด้านความสะดวก ของส านักงานไปรษณีย์เขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 

 

การจัดการความรู้ 

ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า 
ด้านความสะดวก (CV) 

t p-value 
สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาด 
เคลื่อนมาตรฐาน 

ค่าคงที่ (a) 1.778 0.233 7.639* 0.000 

ด้านการแสวงหาความรู้ (KA)  0.312 0.081 3.832* 0.000 

ด้านการจัดเก็บและค้นคืนความรู้ 
(KS) 

0.271 0.072 3.786* 0.000 

F = 53.507, p = <0.001, Adj R2= 0.357 

 *  มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตาราง 47 การทดสอบความสัมพันธ์ของสัมประสิทธิ์การถดถอยของการจัดการความรู้กับ            
ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า ด้านความรวดเร็ว ของส านักงานไปรษณีย์เขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 

 

การจัดการความรู้ 

ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า 
ด้านความรวดเร็ว (FN) 

t p-value 
สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาด 
เคลื่อนมาตรฐาน 

ค่าคงที่ (a) 1.808 0.208 8.684* 0.000 
ด้านการจัดเก็บและค้นคืนความรู้ 
(KS) 

0.419 0.083 5.033* 0.000 

ด้านการถ่ายทอดความรู้และการใช้
ประโยชน์ (KT) 

0.163 0.077 2.126* 0.035 

F = 60.578, p = <0.001, Adj R2= 0.387 

 *  มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตาราง 48 การทดสอบความสัมพันธ์ของสัมประสิทธิ์การถดถอยของการจัดการความรู้กับ            
ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า ด้านอัธยาศัยไมตรี ของส านักงานไปรษณีย์เขตภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 

 

การจัดการความรู้ 

ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า 
ด้านอัธยาศัยไมตรี (AC)   

t p-value 
สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาด 
เคลื่อนมาตรฐาน 

ค่าคงที่ (a) 2.427 0.215 11.270* 0.000 
ด้านการจัดเก็บและค้นคืนความรู้ 
(KS) 

0.457 0.054 8.456* 0.000 

F = 71.56, p = <0.001, Adj R2= 0.272 

 *  มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตาราง 49 การทดสอบความสัมพันธ์ของสัมประสิทธิ์การถดถอยของการจัดการความรู้กับ             
ศักยภาพการตอบสนองลูกค้าด้านความปลอดภัยของส านักงานไปรษณีย์เขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
 

การจัดการความรู้ 

ศักยภาพการตอบสนองลูกค้า 
ด้านความปลอดภัย (FT) 

t p-value 
สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาด 
เคลื่อนมาตรฐาน 

ค่าคงที่ (a) 2.223 0.260 8.558* 0.000 
ด้านการจัดเก็บและค้นคืนความรู้ (KS) 0.244 0.080 3.061* 0.003 

ด้านการแสวงหาความรู้ (KA) 0.265 0.091 2.914* 0.004 
F = 32.923, p = <0.001, Adj R2= 0.253 

 *  มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ภาคผนวก ฉ 
หนังสือขอความอนุเคราะห์ 
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