
 

ความพึงพอใจและความต้องการของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงานทะเบียน
ธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการค้า ส านักงานพาณิชย์จังหวัดปทุมธานี 

THE SATISFACTION AND NEEDS OF THE POPULATION TO  
THE SERVICE OF THE BUSINESS REGISTRATION AND TRADE 

FACILITATION DEPARTMENT, OFFICE OF PROVINCIAL 
COMMERCIAL AFFAIRS, PATHUMTHANI 

 
 
 

 
ปรารถนา  จิณะกับ 

PRATTHANA CHINAKAP 
 
 
 
 
 

สารนิพนธ์นี้เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตร 
รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต 

วิทยาลัยบัณฑิตศึกษาด้านการจัดการ  
มหาวิทยาลัยศรีปทุม 
ปีการศึกษา 2563 

ลิขสิทธิ์ของมหาวิทยาลัยศรีปทุม 



 

THE SATISFACTION AND NEEDS OF THE POPULATION TO 
THE SERVICE OF THE BUSINESS REGISTRATION AND TRADE 

FACILITATION DEPARTMENT, OFFICE OF PROVINCIAL 
COMMERCIAL AFFAIRS, PATHUMTHANI 

 
 
 
 

 

 
PRATTHANA CHINAKAP 

 
 
 

 

 
A THEMATIC PAPER SUBMITTED IN PARTIAL FULFILLMENT OF  

THE REQUIREMENTS FOR THE DEGREE OF  
MASTER OF PUBLIC ADMINISTRATION  

GRADUATE COLLEGE OF MANAGEMENT 
SRIPATUM UNIVERSITY 
ACADEMIC YEAR 2020 

COPYRIGHT OF SRIPATUM UNIVERSITY 



 

ชื่อหัวข้อสารนิพนธ์  ความพึงพอใจและความตอ้งการของประชาชนต่อการบริการ 
   กลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการคา้  
   ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี 
   THE SATISFACTION AND NEEDS OF THE POPULATION  

TO THE SERVICE OF THE BUSINESS REGISTRATION 
AND TRADE FACILITATION DEPARTMENT, OFFICE OF 
PROVINCIAL COMMERCIAL AFFAIRS PATHUMTHANI 

นักศึกษา   ปรารถนา จิณะกบั  รหสันกัศึกษา 63405021 
หลักสูตร   รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต 

คณะ   วิทยาลยับณัฑิตศกึษาดา้นการจดัการ 
อาจารย์ที่ปรึกษาสารนิพนธ ์ รองศาสตราจารย ์ดร.ปิยากร  หวงัมหาพร 
 

คณะกรรมการสอบสารนิพนธ ์
 

                                    ............................................................................ ประธานกรรมการ 
                                       (รองศาสตราจารย ์ดร.วลัลภ รัฐฉตัรานนท)์ 
 

                                    ............................................................................ กรรมการ 
                                                (ศาสตราจารย ์ดร.สุรชยั ศิริไกร) 
 

                                    ............................................................................        กรรมการ 
                                        (รองศาสตราจารย ์ดร.ปิยากร  หวงัมหาพร) 

 

 วิทยาลัยบัณฑิตศึกษาด้านการจัดการ มหาวิทยาลัยศรีปทุม  อนุมติัใหน้บัสารนิพนธฉ์บบัน้ี
เป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต 
 

 

คณบดีวิทยาลยับณัฑิตศกึษาดา้นการจดัการ 
 

 ........................................................... 
(รองศาสตราจารย ์ดร.วิชิต อู่อน้) 

              วนัท่ี.........เดือน.................พ.ศ.............. 



I 
 

สารนิพนธ์เร่ือง  ความพึงพอใจและความตอ้งการของประชาชนต่อการบริการ 
   กลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการคา้  
   ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี 
ค าส าคัญ   ความพึงพอใจ, ความตอ้งการ, ทะเบียนธุรกิจ 
นักศึกษา   ปรารถนา จิณะกบั 
อาจารย์ที่ปรึกษาสารนิพนธ์ รองศาสตราจารย ์ดร.ปิยากร หวงัมหาพร 
หลักสูตร   รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต 
คณะ   วิทยาลยับณัฑิตศึกษาดา้นการจดัการ 
   มหาวิทยาลยัศรีปทุม 
ปีการศึกษา  2563 
 

บทคัดย่อ 

การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
บริการของกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการคา้ 2) เปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการบริการของกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการคา้ จ  าแนกตามปัจจยั
ส่วนบุคคล 3) ศึกษาความตอ้งการของประชาชนต่อการบริการของกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและอ านวย
ความสะดวกทางการคา้ 4) เปรียบเทียบความตอ้งการของประชาชนต่อการบริการของกลุ่มงาน
ทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการคา้ จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล  

ผลการวิจยัพบว่า ความคิดเห็นของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและ
อ านวยความสะดวกทางการคา้ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก และความตอ้งการของประชาชนต่อการ
บริการกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการคา้ โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ผล
การทดสอบสมมติฐาน พบว่า เพศ ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการแตกต่างกนั แต่มีความ
ตอ้งการต่อการให้บริการไม่แตกต่างกัน ส าหรับอายุ อาชีพ รายได ้ระดับการศึกษาแตกต่างกัน 
ส่งผลต่อความพึงพอใจและความต้องการต่อการให้บริการไม่แตกต่างกัน การศึกษาคร้ังน้ีมี
ขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี ควรจดัใหมี้ส่ิงอ  านวยความสะดวกและแสดงขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีชดัเจน ควร
เพ่ิมจ านวนเจ้าท่ีให้เพียงพอต่อจ านวนผูรั้บบริการ ตลอดจนการฝึกอบรมให้กบัผูป้ฏิบติังานงาน
อยา่งทัว่ถึง และควรน านวตักรรมเทคโนโลยเีขา้มาประยกุตใ์ชใ้นการปฏิบติังาน  
 
 



II 
 

TITLE   THE SATISFACTION AND NEEDS OF THE POPULATION  
TO THE SERVICE OF THE BUSINESS REGISTRATION 
AND TRADE FACILITATION DEPARTMENT, OFFICE OF 
PROVINCIAL COMMERCIAL AFFAIRS PATHUMTHANI 

KEYWORDS  SATISFACTION/NEEDS/ BUSINESS REGISTRATION 
STUDENT  PRATTHANA CHINAKAP 
ADVISOR  ASSOC.PROF. PIYAKORN WHANGMAHAPORN, PH.D. 
LEVEL OF STUDY MASTER OF PUBLIC ADMINISTRATION  
FACULTY  GRADUATE COLLEGE OF MANAGEMENT 
   SRIPATUM UNIVERSITY 
ACADEMIC YEAR 2020 
 

ABTRACT 

The purpose of this research is to 1) study the level of people's satisfaction toward the 
services of the business registration and trade facilitation group 2) compare people's satisfaction 
toward the services of the business registration and trade facilitation group classified by personal 
demographic factors 3) study the needs of the people toward the services of the business 
registration and Trade Facilitation Division 4) compare the people's needs for the services of the 
business registration and trade facilitation group classified by personal demographic factors.  

The overall results show that people’s satisfaction toward business registration and 
trade facilitation services is at a high level. And overall, the need of the people for the business 
registration and trade facilitation services is at the highest level. The results of the hypothesis 
testing revealed that gender has an effect on level of satisfaction of the services; however, there is 
no difference in demand for the services. Age, occupation, income and education level has no 
significant effect toward the level of satisfaction and the demand on the services. This study 
suggested that the facilities should be sufficiently provided and procedures should be clearly 
demonstrated to the clients. The organization should increase the number of staff to ensure best 
facilitation is given to the clients. As well as providing the mandatory training to all staff and 
applying the innovative technology to the work process. 
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บทที่ 1 

บทน า 

ความเป็นมาและความส าคญัของปญัหา 
จากการปฏิรูประบบราชการเมื่อเดือนตุลาคม พ.ศ.2545 ท่ีผา่นมา ไดม้ีการวางกรอบแนวทาง 

การบริหารราชการแผน่ดินไวอ้ยา่งชดัเจน ดงัปรากฏอยู่ในมาตรา 3/1 ของพระราชบญัญติัระเบียบ
บริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับท่ี 5) พ.ศ.2545 เพื่อให้น าเจตนารมณ์ไปสู่การปฏิบัติอย่างมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล จึงไดม้ีการประกาศใชพ้ระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวิธีการ
บริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 ซ่ึงมีผลบงัคบใชต้ั้งแต่วนัท่ี 10 ตุลาคม 2546 โดยไดก้  าหนด
แนวทางการปฏิบติัราชการให ้การบริหารราชการแผน่ดินเป็นการบริหารงานท่ีมุ่งใหเ้กิดประโยชน์
สุขแก่ประชาชน โดยยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง (citizen-centered) กล่าวคือ การท างานราชการท่ี
ตอ้งยดึถือความตอ้งการของประชาชนมาก่อนเสมอ การให้บริการของรัฐตอ้งมุ่งตอบสนองปัญหา
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ ไม่ใช่มุ่งอ  านวยความสะดวกของผูใ้ห้บริการ  ปัจจุบนัเทคโนโลยี
ท าให้โลกเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว ประเทศไทยเองก็ก  าลงักา้วเขา้สู่ยุค Thailand 4.0 ภาครัฐหรือระบบ
ราชการจึงได้ปรับเปล่ียนแนวคิดและวิธีการท างานใหม่สู่ระบบราชการ 4.0 ท่ีมุ่งเน้นการน า
เทคโนโลยแีละนวตักรรมมาพฒันากระบวนการท างานให้มี ความโปร่งใส ทนัสมยั เพื่อยกระดบั
เศรษฐกิจและพฒันาคุณภาพชีวิตให้เป็นพึ่ งของประชาชนได้อย่างแท้จริง ระบบราชการ 4.0            
มีหลกัการประกอบดว้ย (ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, 2564) 

1. เปิดกวา้งและเช่ือมโยงกนั (Open & Connected Government) 
 ตอ้งมีความเปิดเผยโปร่งใสในการท างาน โดยบุคคลภายนอกสามารถเขา้ถึงข้อมูลข่าวสารของ
ทางราชการ หรือมีการแบ่งปันขอ้มูลซ่ึงกนัและกนั และสามารถเข้ามาตรวจสอบการท างานได ้
ตลอดจนเปิดกวา้งให้กลไกหรือภาคส่วนอ่ืน ๆ เช่น ภาคเอกชน ภาคประชาสังคมไดเ้ขา้มามีส่วน
ร่วม และโอนถ่ายภารกิจท่ีภาครัฐไม่ควรด าเนินการเองออกไปให้แก่ภาคส่วนอ่ืน ๆ เป็น
ผูรั้บผดิชอบด าเนินการแทน โดยการจดัระเบียบความสัมพนัธ์ในเชิงโครงสร้างให้สอดรับกบัการ
ท างานแนวระนาบ ในลักษณะของเครือข่าย มากกว่าตามสายการบังคับบัญชาในแนวด่ิง 
ขณะเดียวกนัก็ยงัตอ้งเช่ือมโยงการท างานในภาครัฐดว้ยกนัเองใหม้ีเอกภาพและสอดรับประสานกนั 
ไม่ว่าจะเป็นราชการบริหารส่วนกลางส่วนภูมิภาค และส่วนทอ้งถ่ิน 
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 2. ยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง (Citizen-Centric Government)  
 ตอ้งท างานในเชิงรุกและมองไปขา้งหน้า โดยตั้งค  าถามกบัตนเองเสมอว่า ประชาชนจะได้
อะไร มุ่งเน้นแกไ้ขปัญหาและตอบสนองความตอ้งการของประชาชน โดยไม่ตอ้งรอให้เขา้มาติดต่อ
ขอรับบริการหรือร้องขอความช่วยเหลือจากทางราชการ (Proactive Public Services) รวมทั้งใช้
ประโยชน์จากขอ้มูลภาครัฐ (Big Government Data) และระบบดิจิทลัสมยัใหม่ในการจดับริการ
สาธารณะท่ีตรงกบัความตอ้งการของประชาชน (Personalized หรือ Tailored Services) พร้อมทั้ง
อ  านวยความสะดวก โดยมีการเช่ือมโยงกนัเองของทางราชการเพ่ือให้บริการได้เสร็จส้ินในจุดเดียว 
ประชาชนสามารถเรียกใชบ้ริการของทางราชการไดต้ลอดเวลาตามความตอ้งการของตนและผา่นการ
ติดต่อได้หลายช่องทางผสมผสานกันทั้ งการติดต่อมาด้วยตนเอง เว็บไซต์ โซเชียลมีเดีย หรือ
แอพพลิเคชัน่ทางโทรศพัทม์ือถือ 

3. มีขีดสมรรถนะสูงและทนัสมยั (Smart & High Performance Government) 
 ตอ้งท างานอยา่งเตรียมการณ์ไวล่้วงหนา้ มีการวิเคราะห์ความเส่ียง สร้างนวตักรรมหรือ
ความคิดริเร่ิมและประยกุตอ์งคค์วามรู้ในแบบสหสาขาวิชาเขา้มาใชใ้นการตอบโตก้บัโลกแห่งการ
เปล่ียนแปลงอยา่งฉบัพลนั เพ่ือสร้างคุณค่า มีความยืดหยุ่นและความสามารถในการตอบสนองกบั
สถานการณ์ต่าง ๆ ได้อย่างทันเวลาตลอดจนเป็นองค์การท่ีมีขีดสมรรถนะสูง และปรับตัวเขา้สู่
สภาพความเป็นส านกังานสมยัใหม่ รวมทั้งท าใหข้า้ราชการมีความผกูพนัต่อการปฏิบติัราชการและ
ปฏิบติัหนา้ท่ีไดอ้ยา่งเหมาะสมกบับทบาทของตน 

ปัจจยัแห่งความส าเร็จของการปรับไปสู่ระบบราชการ 4.0 ได้แก่ การสร้างนวตักรรม 
(innovation) บนพ้ืนฐานของการสานพลงัความร่วมมือกนั (collaboration) ระหว่างภาครัฐและภาค
ส่วนอ่ืน ๆ ในสังคม รวมทั้งใชป้ระโยชน์จากความเป็นระบบดิจิตอล ในการคิดคน้และแสวงหา
หนทางหรือวิธีการ (solutions) ใหม่ๆ อนัจะก่อให้เกิดผลกระทบสูง (big impact) เพื่อท าการ
ปรับปรุงและออกแบบนโยบายสาธารณะและการจดับริการสาธารณะให้สามารถตอบโจทยค์วามทา้
ทายของประเทศหรือตอบสนองปัญหาความตอ้งการของประชาชนท่ีแปรผนัไปตามสภาพพลวตั
ของการเปล่ียนแปลงไดอ้ยา่งมีคุณภาพ ในทุกเวลา ทุกสถานท่ี ทุกอุปกรณ์และช่องทาง ไดอ้ย่างมัน่คง
ปลอดภยัและประหยดั 

ทั้งน้ี ยงัใหค้วามส าคญักบัประเด็นคุณภาพการบริการ (Service Quality) เพื่อให้เกิดการบริการท่ีดี 
มีประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนท่ีตอ้งการไดรั้บบริการท่ีมีความ
สะดวกรวดเร็วซ่ึงจะน าไปสู่ความพึงพอใจในการบริการส าหรับการให้บริการท่ีมีคุณภาพเป็นผล
จากการบริหารจดัการองคก์รว่ามีประสิทธิภาพมากนอ้ยเพียงใด รวมทั้งข้ึนอยูผู่บ้ริหารองค์กรว่าได้
ให้ความส าคญัหรือไดก้  าหนดเป็นนโยบายท่ีจะท าให้การให้บริการในแต่ละหน่วยงานเกิดความ
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รวดเร็ว ลดขั้นตอน เพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผล และเป็นการลดค่าใชจ่้ายและตน้ทุนอีกทาง 
ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบัหลกั PMQA ท่ีเน้นการพฒันาคุณภาพบริการจดัการภาครัฐท่ีพฒันาตาม
ยทุธศาสตร์ของแต่ละองคก์รเป็นการเพ่ิมและยกระดบัขีดความสามารถ รวมทั้งสร้างมาตรฐานการ
ท างานของหน่วยงานราชการให้อยู่ในระดบัสูงหรือเทียบเท่ามาตรฐานสากลในการให้บริการกบั
ประชาชน เป็นกรอบแนวคิดในการบริหารจดัการท่ีสามารถน ามาประยุกต์ใชก้ับการพฒันาการ
บริหารราชการ เพื่อให้หน่วยงานของภาครัฐได้มีกระบวนการท างานและผลการปฏิบติังานท่ีมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

จากนโยบายดา้นการจดัการภาครัฐท่ีไดใ้หค้วามส าคญักบัการบริการ ส่งผลใหห้น่วยงาน
ภาครัฐ มีความตระหนกัในเร่ืองน้ีเป็นอยา่งมาก ทั้งน้ีเพราะปัจจุบนัประชาชนมีความรู้ความเขา้ใจ
เก่ียวกบัสิทธิของตนเองมากข้ึน ซ่ึงเป็นผลจากประชาชนมีระดบัการศึกษาและค่านิยมท่ีสูงข้ึน ท า
ใหมี้การเรียกร้องหรือร้องเรียนไดง่้ายข้ึน ท าใหปั้จจุบนัหน่วยงานภาครัฐไดมี้การพฒันาระบบการ
ให้บริการและการน าเทคโนโลยีสมยัใหม่เขา้มาใชง้าน รวมทั้งหลายหน่วยงานไดเ้ปิดโอกาสให้
ประชาชนสามารถแจง้ความความตอ้งการของตนได ้อีกทั้งยงัเป็นการแสดงถึงความโปร่งใสในการ
ปฏิบติังานของภาครัฐและตอบสนอง ความตอ้งการของประชาชนไดอ้ย่างถูกตอ้งและรวดเร็ว ท า
ให้ภาครัฐจ าเป็นต้องสร้างกลยุทธ์ ตลอดจนการค้นควา้หาส่ิงใหม่ๆ ในด้านการให้บริการเพ่ือ
ตอบสนองความตอ้งการให้กบัประชาชนท่ีตอ้งการจากภาครัฐ  (บวัแกว้ ถาวรบูรณทรัพย,์ 2560, 
หนา้ 140) 

ส าหรับกระทรวงพาณิชย ์จดัตั้งข้ึนตามพระราชบญัญติัปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม พ.ศ.
2545 หมวด 12 มาตรา 28 ก  าหนดใหก้ระทรวงพาณิชยม์ีอ  านาจหน้าท่ีเก่ียวกบัการคา้ ธุรกิจบริการ 
ทรัพยสิ์นทางปัญญา และราชการอ่ืนตามท่ีมีกฎหมายก าหนดให้เป็นอ านาจหน้าท่ีของกระทรวง
พาณิชย์หรือส่วนราชการท่ีสังกัดกระทรวงพาณิชย ์และตามกฎกระทรวงแบ่งส่วนราชการ
ส านักงานปลดักระทรวง กระทรวงพาณิชย ์พ.ศ.2560 โดยกลุ่มทะเบียนธุรกิจและอ านวยความ
สะดวกทางการคา้ (ทอ.) ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี สงักดัส านกังานปลดักระทรวงพาณิชย ์
มีหนา้ท่ีหลกัในการรับผดิชอบดูแลในการปฏิบติัตามภารกิจหลกัของกระทรวงพาณิชย ์5 ดา้น คือ 
(ส านกังานปลดักระทรวงพาณิชย,์ 2564) 

(1) วิเคราะห์ วินิจฉยั ใหค้วามเห็นและสัง่การเก่ียวกบัการจดทะเบียนธุรกิจ หลกัประกนั
ทางธุรกิจ พฒันาส่งเสริมและพิจารณาอนุญาตการอนุมติัการประกอบการคา้ขา้ว คลงัสินคา้ ไซโล 
หอ้งเยน็ ใบอนุญาต/หนงัสือรับรองการน าเขา้ส่งออกสินค ้าและอ่ืน ๆ 

(2) บริหารจัดการการจัดเก็บข้อมูล บริการข้อมูลทางทะเบียนธุรกิจ งบการเงิน
หลกัประกนัทางธุรกิจ และขอ้มูลธุรกิจอ่ืน ๆ 
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(3) เสริมสร้างองค์ความรู้ด้านบญัชี และหลกัประกนัทางธุรกิจให้ธุรกิจ ผูม้ีหน้าท่ีจดัท า
บญัชี ผูท้  าบญัชี ส านักงานบญัชีด าเนินการจดัท าบญัชีให้มีคุณภาพตามมาตรฐานสากล และสร้าง
ศกัยภาพตลอดจนความน่าเช่ือถือในการเขา้ถึงแหล่งเงินทุน 

(4) วิเคราะห์ วินิจฉยั ใหค้วามเห็นและสัง่การจดทะเบียน/รับแจง้ขอ้มูลเพ่ือการคุม้ครอง
ทรัพยสิ์นทางปัญญาในภูมิภาค 

(5) รับผดิชอบงานศูนยบ์ริการประชาชนดา้นการพาณิชย ์(One Stop Service Center : OSS) ของ
ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดั 

ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานีไดใ้หค้วามส าคญักบัประเด็นคุณภาพการบริการเป็นอย่าง
มาก โดยไดย้ดึยทุธศาสตร์ของกระทรวงพาณิชย ์ประเด็นท่ี 4 การพฒันาบริหารจดัการองคก์รเชิงรุก
และมีธรรมาภิบาล มุ่งเนน้เป้าหมาย องคก์รมีประสิทธิภาพโปร่งใส ซ่ึงมีแนวทางการพฒันารูปแบบ
การบริการประชาชนใหม้ีความสะดวกสามารถเช่ือมโยงกบัหลายหน่วยงาน น าเทคโนโลยดิีจิทลัมา
ประยกุตใ์ชต้ลอดกระบวนการปฏิบติังานตามมาตรฐาน/หลกัการสากลและปรับวิธีการท างานให้
เป็น “การบริการท่ีใหค้วามส าคญักบัผูรั้บบริการ” การพฒันาบุคลากรให้มีค่านิยมและพฤติกรรมท่ีพึง
ประสงค์ สามารถขบัเคล่ือนการด าเนินการตามยุทธศาสตร์ และให้บริการประชาชนได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 

จากยทุธศาสตร์ขององค์การสะทอ้นให้เห็นว่ากระทรวงพาณิชยไ์ดใ้ห้ความส าคญัเร่ือง
คุณภาพการบริการเพื่อสร้างบริการท่ีเป็นประโยชน์กับประชาชน และสร้างความพึงพอใจกับ
ประชาชนท่ีไดรั้บบริการ อย่างไรก็ตามการด าเนินงานท่ีผ่านมายงัไม่มีการเก็บรวบรวมข้อมูล
เก่ียวกบัความพึงพอใจและความตอ้งการของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและ
อ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านักงานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี ดงันั้นผูศึ้กษาจึงมีความสนใจ
ท่ีจะศึกษาความพึงพอใจและความตอ้งการของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจ
และอ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานีว่าเป็นท่ีพึงพอใจและตอบ
ความต้องการของประชาชน เพื่อท าให้ได้ข้อมูลสารสารสนเทศท่ีน าไปใช้เป็นแนวทางในการ
ปรับปรุง แกไ้ข และพฒันางานดา้นคุณภาพการบริการใหมี้คุณภาพมากยิง่ข้ึนต่อไปในอนาคต 

 
วัตถุประสงค์ของการศึกษา  
 1. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจ
และอ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี  
 2. เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจ
และอ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
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 3. เพื่อศึกษาความตอ้งการของประชาชนต่อการบริการของกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและ
อ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี  
 4. เปรียบเทียบความตอ้งการของประชาชนต่อการบริการของกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและ
อ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 
กรอบแนวคิดในการศึกษา 

การศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจและความตอ้งการของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงาน
ทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านักงานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี” มีกรอบ
แนวคิดในการศึกษา ดงัน้ี  

 
ตัวแปรอิสระ        ตัวแปรตาม 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
ภาพประกอบที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 
สมมติฐานการวิจัย 

1. ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและอ านวยความ
สะดวกทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี แตกต่างกนัตามปัจจยัส่วนบุคคล 

2. ความตอ้งการของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและอ านวยความ
สะดวกทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี แตกต่างกนัตามปัจจยัส่วนบุคคล 

 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. อาชีพ 
4. รายได ้
5. ระดบัการศึกษา 

 

ความพึงพอใจและความต้องการของ
ประชาชนต่อการบริการกลุ่มงานทะเบียน
ธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการค้า 
ส านักงานพาณิชย์จังหวัดปทุมธานี 
1. ความเช่ือถือได ้
2. การตอบสนอง 
3. รูปธรรมการบริการ 
4. ความเขา้ใจ 
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ขอบเขตของการศึกษา 
 ขอบเขตด้านตัวแปร  
 1. ตวัแปรอิสระ แบ่งไดด้งัน้ี 

      1.1 ปัจจยัส่วนบุคคล 
            1.1.1 เพศ 
  - ชาย 
  - หญิง 
            1.1.2 อาย ุ
  - นอ้ยกว่า 20 ปี 
  - 21-30 ปี 
  - 31-40 ปี 
  - 41-50 ปี 
  - 51 ปีข้ึนไป  
            1.1.3 อาชีพ 
  - ขา้ราชการ 
  - พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
  - พนกังานบริษทั 
  - ธุรกิจส่วนตวั 
  - อ่ืน ๆ 
            1.1.4 รายได ้
  - นอ้ยกว่า 15,000 บาท 
  - 15,000-20,000 บาท 
  - 20,001-30,000 บาท 
  - 30,001-40,000 บาท 
  - 40,001-50,000 บาท 
  - 50,001 บาทข้ึนไป 
            1.1.5 ระดบัการศึกษา 
  - ต ่ากว่ามธัยมศึกษา 
  - ปวช./ปวส หรือเทียบเท่า 
  - ปริญญาตรี 
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  - ปริญญาโท 
  - อ่ืน ๆ 

 2. ตวัแปรตาม แบ่งไดด้งัน้ี 
     2.1 ความพึงพอใจและความต้องการของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงานทะเบียน
ธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี  

- ความเช่ือถือได ้
- การตอบสนอง 
- รูปธรรมการบริการ 
- ความเขา้ใจ 

ขอบเขตด้านประชากร  
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ผูใ้ชบ้ริการของกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและอ านวยความ

สะดวกทางการคา้ ส านักงานพาณิชยจ์ังหวดัปทุมธานี จ  านวน 1,698 ราย (ข้อมูลจากฐานข้อมูล 
http://eregisintra2.dbd.go.th/fee/report,2563)  

ขอบเขตด้านพื้นที่ 
พ้ืนท่ีศึกษา คือ กลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านักงาน

พาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี ต.บา้นกลาง อ.เมือง จ.ปทุมธานี 
ขอบเขตด้านเวลา 
เดือนมกราคม-มิถุนายน 2564 
 

ประโยชน์ที่ได้รับ 
ท าใหท้ราบถึงความพึงพอใจและความตอ้งการของประชาชนต่อการบริการของกลุ่มงาน

ทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี สามารถแสดง
ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะไปเป็นข้อมูลในการแก้ไขให้การท างาน เกิดประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลมากยิง่ข้ึน 
 
นิยามศัพท์เฉพาะ 

ระบบการให้บริการ หมายถึง การจัดวางแบบแผนการด าเนินการต่าง ๆ ในอนัท่ีจะ
ใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของบุคคลท่ีมารับบริการ ในการจดัการระบบบริการสมยัใหม่ 
จะเน้นความต้องการของลูกค้าและความสัมพนัธ์กับลูกค้าในกระบวนการจัดการบริหารของ
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บุคลากรท่ีปฏิบัติงานบริการ สภาพแวดลอ้มและส่ิงอ  านวยความสะดวก ซ่ึงเป็นเคร่ืองช้ีว ัด 
ความส าเร็จ หรือลม้เหลวของการบริการ  

การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการด าเนินการอย่างใดอย่างหน่ึงของบุคคล 
หรือองคก์ารในอนัท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนตามท่ีคาดหวงัและท าให้เกิดความพึง
พอใจจากผลของการกระท านั้น 

คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง กระบวนการท างานท่ีตอบสนองความ 
ตอ้งการของลูกคา้ เพ่ือท าใหลู้กคา้พึงพอใจทุกคร้ังท่ีไดรั้บบริการ โดยความตอ้งการของลูกคา้นั้นมี 
ทั้งความจ าเป็นและความคาดหวงัในการไดรั้บบริการท่ีดี 

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและอ านวยความ
สะดวกทางการค้า ส านักงานพาณิชย์จังหวัดปทุมธานี   หมายถึง กระบวนการปฏิบัติงานของ
เจา้หนา้ท่ีหรือผูใ้หบ้ริการท่ีปฏิบติัถูกตอ้งตามขั้นตอนเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก  าหนดไวใ้นกฎหมาย 
ระเบียบท่ีเก่ียวขอ้ง และแนวทางการปฏิบติัของการให้บริการ คือการท่ีประชาชนหรือผูรั้บบริการ
ไดม้าใชบ้ริการกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดั
ปทุมธานี เกิดความรู้สึกท่ีพึงพอใจและความประทบัใจหรือความรู้สึกท่ีมีจากการรับบริการทั้งดา้น
บวกและดา้นลบในการใหบ้ริการ 

ความต้องการของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและอ านวยความ
สะดวกทางการค้า ส านักงานพาณิชย์จังหวัดปทุมธานี หมายถึง ส่ิงท่ีมุ่งหวงัหรือความตอ้งการของ
ผูใ้ช้บริการท่ีเข้ามาใช้บริการของกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการค้า 
ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี 

ความเชื่อถือได้ (Reliability) คือ ความถูกตอ้งในกระบวนการใหบ้ริการความสามารถใน
การบริการตามท่ีไดส้ญัญาไวอ้ยา่งน่าเช่ือถือ 

การตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความเต็มใจในการให้ความช่วยเหลือลูกคา้และ
ความพร้อมในการใหบ้ริการรวมไปถึงระยะเวลาในการให้บริการท่ีเหมาะสม 

รูปธรรมการบริการ (Tangibles) คือ ลกัษณะส่ิงอ  านวยความสะดวกท่ีปรากฏทาง
กายภาพ เช่น เคร่ืองมือ บุคลากร รวมถึงอุปกรณ์ส่ือสารต่าง ๆ 

ความเข้าใจ (Empathy) คือ การใหค้วามส าคญัเอาใจใส่กบัลูกคา้แต่ละบุคคล เพื่อแสดง
ใหผู้รั้บบริการเห็นว่าเป็นบุคคลพิเศษ 
 
 
 



9 

บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 ในการศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจและความตอ้งการของประชาชนต่อ
การบริการกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านักงานพาณิชยจ์งัหวดั
ปทุมธานี ซ่ึงผูศ้ึกษาไดท้ าการศึกษาคน้ควา้แนวคิด ทฤษฎีรวมถึงเอกสารและผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง
เพ่ือเป็นแนวทางสร้างความเขา้ใจและน าไปประยกุตใ์ชใ้นการพฒันากรอบแนวคิดการศึกษา ดงัน้ี 

2.1 แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ (Service Quality) 
2.2 แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

2.3 ประวติักระทรวงพาณิชย ์

2.4. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

2.1 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ (Service Quality) 
ความหมายของการบริการ 
พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2525) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการว่า หมายถึง

การปฏิบติัรับใช ้การใหค้วามสะดวกต่าง ๆ 
เกษริน เรือนสุวรรณ (2558) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพของการบริการว่าลูกคา้สามารถประเมิน

คุณภาพการบริการเพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจและกลบัมาใชบ้ริการอีก โดยใชปั้จจยัท่ีส าคญัในการ
ประเมิน ประกอบดว้ย 5 ปัจจยั ไดแ้ก่ 

1. ความเช่ือถือได ้(Reliability) คือ ความถูกตอ้งในกระบวนการใหบ้ริการความสามารถ
ในการบริการตามท่ีไดส้ญัญาไวอ้ยา่งน่าเช่ือถือ 

2. การตอบสนองลูกคา้ทนัที (Responsiveness) คือ ความเต็มใจในการใหค้วามช่วยเหลือ
ลูกคา้และความพร้อมในการใหบ้ริการรวมไปถึงระยะเวลาในการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม 

3. รูปธรรมการบริการ (Tangibles) คือ ลกัษณะส่ิงอ  านวยความสะดวกท่ีปรากฏทางกายภาพ 
เช่น เคร่ืองมือ บุคลากร รวมถึงอุปกรณ์ส่ือสารต่าง ๆ 

4. การเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) คือ การใหค้วามส าคญัเอาใจใส่กบัลูกคา้แต่ละบุคคล เพื่อ
แสดงใหผู้รั้บบริการเห็นว่าเป็นบุคคลพิเศษ 
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 5. การท าให้ลูกค้ามัน่ใจ (Assurance) คือ ความรู้ความสามารถของพนักงาน การมี
อธัยาศยัท่ีดี อนัจะท าใหลู้กคา้เกิดความเช่ือมัน่และไววา้งใจ 

สุขุม นวลสกุล (2538) การบริการ หมายถึง การกระท าใด ๆ ท่ีสามารถท าให้ผูรั้บบริการ
รู้สึกถึงความประทบัใจ รู้สึกพอใจ มีความสุขกบัการกระท าของผูใ้หบ้ริการ เป็นการกระท าหรือการ
ปฏิบติัเพ่ือสนองส่ิงท่ีตอ้งการและความพึงพอใจของทั้งผูใ้หแ้ละผูรั้บบริการ ใหต้รงกนัมากท่ีสุด ซ่ึง
กิจกรรมนั้นไม่สามารถสมัผสัไดแ้ละเป็นผลใหเ้กิดความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมารับบริการนั้น 

สมิต สชัฌุกร (2550) ไดใ้หค้  าอธิบายเก่ียวกบัการบริการว่า การบริการเป็นการให้ความ
ช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพ่ือผลประโยชน์ของบุคคลอ่ืนนั้น ควรท่ีจะตอ้งยึดถือปฏิบัติ มิใช่
เพียงแต่ การให้ความช่วยเหลือ หรือการท าประโยชน์ต่อบุคคลอ่ืนเพื่อให้เป็นไปตามแต่ใจของผู ้
ใหบ้ริการเท่านั้น ซ่ึงโดยทัว่ไปควรมีขอ้ค านึงถึงหลกัการใหบ้ริการ ดงัน้ี 

1. ความสอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
การใหบ้ริการควรท่ีจะตอ้งค านึงถึงผูรั้บบริการเป็นหลกั โดยการน าความตอ้งการของ

ผูรั้บบริการมาเป็นขอ้ก าหนดในการใหบ้ริการ แต่หากการบริการใดท่ีผูใ้หบ้ริการคิดไปเองเพียงฝ่าย
เดียวว่าการบริการนั้นดีและเหมาะสมส าหรับผูรั้บบริการแลว้ ซ่ึงผูรั้บบริการเองอาจยงัไม่แน่ใจ 
หรือไม่ไดใ้หค้วามส าคญั ฉะนั้นก็เปรียบเสมือนกบัการบริการนั้น ยงัคงไม่ประสบผลส าเร็จ 

2. การท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพอใจ 
การใหบ้ริการจะตอ้งมุ่งให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจเพราะถือเป็นหลกัท่ีส าคญัใน

การประเมินผลการใหบ้ริการ ไม่ว่าผูใ้ห้บริการจะตั้งใจให้บริการอย่างเต็มท่ีเพียงใดก็เป็นเพียงแค่
ดา้นปริมาณ ส่วนคุณภาพของบริการวดัดว้ยความพอใจของผูรั้บบริการ 

3. การปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ ครบถว้น 
การสนองความตอ้งการและความพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีสามารถเห็นไดเ้ด่นชดัคือ การ

ปฏิบติัท่ีถูกตอ้ง สมบูรณ์ และครบถว้น เพราะหากการบริการมีขอ้ผดิพลาดและขาดตกบกพร่องแลว้ 
ก็เป็นส่ิงท่ีท าใหผู้รั้บบริการไม่พอใจในบริการนั้น ๆ 

 4. เหมาะสมแก่สถานการณ์ 
ในการส่งสินคา้หรือบริการควรใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว ตรงตามก าหนดเวลาเพราะ

การใหบ้ริการล่าชา้ไม่ทนัก  าหนด ถือว่าเป็นการบริการท่ีไม่สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ นอกจากน้ียงั
ตอ้งพิจารณาถึงความรีบเร่งของลูกคา้และการสนองตอบใหร้วดเร็วก่อนถึงก าหนดเวลาดว้ย 

5. ไม่ก่อใหเ้กิดผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน 
การยึดหลกัการในการให้บริการควรท่ีจะต้องค านึงถึงผูท่ี้เก่ียวข้องทุกฝ่าย ตลอดจน

สงัคม และส่ิงแวดลอ้ม เพราะการใหบ้ริการในลกัษณะใดก็ตามควรท่ีจะตอ้งพิจารณาให้รอบคอบ 
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รอบด้าน การมุ่งแต่ผลประโยชน์ท่ีจะเกิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการเท่านั้นไม่เป็นการ
เพียงพอ ฉะนั้นจึงควรให้บริการดว้ยความระมดัระวงัไม่ให้เกิดผลกระทบและความเสียหายแก่
บุคคลอ่ืนดว้ย 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2538) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการไวว้่า การบริการ 
หมายถึง การกระท าหรือการปฏิบติัอนัแสดงออกในรูปแบบของความสะดวกสบาย และความปลอดภยั 
คุณสมบติัท่ีส าคญัของการบริการ ไดแ้ก่ ผูรั้บบริการมีส่วนเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการให้บริการหลาย  ๆ
อยา่ง การบริการไม่มีบริการไม่มีสินคา้คงคลงั ไม่สามารถจดัเก็บตลอดจนขนส่งบริการได ้บริการ
ไม่ไดเ้หมือนกนัหมดทุกอยา่งหรือทุกกรณี และการก าหนดมาตรฐานของบริการเป็นไปไดอ้ยา่งยากยิง่ 

จากท่ีกล่าวมาสรุปไดว้่า การบริการ คือ การกระท าใด ๆ หรือการปฏิบติัอนัแสดงออกใน
รูปแบบของความสะดวกสบายท่ีสามารถท าใหผู้ใ้ชบ้ริการรู้สึกถึงความประทบัใจ มีความสุขกบัการ
กระท าของผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงเป็นการกระท าท่ีสนองตอบต่อความตอ้งการเกิดความพึงพอใจของทั้ง
ผูใ้หแ้ละผูรั้บให้ตรงกนั มากท่ีสุด ซ่ึงเป็นกระท าท่ีไม่สามารถสัมผสัไดแ้ละส่งผลให้เกิดความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมาใชบ้ริการนั้น 

หลักการบริการที่ดี 
หลกัการบริการท่ีดีเป็นกระบวนการท่ีมีนกัวิชาการดา้นบริการใหค้วามหมายไวอ้ย่างน่าสนใจ 

ดงัน้ี 
ประสาน รังสิเวโรจน์ (2544, หน้า 13-14 อา้งใน กาญจนา อินไชย,2557, หน้า 7) ไดใ้ห้

ความหมายว่าการบริการเป็นการให้ความช่วยเหลือผูอ่ื้นแบบมีหลกัปฏิบัติ โดยค านึงถึงความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการเป็นหลกั โดยการใหบ้ริการท่ีดีมีขอ้ควรค านึง ดงัน้ี 

1. สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูบ้ริการ 
2. ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจ 
3. ปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น 
4. เหมาะสมแก่สถานการณ์ 
5. ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน ๆ 
สมชาติ กิจยรรยง (2536, หนา้ 42 -57 อา้งใน กาญจนา อินไชย, 2557, หนา้ 8) การใหก้าร

บริการท่ีดีและมีคุณภาพนั้น เป็นกระบวนการของการปฏิบติัตนเพ่ือผูอ่ื้น หรือบุคคลทัว่ไปท่ีมาใช้
บริการทั้งก่อนการใหก้ารบริการ ขณะใหบ้ริการและภายหลงัจากใหบ้ริการ ซ่ึงการบริการท่ีดีจะช่วย
ใหผู้รั้บบริการไดรั้บความสุข ความสะดวก หรือความสบาย โดยการบริการตอ้งให้บริการอย่างเต็ม
ก  าลงั เต็มหวัใจ และบริการอย่างต่อเน่ือง จนเกิดความพอใจ ชอบใจ และประทบัใจในส่ิงท่ีไดรั้บ
บริการหลกัการส าคญั ในการใหก้ารบริการ มีดงัน้ี 
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1. การเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ โดยใชห้ลกัการคือ การสดบั คือ การเข้าใจลูกคา้ 
จากการฟัง การสอบถาม คือการเขา้ใจลูกค้าจากการถาม การสังเกต คือการเขา้ใจลูกคา้จากการ
สงัเกตพฤติกรรมของลูกคา้ และสถิติคือการใชป้ระสบการณ์ท่ีจดจ ามาใชใ้นการบริการ 

2. การรู้จกัวิธีติดต่อส่ือสารท่ีดี คือ การติดต่อดว้ยค าพูด โดยใชค้  า พูดท่ีดีสุภาพ พูดจา
ภาษาเดียวกบัผูส้นทนา มีเหตุผล ไม่บ่นลูกคา้ และการติดต่อดว้ยไม่ใชภ้าษา เช่น ยิ้ม สบตา สีหน้า 
ท่าทาง นัน่เอง 

3. ความมีมารยาท คือ ตอ้งมีความสุภาพอ่อนน้อม รู้จกั เก็บอารมณ์ระวงักิริยาท่าทาง มี
ความอดทนอดกลั้น ยอมรับค าติชม ตั้งใจฟังลูกคา้กล่าวขอโทษ และกล่าวขอบคุณ 

4. การมีความรับผดิชอบ ผูใ้หบ้ริการท่ีดีตอ้งใชห้ลกั 5 ส เขา้มาประยุกต์ใชใ้นการแสดง
ความรับผิดชอบ เช่น สะสางโดยสถานท่ีบริการ การแต่งกาย ต้องเรียบร้อยไม่รกรุงรัง ซ่ึงจะ
ครอบคลุมไปถึง สะดวก สะอาด สุขลกัษณะ และสร้างนิสยั 

5. ความสามารถรอบรู้ ผูใ้หก้ารบริการท่ีดีจะตอ้งมีความสามารถรอบรู้ต่าง ๆ ในส่ิงท่ีจะ
ใหบ้ริการ สามารถแนะน าส่ิงท่ีเป็นประโยชน์กบัผูรั้บบริการได ้

6. การมีความน่าเช่ือถือคุณสมบัติท่ีท าให้เกิดความน่าเช่ือถือ เช่น แต่งกายสุภาพ 
เรียบร้อยสะอาด มีไหวพริบ มีความกระตือรือร้น มีความจ าดี ลูกคา้หรือผูท่ี้ก  าลงัติด ต่อก็จะเกิด
ความศรัทธา และเช่ือถือ 

7. ความน่าไวว้างใจผูใ้ห้บริการท่ีดีนอกจากการท าให้คนเช่ือถือแลว้ยงัต้องให้เกิดความ
ไวว้างใจจากผูรั้บบริการ โดยสามารถใชสู้ตร 5 ย คือ เยีย่มเยอืน ยดืหยุน่ ยิม้ แยม้ ยกยอ่ง ยนืหยดั 

8. การมีสุขภาพ และสุขภาพจิตท่ีดี ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีสุขภาพกายและสุขภาพจิตท่ีดี
เสมอเพื่อท่ีจะให้การบริการเป็นไปดว้ยความราบร่ืน กล่าวคือ อาจมองโลกในแง่ดีตามแนวท่าน
พุทธทาสท่ีว่าเขามีส่วนเลวบา้งช่างหวัเขา จงเลือกเอาส่วนดีท่ีมีอยูเ่ป็นประโยชน์แก่โลกบา้งยงัน่าดู 
ส่วนท่ีชัว่อยา่ไปรู้ของเขาเลย 

James S Mcculluogh (อา้งใน กาญจนา อินไชย, 2557, หน้า 9) ไดม้ีความเห็นว่า การ
ให้บริการสาธารณะจะตอ้งประกอบไปด้วย 3 องค์ประกอบท่ีส าคัญ คือ หน่วยงานท่ีให้บริการ 
(Service Delivery Agency) บริการ (The Service) ซ่ึงเป็นประโยชน์ท่ีหน่วยงานท่ีใหบ้ริการส่งมอบ
ใหแ้ก่บริการ (The Service Recipient) โดยประโยชน์หรือคุณค่าของบริการท่ีไดรั้บนั้น ผูรั้บบริการ
จะตระหนกัไวใ้นจิตใจ ซ่ึงอาจสามารถวดัออกมาในรูปของทศันคติก็ได  ้

พิสิทธ์ิ พิพฒันโภคากลุ (2553, หนา้ 43-77 อา้งใน กาญจนา อินไชย,2557, หนา้ 9) ไดแ้นะน า
วิธีการใหบ้ริการท่ีเป็นเลิศโดยใชเ้ทคนิคเรียงล าดบัตามอกัษรภาษาองักฤษ ซ่ึงมีท่ีเก่ียวกบัการบริการ 
ดงัน้ี 
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I: Impression ความประทบัใจในงานบริการการให้บริการ เม่ือพบเจอคร้ังแรกสามารถ
สร้างความรู้สึกดี ๆ ใหก้บัผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการซ่ึงจะเป็นการง่ายในการติดต่อพูดคุยสนทนา ดงั
ค  ากล่าวท่ีว่า “You never get a second chance to make a first impression” ไม่มีโอกาสให้แกต้วัใน
การสร้างความประทบัใจคร้ังแรก 

M: Mind ใจบริการ การใหบ้ริการดว้ยใจทั้งดา้นพฤติกรรมและค าพูด เช่น การไหวก้าร
ยิ้ม กล่าวค าตอ้นรับ กล่าวลา การให้ความช่วยเหลือการรับฟังอย่างตั้งอกตั้งใจ ใช้ค  าพูดท่ีสุภาพ 
แนะน า และเสนอประโยชน์และแนวทางแก่ผูรั้บบริการ 

Q: Quality คุณภาพ หมายถึง ส่ิงท่ีเป็นไปตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ ซ่ึงหากสามารถ
บริการไดต้ามความตอ้งการแสดงว่าเรามีบริการท่ีดีหากเราไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการเขาก็จะ
บอกว่าเราบริการไม่ดี 

สมิต สัชฌุกร (2553, หน้า 51 อา้งใน กาญจนา อินไชย,2557, หน้า 9) การสร้างความ
ประทบัใจในการบริการ โดยทัว่ไปประชาชนตอ้งการการตอ้นรับท่ีอบอุ่นให้ความสนใจเอาใจใส่ 
พูดจาไพเราะ ท าใหเ้ขารู้สึกว่าเขามีความส าคญั คือ ตอ้งให้บริการท่ีบรรลุความคาดหวงัและเหนือ
ความคาดหวงัข้ึนไปอีก (To meet and Exceed customer’s expectation) ความประทบัใจย่อมท าให้
ตวัเราและองค์กรประสบความกา้วหน้าสามารถเติมไมตรีเขา้ไปทุกงานท่ีท าอาจกล่าวง่าย ๆ ว่า 
“ตอ้งเอาใจเขา มาใส่ใจเรา” และใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการ 

จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย ์(2555, หนา้ 52-54 อา้งใน กาญจนา อินไชย,2557, หน้า 9) มีเทคนิค
การใหบ้ริการโดยเฉพาะอยา่งยิง่การสนทนา เพราะการสนทนาเป็นส่ือกลางระหว่างผูใ้ห้บริการกบั
ผูรั้บบริการการสนทนาใหเ้กิดความประทบัใจมีวิธีการดงัน้ี 

1. สร้างความเป็นกนัเอง เพื่อใหลู้กคา้อุ่นใจแสดงความเป็นมิตรทางสีหนา้แววตา ท่าทาง
น ้ าเสียง พูดจาตอ้งชดัเจนง่ายต่อความเขา้ใจ 

2. เนน้การฟังเป็นหลกั ผูใ้หบ้ริการควรฟังผูรั้บบริการดว้ยความอดทน ไม่แสดงอาการไม่
พอใจเม่ือเกิดส่ิงไม่ถูกตอ้ง และพยายามสบตาเป็นระยะเพ่ือใหผู้รั้บบริการรับรู้ว่าเราตั้งใจฟังเขาอยู ่

3. ทวนค าพูด เพื่อใหผู้รั้บบริการประทบัใจว่าเราก  าลงัฟังเร่ืองนั้นอยู ่
ความคาดหวังของผู้รับบริการ 
ผูรั้บบริการเป็นผูม้ีส่วนได้ส่วนเสียกับหน่วยงานหรืออาจต้องพึ่ งพาการให้บริการจาก

หน่วยงาน ดงันั้น จึงถือว่าเป็นผูมี้ความส าคญัและยอ่มคาดหวงัในการใหบ้ริการของแต่ละหน่วยงาน
อยา่งสูง ซ่ึงมีผูศ้ึกษาและใหค้วามหมายของความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ดงัน้ี 
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สมิต สัชฌุกร (2553, หน้า 71-73) ผูรั้บบริการทุกคนตอ้งการบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว 
ถูกตอ้งสมบูรณ์ ไดรั้บประโยชน์สูงสุด ความคาดหวงัเป็นเร่ืองของจิตใจ อนัแสดงออกโดยตรงทาง
ค าพูดของผูรั้บบริการ สามารถจ าแนกความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นแต่ละดา้นไดด้งัน้ี 

1. ส่ิงท่ีเห็นได้ผูรั้บบริการคาดหวงัว่าจะได้เห็นส่ิงอ  านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น 
เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีมีความทนัสมยั บุคลากรมีความรู้ เคร่ืองมือส่ือสารพร้อมใช้งาน เพื่ออ  านวย
ความสะดวก 

2. ความรู้สึกร่วม ผูรั้บบริการคาดหวงัท่ีจะไดรั้บการต้อนรับอย่างดีมีกิริยานอบน้อม พูดจา
ไพเราะเป็นกนัเอง ใหค้วามสนใจใหค้วามส าคญัและใหเ้กียรติ 

3. การสนองตอบ ผูรั้บบริการคาดหวงัว่าผูใ้ห้บริการจะให้ความช่วยเหลือดว้ยความ
จริงใจจริงจงั ทนัท่วงที มีความสะดวกรวดเร็วและไดรั้บประโยชน์สูงสุด 

4. การให้หลกัประกนั ผูรั้บบริการคาดหวงัว่าผูใ้ห้บริการเป็นผูท่ี้มีความรู้ในเร่ืองท่ีจะ
บริการอยา่งแทจ้ริง เป็นผูท่ี้เขาจะสามารถพูดดว้ยไดอ้ยา่งเปิดเผยดว้ยความไวใ้จและช่วยแกปั้ญหา
ใหแ้ก่เขาไดอ้ยา่งมีคุณภาพ และถูกตอ้งสมบูรณ์ 

5. ความเช่ือถือได ้ผูรั้บบริการคาดหวงัว่าผูใ้หบ้ริการมีความสามารถในการปฏิบติัตามท่ี
สัญญาดว้ยการให้บริการ ยึดมัน่ในค าสัญญาท่ีจะให้บริการในเร่ืองต่าง ๆ อย่างแทจ้ริง ขอ้ความ
ค านึงเก่ียวกบัการบริการ เป็นงานท่ีตอ้งอาศยัความรับผิดชอบสูง ท าดีก็เสมอตวั ผิดพลาดก็ไดรั้บ
ค าต าหนิผูใ้หบ้ริการตอ้งมีจิตใจหนกัแน่น หากเกิดขอ้ผดิพลาดข้ึนไม่กล่าวโทษผูอ่ื้นป้ายความผดิให้
คนต่าง ๆ แมแ้ต่ผูรั้บบริการ งานบริการถา้เป็นไปโดยถูกตอ้งเรียบร้อยก็ไม่ค่อยไดรั้บความสนใจ แต่
เมื่อเกิดปัญหาก็จะกลบัมาปรับปรุงแกไ้ขกนัคร้ังหน่ึง ซ่ึงบางคร้ังก็สายเกินแก ้(สมิต สัชฌุกร, 2553, 
หนา้ 54-57) 
 ลักษณะเฉพาะของงานบริการ 

1.ไดรั้บความพอใจหรือไม่พอใจก็จะเกิดความรู้สึกในทนัที 
2. ผลของการบริการ เกิดข้ึนไดต้ลอดเวลาและแปรผลไดร้วดเร็ว 
3. ผลของการบริการเช่ือมโยงไปถึงคนและหน่วยงาน 
4. ผดิพลาดแลว้ชดเชยดว้ยส่ิงอ่ืนก็เพียงแค่บรรเทาความไม่พอใจ 
5. สร้างทศันคติต่อบุคคล หน่วยงาน และองคก์ารไดอ้ยา่งมาก 
6. สร้างภาพลกัษณ์ใหห้น่วยงานและองคก์ารเป็นเวลานาน 
7. หากเกิดการบกพร่องจะเห็นไดช้ดั 
8. ตอ้งการคนเป็นส่วนส าคญัในการสร้างบริการท่ีดี 
9. คนเป็นตวัแปรท่ีส าคญัในการสร้างและท าลายงานบริการ 
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2.2 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 

ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 
คุณภาพการให้บริการเป็นเคร่ืองบ่งช้ีถึงประสิทธิภาพของหน่วยงานท่ีให้บริการอย่างเป็น

รูปธรรม ดงันั้นจึงมีผูใ้หค้วามหมายของคุณภาพการใหบ้ริการ ดงัน้ี 
สิริชล สมพนัธ์ (2551, หน้า 15) ไดใ้ห้ความหมายของค าว่า คุณภาพการบริการว่า

หมายถึง ความสอดคลอ้งกับความต้องการของลูกคา้ ระดบัความสามารถของการบริการในการ
บ าบดัความตอ้งการของลูกคา้และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้หลงัจากไดรั้บบริการแลว้ 

วีรพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2539, หนา้ 14) คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง ความสอดคลอ้ง
กบัความตอ้งการของลูกคา้ ระดบัความสามารถของการบริการในการบ าบดัความตอ้งการของลูกคา้ 
และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้หลงัจากไดรั้บบริการแลว้ 

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2546, หนา้ 106) ใหค้วามหมายของคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) หมายถึง การบริการท่ีดีเลิศ (Excellent Service) ตรงกับความต้องการหรือเกินความ
ตอ้งการของลูกค้าจนท าให้ลูกค้าเกิดความพอใจ (Customer Satisfaction ) และเกิดความจงรักภักดี 
(Customer Loyalty) 

ดงันั้น คุณภาพการบริการ หมายถึง คุณลกัษณะของการให้บริการท่ีแสดงถึงคุณค่าท่ี
เป็นไปตามมาตรฐานท่ีเหมาะสม และสอดคลอ้งกบัความตอ้งการเป็นท่ีพึงพอใจของผูรั้บบริการ ซ่ึง
การใหค้  าจ  ากดัความคุณภาพการใหบ้ริการนั้น จึงข้ึนอยูก่บัว่าเราก  าลงัศึกษา ณ จุดใด 

แนวทางการประเมินคุณภาพของการบริการ 
การศึกษาทางด้านคุณภาพการบริการท่ีส าคัญคืองานของ Parasuraman และคณะ (อา้ง

ในนนัทพล ไชยชนะ, 2556, หนา้ 14-16) 
Parasuraman และคณะ ไดท้ าการศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการพบว่าปัจจยัพ้ืนฐานท่ี

ผูบ้ริโภคใชใ้นการตดัสินคุณภาพของการบริการในมุมมองของลูกค้า โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูล 2 
ด้าน คือ ด้านการรับรู้และด้านการคาดหวัง ท่ีเ รียกว่า “SERVQUAL” (Service Quality) 
ประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 10 ดา้น มีรายละเอียดดงัน้ี 

1. ความไวว้างใจ (Reliability) เก่ียวขอ้งกบัความถูกตอ้งในกระบวนการใหบ้ริการท่ีดีได้
อยา่งสม ่าเสมอโดยสามารถใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้งตั้งแต่แรกและสามารถให้บริการแก่
ลูกคา้ไดต้ามท่ีสญัญาไวอ้ยา่งครบถว้น 

2. การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) คือ ความตั้งใจและความพร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการของพนกังานท่ีจะให้บริการต่อลูกคา้ รวมไปถึงการให้บริการอย่างทนัทีทนัใดดว้ย เช่น 
พนกังานตอ้งใหบ้ริการลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามความตอ้งการของลูกคา้ 
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3. ความสามารถของผูใ้ห้บริการ (Competence) หมายถึง คุณสมบติัในการมีทกัษะและ
ความรู้ในการใหบ้ริการ ประกอบดว้ยความรู้และทกัษะเก่ียวกบัปฏิสัมพนัธ์ในการติดต่อกบับุคคล
อ่ืน ทกัษะช่วยส่งเสริมสนบัสนุนการปฏิบติังาน 

4. การเขา้ถึงการบริการ (Access) หมายถึง ความสะดวกหรือความง่ายในการติดต่อส่ือสาร
เช่น สามารถโทรศพัท์ติดต่อได้ตลอดเวลา ขั้นตอนบริการไม่ติดขัดไม่ให้ลูกค้าต้องคอยนาน 
สถานท่ีใหบ้ริการตอ้งมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการเดินทางและติดต่อส่ือสาร 

5. ความมีอธัยาศยั (Courtesy) พนกังานท่ีใหบ้ริการลูกคา้ตอ้งมีอธัยาศยัไมตรี มีความสุภาพ
เป็นมิตร และความเอาใจใส่ เช่น การใหก้ารดูแลทรัพยสิ์นของลูกคา้รวมไปถึงการแต่งกายท่ีสุภาพ
และเหมาะสมของพนกังานดว้ย 

6. การติดต่อส่ือสาร (Communication) ความสามารถในการอธิบายลูกคา้ให้เขา้ใจอย่างถูกตอ้ง 
ตอ้งพยายามใหข้อ้มูลแก่ลูกคา้อยูเ่สมอโดยใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย เช่น การอธิบายวิธีการใชบ้ริการ การให้
ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการ รวมทั้งอตัราค่าบริการและส่วนลด 

7. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) ไดแ้ก่ ช่ือเสียงขององคก์ร ลกัษณะท่ีน่าเช่ือถือของพนกังานท่ี
ติดต่อกบัลูกคา้ความซ่ือสัตยน่์าไวว้างใจ ความเช่ือถือได ้และการน าเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดให้แก่
ลูกคา้ 

8. ความปลอดภัย (Security) การบริการท่ีส่งมอบแก่ลูกคา้ไม่มีอนัตรายความเส่ียง และ
ปัญหาต่าง ๆ ซ่ึงไดแ้ก่ ความปลอดภยัดา้นร่างกาย ความปลอดภยัดา้นการเงิน หรือการเก็บรักษาขอ้มูล
ของลูกคา้ไวเ้ป็นความลบั 

9. การเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ (Understanding/ Knowing The Customer) การเขา้ใจ 
ความตอ้งการของลูกคา้ และเรียนรู้เก่ียวกบัการใหบ้ริการท่ีตรงความสนใจของลูกคา้แต่ละราย และ
สามารถจ าลูกคา้ประจ าของตนเองได ้

10. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ไดแ้ก่ ลกัษณะทางกายภาพขององคก์ร
ลกัษณะภายนอกของพนกังาน เช่น ส่ิงอ  านวยความสะดวก เคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการบริการการ
แต่งกายของผูใ้หบ้ริการ 

ต่อมา Parasuraman และคณะ ไดม้ีการวิจยัเก่ียวกบัปัจจยัหรือเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพ
บริการ พบว่า แต่ละเกณฑ์มีความใกลเ้คียงกัน และสามารถน ารวมเป็นเกณฑ์เดียวกันได้จนปี          
ค.ศ.1988 (พ.ศ.2531) ปัจจยัในการประเมินคุณภาพบริการจึงถูกน ามารวมกนัและสรุปได ้5 ดา้น 
(Dimensions) ดงัน้ี 
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1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) การให้บริการในขอ้น้ีนั้นตอ้งเป็นลกัษณะ
ของส่ิงอ  านวยความสะดวกทางกายภาพท่ีสามารถจับต้องได้ผูใ้ห้บริการต้องแสดงให้เห็นว่า
ผูรั้บบริการสามารถคาดคะเนคุณภาพการบริการไดช้ัดเจน เช่น เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีให้บริการ       
เป็นตน้ 

2. ความน่าเช่ือถือ หรือไววา้งใจได้ (Reliability) หมายถึงผูใ้ห้บริการมีความสามารถในการ
ให้บริการตามท่ีสัญญา ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกไววา้งใจได้ว่าการให้บริการมีความถูกตอ้ง 
สม  ่าเสมอ เท่ียงตรง 

3. การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) ผูใ้หบ้ริการมีความพร้อมและเต็มใจท่ี
จะช่วยเหลือลูกคา้ การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ฉบัไว สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ
ไดต้ามตอ้งการ 

4. การให้ความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึงผูใ้ห้บริการมีความรู้ ทกัษะ มีสัมมาคารวะ
ความสามารถและมีอธัยาศยัท่ีดีในการให้บริการ และความสามารถของผูใ้ห้บริการส่งผลให้
ผูรั้บบริการเกิดความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการ 

5. การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง ผูใ้ห้บริการ
ใหบ้ริการโดยค านึงถึงจิตใจการดูแลเอาใจใส่การใหค้วามสนใจและความแตกต่างของผูรั้บบริการ
ตามลกัษณะของแต่ละบุคคลเป็นส าคญั 

 
2.3 ประวัติกระทรวงพาณิชย์ 

กระทรวงพาณิชย์ในปัจจุบันผูบ้ริหารกระทรวงพาณิชย์ได้วางแนวทางการให้บริการ
ประชาชนท่ีมาติดต่องานกบักระทรวงใหไ้ดรั้บความสะดวกสบายมากท่ีสุด เพราะท่ีท าการกระทรวง
จะรวมเอาหน่วยงานส าคญั ๆ มาไวร้วมกนัหมด เพื่อบริการแบบครบวงจรให้กบัประชาชน พร่ัง
พร้อมดว้ยเทคโนโลยสีมยัใหม่ ท่ีจะอ  านวยความสะดวกการติดต่องานทุกอย่าง และการคมนาคมยงั
กระทรวงพาณิชยก์็ท าไดท้ั้งทางบนบกและทางน ้ า ซ่ึงกระทรวงน้ีจะรองรับการขยายตวัในอนาคตอีก
ไม่น้อยกว่า 10 ปี แต่อย่างไรก็ตามไม่ว่าสถานท่ีท าการกระทรวงพาณิชยจ์ะเปล่ียนแปลงไปอย่างไร 
ตลอดระยะ 80 ปี ท่ีผา่นมาภารกิจของกระทรวงก็ยงัคงมุ่งหนา้ให้บริการคุม้ครองผูบ้ริโภค ช่วยเหลือ
เกษตรกร ส่งเสริมการส่งออก และปกป้องผลประโยชน์ทางการคา้ของประเทศ เพื่อให้ "พาณิชยก์า้ว
ไกล ประเทศไทยกา้วหนา้" ต่อไป (กระทรวงพาณิชย,์ 2564) 
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โครงสร้างและอ านาจหน้าที่ของกระทรวงพาณิชย์ 
ตามพระราชบัญญัติปรับปรุง กระทรวง ทบวง กรม พ.ศ. 2545 ก  าหนดไวว้่า กระทรวง

พาณิชย ์มีอ  านาจหนา้ท่ีเก่ียวกบัการคา้ ธุรกิจบริการ ทรัพยสิ์นทางปัญญา และราชการอ่ืนตามท่ีมีกฎหมาย
ก าหนดใหเ้ป็นอ านาจหน้าท่ีของกระทรวงพาณิชยห์รือส่วนราชการท่ีสังกดักระทรวงพาณิชย ์โดยแบ่ง
ส่วนราชการดงัน้ี 

(1) ส านกังานรัฐมนตรี 
(2) ส านกังานปลดักระทรวง 
(3) กรมการคา้ต่างประเทศ 
(4) กรมการคา้ภายใน 
(5) กรมเจรจาการคา้ระหว่างประเทศ 
(6) กรมทรัพยสิ์นทางปัญญา 
(7) กรมพฒันาธุรกิจการคา้ 
(8) กรมส่งเสริมการคา้ระหว่างประเทศ 
(9) ส านกังานนโยบายและยทุธศาสตร์การคา้ 
ส าหรับส านักงานพาณิชย์จังหวัดปทุมธานี เป็นหน่วยงานภายสังกัดของส านักงาน

ปลดักระทรวงพาณิชย ์ซ่ึงด าเนินงานภายใต้ค่านิยม “SMART MOC เช่ียวชาญการค้า กา้วหน้า
นวตักรรม เป็นธรรมโปร่งใส ใส่ใจประชาชน” โดยส านกังานพาณิชยจ์งัหวดั ประกอบดว้ย 3 กลุ่มงาน 
คือ กลุ่มนโยบายและแผนงาน กลุ่มก ากบัและพฒันาเศรษฐกิจการคา้ และกลุ่มทะเบียนธุรกิจและอ านวย
ความสะดวกทางการคา้ โดยมีอ  านาจและหนา้ท่ีดงัน้ี 

(1) ปฏิบติัหนา้ท่ีในฐานะตวัแทนของกระทรวงในส่วนภูมิภาค รวมทั้งประสานและสนบัสนุน 
การปฏิบติังานดา้นการพาณิชยใ์นเขตพ้ืนท่ีจงัหวดัและกลุ่มจงัหวดั  

(2) ศึกษา วิเคราะห์ และจดัท าแผนส่งเสริมและพฒันาเศรษฐกิจการคา้ของจงัหวดัและ 
กลุ่มจงัหวดัใหส้อดคลอ้งกบันโยบายกระทรวง และยทุธศาสตร์การคา้จงัหวดัและกลุ่มจงัหวดั  

(3) ด  าเนินการตามแผนส่งเสริมและพฒันาเศรษฐกิจการคา้ของจงัหวดัและกลุ่มจงัหวดั 
ตลอดจนก ากับ ดูแล ติดตาม และประเมินผลตามนโยบายและยุทธศาสตร์การค้าจงัหวดัและกลุ่ม
จงัหวดั และแผนการปฏิบติัราชการในเขตพ้ืนท่ีจงัหวดัและกลุ่มจงัหวดั  

(4) ส่งเสริมและพฒันาผูป้ระกอบธุรกิจการคา้ของจงัหวดั  
(5) ก  ากบั ดูแล ส่งเสริม และพฒันาการคา้ในจงัหวดัให้เช่ือมโยงกบัการคา้ชายแดนและ 

การคา้ในภูมิภาค 
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(6) ส่งเสริมการจดทะเบียนทรัพยสิ์นทางปัญญา การสร้างสรรค์และใช้ประโยชน์
ทรัพยสิ์นทางปัญญาในเชิงพาณิชยใ์นระดบัพ้ืนท่ี  

(7) ก  าหนดแนวทางและขอ้เสนอแนะการแกไ้ขปัญหาเศรษฐกิจการคา้ การตลาด สินคา้
และบริการของจงัหวดั โดยประสานความร่วมมือกบัหน่วยงานภาครัฐและภาคเอกชน  

(8) จดัท าขอ้มูลราคา ดชันีเศรษฐกิจการคา้ และเป็นศูนยข์อ้มูลดา้นเศรษฐกิจการคา้ใน
ระดบัจงัหวดั 

(9) ปฏิบติังานตามกฎหมายในความรับผิดชอบของกระทรวง ซ่ึงก  าหนดให้เป็นหน้าท่ี
และอ านาจของผูว้่าราชการจงัหวดัหรือตามท่ีไดรั้บมอบหมาย  

(10) ปฏิบติังานร่วมกบัหรือสนบัสนุนการปฏิบติังานของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง หรือท่ี
ไดรั้บมอบหมาย 

 
2.4 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ณัฐิกา รังศิริ (2549) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของด่านศุลกากรล าพูนในนิคม
อุตสาหกรรมภาคเหนือ จงัหวดัล  าพูน เพื่อวิเคราะห์ถึงคุณภาพ ส ารวจปัญหาและอุปสรรคการใหบ้ริการ
ของด่านศุลกากรล าพูนในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จงัหวดัล  าพูน ตามโครงการและแผนงานการ
ใหบ้ริการประจ าปี 2548 โดยศึกษาจากผูรั้บบริการและเจา้หนา้ท่ีศุลกากร ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการ
ใหบ้ริการอยูใ่นเกณฑ์ดี เน่ืองจากด่านศุลกากรล าพูนไดม้ีการน าเทคโนโลยีสมยัใหม่มาใชก้บัการ
ท างานมากข้ึน ซ่ึงท าให้การบริการของด่านศุลกากรมีความรวดเร็ว สะดวก สบาย และโปร่งใส
ยิ่งข้ึน อีกทั้งยงัท าให้บริการของด่านศุลกากรมีคุณภาพ และเป็นท่ีพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการ โดย
ปัญหาและอุปสรรคส่วนใหญ่มีปัญหาน้อยมาก และมีการร้องเรียนปัญหาการทุจริตของเจา้หน้าท่ี
พนกังานอยูบ่า้งเลก็นอ้ย 

ธวชั ศรีเฉลิม (2550) ศึกษาเร่ือง การพฒันาระบบการให้บริการให้สอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของประชาชนผูรั้บบริการ : กรณีศึกษาส านักงานท่ีดินจงัหวดัเชียงใหม่ สาขาสันป่าตอง 
เพื่อวิเคราะห์ถึงคุณภาพบริการท่ีประชาชนไดรั้บ ส ารวจระดบัความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัการจด
ทะเบียนสิทธินิติกรรม และการรังวดัท่ีดิน ศึกษาการปฏิบติัตามกิจกรรมบริการดา้นการจดทะเบียน
สิทธินิติกรรม และการรังว ัด และ ระบุปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี
ผูป้ฏิบัติงาน และปัญหาอุปสรรคของประชาชนผูรั้บบริการจากส านักงานท่ีดินจงัหวดัเชียงใหม่ 
สาขาสันป่าตอง โดยศึกษาจากเจ้าหน้าท่ีส านักงานท่ีดินจงัหวดัเชียงใหม่ สาขาสันป่าตอง และ
ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ ผลการศึกษาพบว่า (1) คุณภาพการบริการท่ีประชาชนได้รับจากเจา้หน้าท่ี
ส านักงานท่ีดินจงัหวดัเชียงใหม่ สาขาสันป่าตอง อยู่ในระดับดีทั้งในดา้นกิจกรรมบริการ ด้าน 



20 

พฤติกรรมบริการ และดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพส านกังานท่ีดินจดัสถานท่ีใหบ้ริการเรียบร้อย 
เหมาะสม สะดวกและตระเตรียมเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ท่ีทันสมัยครบถ้วนในการให้บริการ                 
(2) เจา้หนา้ท่ีส านกังานท่ีดินจงัหวดัเชียงใหม่ สาขาสนัป่าตอง มีความรู้เก่ียวกบัการจดทะเบียนสิทธิ
นิติกรรม และการรังวดัระดบัมาก (3) การปฏิบติัตามกิจกรรมบริการของเจา้หน้าท่ีส านักงานท่ีดิน
จงัหวดัเชียงใหม่ สาขาสันป่าตองมีการปฏิบติังานตามระเบียบกฎหมายในระดบัสูง (4) เจา้หน้าท่ี
ผูป้ฏิบติังานของส านักงานท่ีดินจงัหวดัเชียงใหม่ สาขาสันป่าตอง ประสบปัญหาและอุปสรรคใน
การใหบ้ริการซ่ึงมีขั้นตอนในการบริการหลายขั้นตอนซบัซอ้น ท าใหป้ระชาชนผูใ้ชบ้ริการไม่เขา้ใจ 
รอคอยนาน และขาดแคลนเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ต่าง ๆ ท่ีทนัสมยัในการปฏิบัติงาน ขณะเดียวกัน
ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ เห็นว่า เมื่อเขา้มารับบริการท่ีส านักงานท่ีดินจงัหวดัเชียงใหม่ สาขาสันป่าตอง 
ประสบปัญหาในดา้นการบริการของเจา้หนา้ท่ีในการด าเนินการจดทะเบียนสิทธินิติกรรม และการรังวดัมี
ความล่าชา้ และใชเ้วลานาน และไม่มีเจา้หนา้ท่ีท่ีท าหนา้ท่ีในการช้ีแจงรายละเอียดต่าง ๆ ในขั้นตอน
การใหบ้ริการ 

บุญเรือง โพธ์ินิล (2551) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการสาธารณะของกองช่าง 
องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัเชียงใหม่ เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการ ระดบัความคิดเห็น ปัญหา
อุปสรรคและขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีกองช่างองค์การบริหารส่วน
จงัหวดัเชียงใหม่ โดยศึกษาจากประชาชนผูใ้ช้บริการของกองช่างองค์การบริหารส่วนจังหวดั
เชียงใหม่ ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการสาธารณะของกองช่างองค์การบริหารส่วน
จงัหวดัเชียงใหม่ จ  านวน 5 ดา้น โดยรวมกลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของกอง
ช่างอยูใ่นระดบัดีมาก ความคิดเห็นของเจา้หนา้ท่ีกองช่างต่อปัจจยัดา้นต่าง ๆ  โดยรวมมีความคิดเห็น
อยู่ในระดับดี และข้อเสนอแนะจากผลการศึกษาคุณภาพการให้บริการสาธารณะของกองช่าง
องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัเชียงใหม่ผูใ้หข้อ้มูลส่วนใหญ่เห็นว่าควรมีการพฒันาการด้านบุคลากร
และเคร่ืองมืออุปกรณ์เคร่ืองใชอ้ย่างต่อเน่ืองเพ่ือให้การบริการของกองช่างมีคุณภาพมากยิ่งข้ึน
ต่อไป 

สิริชล สมพนัธ ์(2551) ศึกษาเร่ือง การประเมินคุณภาพการใหบ้ริการของส านักงานท่ีดิน
จงัหวดัล  าพูน เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการ ปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ และปัญหาและ
อุปสรรคในการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัล  าพูน โดยศึกษาจากประชาชนผูม้ารับบริการ
ของส านกังานท่ีดินจงัหวดัล  าพูน ความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของส านักงานท่ีดิน
จงัหวดัล  าพูน โดยรวมมีคุณภาพสูงมาก ปัจจยัทางดา้นการศึกษาและอาชีพไม่มีความสัมพนัธ์กบั
ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให ้บริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัล  าพูน ปัญหาและอุปสรรคท่ี
พบจากการรับบริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัล  าพูน แบ่งเป็นดา้นอาคารสถานท่ี คือ ท่ีจอดรถมี
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ไม่เพียงพอกบัความต้องการของประชาชนรวมทั้งระบบการจอด รถไม่เป็นระเบียบ ด้านการ
ให้บริการ คือ มีเจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการมีจ  านวนน้อย จุดให้บริการมีไม่เพียงพอ ท าให้การให้บริการ
เป็นไปดว้ยความล่าชา้ ส าหรับปัญหาอ่ืน ๆ คือ ประชาชนไม่เขา้ใจเก่ียวกบัการจดัเตรียมดา้นเอกสาร
และขั้นตอนการท างาน 

ณัฐชยา พาเจริญ (2552) ศึกษาเร่ือง คุณภาพในการให้บริการของสายการบินตน้ทุนต ่า
เท่ียวบินภายในประเทศ กรณีศึกษา : เสน้ทางสายการบิน เชียงใหม่-กรุงเทพ เพื่อศึกษาคุณภาพการ
บริการของสายการบินตน้ทุนต ่าเท่ียวบินภายในประเทศ ส ารวจความคาดหวงัของผู ้ใชบ้ริการสาย
การบินตน้ทุนต ่าเท่ียวบินภายในประเทศเมื่อเปรียบเทียบกบัการบริการท่ีไดรั้บจริง และศึกษาปัญหา
และอุปสรรคในการให้บริการของสายการบินตน้ทุนต ่าเท่ียวบินภายในประเทศ โดยศึกษาจาก
ผูโ้ดยสารสายการบินตน้ทุนต ่าเท่ียวบินภายในประเทศเส้นทางเชียงใหม่ - สุวรรณภูมิ (CNX - 
BKK) และเชียงใหม ่– ดอนเมือง (CNX -DMK) ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการสายการบิน
ตน้ทุนต ่าเท่ียวบินภายในประเทศดา้นคุณภาพการบนเคร่ืองบิน พบว่ากลุ่มตวัอย่างพึงพอใจมาก
ท่ีสุด ผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าเท่ียวบินภายในประเทศมีความคาดหวงัในคุณภาพบริการใน
ระดบัมาก และปัญหาอุปสรรคในการให้บริการของสายการบินตน้ทุนต ่าเท่ียวบินภายในประเทศ 
เช่น พนกังานไม่สามารถแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ใหก้บัลูกคา้ไดพ้นกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินไม่อยูใ่น
บริเวณท่ีสามารถสอบถามไดพ้นกังานภาคพ้ืนดินใหก้ารบริการไม่ค่อยดี 

สุรศกัด์ิ สีตะวนั (2552) ศึกษาเร่ือง คุณภาพในการใหบ้ริการพยานคดีอาญาในศาลจงัหวดัพะเยา 
เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนในการเป็นพยานศาลในคดีอาญาของ ศาลจงัหวดัพะเยา 
ศึกษาประสิทธิผลการปฏิบติังานของศูนยต์รวจสอบและติดตามพยานศาล จงัหวดัพะเยา และศึกษา
ถึงวิธีการปฏิบติัตนของพยานในการเป็นพยานคดีอาญาโดยหมายเรียกของศาล โดยศึกษาจากบุคลากร
ของศาลจงัหวดัพะเยา ผลการศึกษาพบว่า ศาลจงัหวดัพะเยาสามารถให้บริการพยานได้ในระดบัดี 
ประสิทธิผลการปฏิบติังานของศูนยต์รวจสอบและติดตามพยานศาลจงัหวดัพะเยา พบว่า กลุ่มตวัอย่าง
เห็นว่าอยูใ่นระดบัสูง และขอ้มูลการด าเนินการจริง เป็นไปตามเป้าหมายของส านกังานศาลยติุธรรม
ท่ีก  าหนดไวว้่าการเล่ือนคดีโดยเหตุพยานไม่มาศาลตอ้งไม่เกินร้อยละ 5 ของ คดีอาญาท่ีเขา้ระบบ
การพิจารณาคดีต่อเน่ือง และการปฏิบติัตัวในการเป็นพยานศาล พบว่า พยานในคดีอาญามีการ
ปฏิบติัตวัในการเป็นพยานอย่างรอบคอบ/เคร่งครัด โดยเบิกความเฉพาะเร่ืองท่ีไดรู้้ได้เห็นด้วย
ตวัเองประกอบกบัความรู้สึกหรือความเห็นและเต็มใจใหค้  าสาบานว่าจะเบิกความต่อศาลดว้ยความ
สตัยจ์ริง 

สรัญญา โพทะยะ (2553) ศึกษาเร่ือง คุณภาพในการให้บริการของพนักงานต้อนรับ
ประจ าศาลยุติธรรมในสังกัดส านักงานอธิบดีผูพ้ิพากษาภาค 5 เพื่อวิเคราะห์ถึงคุณภาพในการ
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ให้บริการ ศึกษาสภาพปัญหาท่ีผูรั้บบริการได้รับจากการรับบริการ และวิเคราะห์ปัญหาและ
อุปสรรคท่ีเกิดข้ึนจากการด าเนินการใหบ้ริการของพนกังานตอ้นรับประจ าศาลยติุธรรมของศาลใน
สังกัดส านักงานอธิบดีผูพ้ิพากษาภาค  5 โดยศึกษาจากผูบ้ริหาร เจ้าหน้าท่ีผูป้ฏิบัติงาน และ
ผูรั้บบริการ ผลการศึกษาพบว่า การด าเนินงานดา้นการให้บริการของพนักงานตอ้นรับประจ าศาล
ยุติธรรมในสังกัดอธิบดีผูพ้ิพากษาภาค 5 โดยรวมแลว้มีคุณภาพอยู่ในระดับสูง และพนักงาน
ตอ้นรับประจ าศาลยุติธรรมของศาลทั้ง 3 ประเภท ไดแ้ก่ ศาลจงัหวดั ศาลเยาวชนและครอบครัว 
และศาลแขวง มีคุณภาพไม่แตกต่างกัน ส าหรับปัญหาอุปสรรคท่ีผูบ้ ริการได้รับอนัดับแรก คือ 
ปัญหาดา้นจ านวนพนกังาน ปัญหาดา้นการให้ความช่วยเหลือ ตรวจสอบ ตระเตรียมเอกสาร และ
ปัญหาดา้นการติดต่อประสานงาน 

นันทพล ไชยชนะ (2556) ศึกษาเร่ือง การพฒันาคุณภาพด้านการบริการอินเตอร์เน็ต เอดีเอ
สแอล ของส่วนบริการลูกคา้ บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) จงัหวดัแม่ฮ่องสอน เพื่อศึกษาคุณภาพ
บริการด้านการบริการอินเตอร์เน็ตเอดีเอสแอล ตามการรับรู้ของผูใ้ช้บริการ และเพื่อแสวงหา
แนวทางท่ีใชใ้นการพฒันาคุณภาพงานดา้นการบริการอินเตอร์เน็ตเอดีเอสแอล ของบริษทั ทีโอที 
จ  ากดั (มหาชน) ส่วนบริการลูกคา้จงัหวดัแม่ฮ่องสอน โดยศึกษาจากผูใ้ชบ้ริการและพนกังานท่ีเก่ียวกบั
งานดา้นการบริการอินเตอร์เน็ต เอดีเอสแอล ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพบริการโดยรวมดา้นการ
บริการอินเตอร์เน็ตเอดีเอสแอล ของบริษัท ทีโอที จ  ากด (มหาชน) ส่วนบริการลูกค้าจังหวัด
แม่ฮ่องสอน ตามการรับรู้ของผูใ้ช้บริการจ าแนกตามปัจจัยคุณภาพบริการ 5 ปัจจยั คือ ความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ความเช่ือถือ ความไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การให้ความ
มัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และความเอาใจใส่ผูรั้บบริการอยู่ในระดบัพึงพอใจมาก ผลสรุปดา้นปัญหาและ
แนวทางการพฒันา คือ บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ส่วนบริการลูกคา้จงัหวดัแม่ฮ่องสอน ตอ้งพฒันา
คุณภาพดา้นการบริการอินเตอร์เน็ตเอดีเอสแอล ทั้งหมด 7 ด้าน ดงัน้ี 1) ดา้นการตรวจแกเ้หตุเสีย
อินเตอร์เน็ตเอดีเอสแอล (ADSL) ให้รวดเร็วยิ่งข้ึน 2) ด้านการแจง้เหตุเสียอินเตอร์เน็ต ตอ้งให้
ความสะดวกแก่ผูใ้ช้บริการมากท่ีสุด 3) ด้านสัญญาณอินเตอร์เน็ตเอดีเอสแอล ต้องมีความ
เสถียรภาพ 4) ดา้นพนกังานบริการอินเตอร์เน็ต ตอ้งเพียงพอต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 5) ดา้น
การนัดหมายเวลา การให้บริการแก่ผูใ้ช้บริการต้องสามารถนัดหมายกับผูใ้ช้บริการได้ตามสัญญา           
6) ดา้นค่าเช่าสญัญาณตอ้งมีความเหมาะสมกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการอยา่งแทจ้ริง 7) ดา้นการ
ประชาสมัพนัธ ์ตอ้งเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการทุกกลุ่ม และน่าสนใจยิง่ข้ึน 

ศจิการ์ จนัทาทอง (2556) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของสถานแสดงพนัธุ์สัตวน์ ้ า 
สวนสตัวเ์ชียงใหม่ เพื่อศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการและศึกษาความคิดเห็นของนักท่องเท่ียวท่ีมี
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีไดรั้บในการเขา้ชมสถานแสดงพนัธุส์ตัวน์ ้ า สวนสัตวเ์ชียงใหม่ (Chiang 
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Mai Zoo Aquarium) โดยศึกษาจากผูใ้ชบ้ริการ ผลการศึกษาพบว่า ผลการใหบ้ริการของสถานแสดง
พนัธุ์สัตวน์ ้ า สวนสัตวเ์ชียงใหม่ (Chiang Mai Zoo Aquarium) โดยรวมมีคุณภาพอยู่ในระดบัสูง 
ดา้นมาตรฐานคุณภาพแหล่งท่องเท่ียวเพื่อนันทนาการพบว่ามีความสัมพนัธ์กลุ่มตวัอย่างมีความ
คิดเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และดา้นคุณภาพการใหบ้ริการตามแนวคิดคุณลกัษณะ 10 ประการ 
พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก แสดงให้เห็นว่าผลการให้บริการมีส่วน
ช่วยสร้างคุณภาพการใหบ้ริการของสถานแสดงพนัธุ์สัตวน์ ้ า สวนสัตวเ์ชียงใหม่ (Chiang Mai Zoo 
Aquarium) 

กาญจนา อินไชย (2557) ศึกษาเร่ือง การปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการส่งค าคู่ความของ
เจา้พนักงานศาล ศาลจงัหวดัเชียงใหม่ เพื่อศึกษากระบวนการและวิธีปฏิบัติในการส่งค าคู่ความ 
คุณภาพในการให้บริการ ปัญหาและอุปสรรคท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการส่งค าคู่ความ และ
แนวทางการพฒันาปรับปรุงวิธีการใหบ้ริการ วิธีการใหค้  าแนะน าของเจา้พนักงานศาล ศาลจงัหวดั
เชียงใหม่ โดยศึกษาจากผูรั้บค าคู่ความ ผลการศึกษาพบว่า (1) กระบวนการและวิธีปฏิบติัในการส่ง
ค าคู่ความมีวิธีปฏิบติัโดยการส่งค าคู่ความจะส่งโดยเจา้พนกังานศาลไปส่งถึงท่ีอยูข่องผูรั้บค าคู่ความ 
และเจ้าพนักงานศาลมีการให้ค  าแนะน า และวิธีปฏิบติัแก่ผูรั้บค าคู่ความเจ้าพนักงานศาลเป็นท่ี
ปรึกษาเบ้ืองตน้แก่ผูรั้บค าคู่ความ เพ่ือผูรั้บค าคู่ความจะได้รู้ถึงสิทธิและหน้าท่ีของตนท่ีจะต้อง
ปฏิบติัหลงัจากรับค าคู่ความแลว้ (2) คุณภาพการในการใหบ้ริการของเจา้พนกังานศาลในการส่งค า
คู่ความ พบว่าการให้บริการส่งค าคู่ความของเจา้พนักงานศาลมีคุณภาพในระดบัมากถึงมากท่ีสุด   
(3) ปัญหาและอุปสรรคท่ีส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการส่งค าคู่ความของเจา้พนักงานศาลท่ีพบคือ 
การส่งค า คู่ความไม่มีขั้นตอนท่ีก  าหนดเป็นกฎระเบียบชัดเจนเก่ียวกับวิธีการส่งค าคู่ความ 
โดยเฉพาะการแต่งกายของเจา้พนกังานศาลท่ีตอ้งเป็นระเบียบแบบแผนเดียวกนัการปิดค าคู่ความยงั
ไม่มีความเหมาะสมหรือเป็นมาตรฐานการปฏิบัติในแบบเดียวกนั การอธิบายรายละเอียดในค า
คู่ความเจา้พนกังานศาลผูส้ัง่ค  าคู่ความยงัไม่สามารถอธิบายให้ผูรั้บค าคู่ความเขา้ใจไดอ้ย่างถ่องแท ้
(4) แนวทางการพฒันาปรับปรุงวิธีการใหบ้ริการควรท่ีจะก าหนดระเบียบแบบแผนในการแต่งกาย
ของเจา้พนกังานศาลผูส้ัง่ค  าคู่ความใหเ้ป็นมาตรฐานเดียวกนัและมีการประชาสัมพนัธ์ให้เป็นท่ีรู้จกั
ของประชาชนทัว่ไป สร้างความเป็นมาตรฐานในการปิดค าคู่ความ มีรูปแบบของการปิดค าคู่ความท่ี
ชดัเจน รวมทั้งมีอุปกรณ์สนบัสนุนส าหรับปิดค าคู่ความท่ีเป็นมาตรฐานส าหรับผูส่้งค  าคู่ความ ควรมี
การฝึกอบรม เพ่ือเพ่ิมความรู้ใหก้บัเจา้พนักงานศาลผูส่้งค  าคู่ความ สร้างมาตรฐานในการให้ค  าแนะน า 
และการอธิบายรายละเอียดในค าคู่ความ 

เกษริน เรือนสุวรรณ (2558) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของส านักบริการวิชาการ
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ เพื่อศึกษาถึงระดบัความเขา้ใจคุณภาพการใหบ้ริการของลูกคา้ ศึกษาปัจจยัท่ี
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มีความสัมพนัธ์ต่อความเข้าใจคุณภาพการให้บริการ และแนวทางในการพฒันาคุณภาพการ
ใหบ้ริการของส านกับริการวิชาการ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ โดยศึกษาจากกลุ่มผูใ้ชบ้ริการห้องพกั 
ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการใหบ้ริการของส านกับริการวิชาการมหาวิทยาลยัเชียงใหม่โดยรวมมี
ความเขา้ใจคุณภาพการให้บริการสูงมาก  ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของส านัก
บริการวิชาการมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ส่วนใหญ่อยู่ในระดับสูงมาก ผลทดสอบ ความสัมพนัธ์
ทางดา้นปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศของกลุ่มตวัอยา่งไม่มีความเก่ียวขอ้งหรือสัมพนัธ์กบัความเขา้ใจ
คุณภาพการใหบ้ริการของส านกับริการวิชาการ ในขณะท่ีผลการการศึกษาปัจจยัดา้น อาย ุการศึกษา 
อาชีพ ของกลุ่มตวัอย่าง พบว่า มีความสัมพนัธ์ต่อความเขา้ใจคุณภาพการให้บริการของส านัก
บริการวิชาการ โดยผลการศึกษาทางดา้นความเขา้ใจคุณภาพการให้บริการของผูใ้ชบ้ริการท าให้
ทราบถึงกลุ่มผูใ้ช้บริการท่ีมีความเขา้ใจคุณภาพในระดบัท่ีแตกต่างกนั สามารถน าขอ้มูลเหล่าน้ี     
มาวิเคราะห์ถึงสาเหตุ และสร้างกลยทุธท่ี์สอดคลอ้งกบัความตอ้งการเพ่ือเพ่ิมความเขา้ใจในคุณภาพ
แก่ผูใ้ชบ้ริการเพ่ือเพ่ิมศกัยภาพในการใหบ้ริการท่ีดียิง่ข้ึนในอนาคต 

แสงดาว กองใจ (2559) ศึกษาเร่ือง การปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการสาธารณะของ
เทศบาลนครเชียงใหม่ตามแนวทางการจดัท าบริการสาธารณะแนวใหม่ เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
การใหบ้ริการสาธารณะ และศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลนครเชียงใหม่ โดยศึกษา
จากขา้ราชการและพนักงานทั้งหมดท่ีปฏิบัติงานในการจดัท าบริการสาธารณะของเทศบาลนคร
เชียงใหม่ ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะของเทศบาลนคร
เชียงใหม่ คือ ปัจจยัดา้นการสร้างใหค้วามเป็นพลเมือง ปัจจยัดา้นการรับรู้ว่าผูรั้บบริการคือพลเมือง 
ปัจจยัด้านการบริหารงานเชิงยุทธศาสตร์บนฐานความเป็นประชาธิปไตย และปัจจัยดา้นความ
โปร่งใสตรวจสอบได้ และคุณภาพการให้บริการสาธารณะของเทศบาลนครเชียงใหม่ อ  าเภอเมือง 
จงัหวดัเชียงใหม่ อยูใ่นระดบัสูง 
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ตารางที่ 1 แสดงการสงัเคราะห์ตวัแปรท่ีไดใ้นการศึกษา 

  
  
                   งานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 
 
ตัวแปร 

ณัฐิ
กา
 รัง

ศิริ
 (2
54
9) 

ธว
ชั 
ศรี
เฉ
ลิม

 (2
55
0) 

บุญ
เรือ

ง โ
พธิ์

นิล
 (2
55
1) 

สิริ
ชล

 ส
มพ

นัธ
์ (2
55
1) 

ณัฐ
ชย

า พ
าเจ

ริญ
 (2
55
2) 

สุร
ศกั

ดิ์ สี
ตะ

วนั
 (2

55
2) 

สรั
ญญ

า โ
พท

ะย
ะ (

25
53
) 

นนั
ทพ

ล ไ
ชย

ชน
ะ (
25
56
) 

ศจิ
กา
ร์ จ

นัท
าท
อง
 (2
55
6) 

กา
ญจ

นา
 อิน

ไช
ย (
25
57
) 

เกษ
ริน

 เรื
อน

สุว
รร
ณ 
(25

58
) 

แส
งด
าว
 กอ

งใ
จ (

25
59
) 

คว
าม
ถี่ 

ข้อมูลส่วนบุคคล 
1. เพศ / / / / / / / / / / / / 12 
2. อาย ุ / / / / / / / / / / / / 12 
3. สถานภาพ / / / / / / / / / / / / 12 
4. ระดบัการศึกษา / / / / / / / / / / / / 12 
5. อาชีพ / / / / / / / / / / / / 12 
6. รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน / / / / / / / / / /   10 
ความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการ 
1. คุณภาพการบริการ / / / / / / / / / / / / 12 
2. พฤติกรรมการบริการ / / / / / / / / /  /  10 
3. สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ / / / /  / / /     7 
4. พนกังานในองคก์ร / / /   / /      5 
5. สถานที่ใหบ้ริการ / / / /  / /      6 
6. คุณภาพบริการที่คาดหวงั     /        1 
7. ความไวว้างใจ          /  /  2 
8. การตอบสนองความตอ้งการ          /  /  2 
9. ความสามารถของผู ้
ใหบ้ริการ  

 
       /  /  2 

10. การเขา้ถึงบริการ          /  /  2 
11. ความมีอธัยาศยั          /  /  2 
12. ความน่าเช่ือถือ          /  /  2 
13. การติดต่อส่ือสาร          /  /  2 
14. ความปลอดภยั          /  /  2 
15. การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้         /  /  2 
16. ความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ  

 
       /  /  2 
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บทที ่3 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 การศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจและความตอ้งการของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงาน
ทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านักงานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี” ผูว้ิจยัได้
ก  าหนดวิธีการด าเนินงานวิจยั โดยมีรายละเอียดในระเบียบวิธีวิจยั ดงัน้ี 

3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
3.3 ขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือ 
3.4 วิธีการรวบรวมขอ้มูล 
3.5 สถิติท่ีใชก้ารวิเคราะห์ขอ้มูล 
 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจและความตอ้งการของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงาน

ทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี ไดด้  าเนินการ
ศึกษาในลกัษณะของการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) และเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ย
แบบสอบถาม (Questionnaire) 

ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ ผูท่ี้มาใชบ้ริการของกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและอ านวย
ความสะดวกทางการค้า ส านักงานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี จ  านวน 1,698 ราย (ขอ้มูลจากกรม
พฒันาธุรกิจการคา้, 2563) 

การเลือกกลุ่มประชากรตัวอย่างได้จากการใช้สูตรหากลุ่มตัวอย่างของ Yamane 
(Yamane, 1970 อา้งอิงในนนัทพล ไชยชนะ,2556, หนา้ 6) ดงัน้ี 

   n = 
 

     
  

   n = จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
   N           = จ านวนประชากรผูใ้ชบ้ริการของกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจ 

และอ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านักงานพาณิชย์
จงัหวดัปทุมธานี ณ วนัท่ี 31 ตุลาคม 2563 จ  านวน 1,698 ราย  

e =            ความคาดเคล่ือนท่ียอมรับไดท่ี้ ร้อยละ 5 เมื่อแทนค่าในสูตร 
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   n = 324 คน 
 จากการค านวณ ไดข้นาดของกลุ่มตวัอย่าง ตามวิธีคิดของ Yamane ณ ระดบัความเช่ือมัน่ 95% 
ความคลาดเคล่ือน 5% ไดจ้  านวนตวัอยา่งเท่ากบั 324 คน 
 ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเพ่ือน ามาวิจัยคร้ังน้ี  ใช้วิ ธี สุ่มตัวอย่างแบบเป็นระบบ 
(Systematic random sampling) โดยผูว้ิจยัท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยตนเอง ในช่วงเดือนมีนาคม-
เมษายน 2564 ในวนัจนัทร์ วนัพุธ และวนัศุกร์ ในช่วงเวลา 10.00-12.00 น. และเวลา 14.00-15.00 น. 
 
3.2 เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา  

ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาได้ใช้เคร่ืองมือแบบสอบถาม (Questionnaire) ในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล โดยแบ่งแบบสอบถามเป็น 3 ส่วนดงัน้ี 

ส่วนที่  1 เป็นแบบสอบถามข้อมูลเก่ียวกับปัจจัยด้านลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบ
แบบสอบถามซ่ึงลกัษณะของค าถามเป็นค าถามปลายปิด (Close-Ended หรือ Fixed Form) มีตวัเลือก
ใหผู้ต้อบแบบสอบถามไดเ้ลือกตอบให้ตรงกบัความเป็นจริงมากท่ีสุดเพียงขอ้เดียว ประกอบดว้ย 
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  

ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจและความตอ้งการของประชาชนต่อ
การบริการกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านักงานพาณิชยจ์งัหวดั
ปทุมธานี ไดแ้ก่ ความเช่ือถือได ้การตอบสนอง  รูปธรรมการบริการ และความเขา้ใจ 

โดยลกัษณะของค าถามแต่ละขอ้มีค  าตอบให้เลือกในลกัษณะการประมาณค่า (Rating Scale) 
ซ่ึงผูศ้ึกษาใชม้าตรวดัตามแนวของ Likert’s Scale มาปรับใช ้ โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดบั คือ มากท่ีสุด 
มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนดงัน้ี 

       คะแนน   ระดับความพึงพอใจและความต้องการ 
  5 คะแนน    มากท่ีสุด 
  4 คะแนน   มาก 
  3 คะแนน   ปานกลาง 
  2 คะแนน   นอ้ย 
  1 คะแนน   นอ้ยท่ีสุด 
 ความพึงพอใจและความตอ้งการของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและ
อ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี พิจารณาจากค่าเฉล่ียของระดบั
การปฏิบติัตามเกณฑข์องเบสท ์(ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2552, หนา้ 75) ดงัน้ี 
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 คะแนน     ความหมาย 
คะแนนเฉล่ีย 4.50 – 5.00  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจและความตอ้งการใหป้รับปรุงมากท่ีสุด 
คะแนนเฉล่ีย 3.50 – 4.49  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจและความตอ้งการใหป้รับปรุงมาก 
คะแนนเฉล่ีย 2.50 – 3.49  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจและความตอ้งการใหป้รับปรุงปานกลาง 
คะแนนเฉล่ีย 1.50 – 2.49  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจและความตอ้งการใหป้รับปรุงนอ้ย 
คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.49  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจและความตอ้งการใหป้รับปรุงนอ้ยท่ีสุด 
 
3.3 ขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือ 

ผูศ้ึกษาไดม้ีการพฒันาแบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือ โดยมีขั้นตอนการ
ด าเนินงาน ดงัน้ี 
 1. ศึกษาจากแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งให้เน้ือหาครอบคลุมตาม
วตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้เพ่ือน ามาสร้างแบบสอบถาม 
 2. ศึกษารูปแบบ และวิธีการเขียนแบบสอบถามและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นแนวทาง
ในการน ามาสร้างแบบสอบถามเก่ียวกับปัญหาและความตอ้งการในการใชบ้ริการ โดยก าหนด
ขอบเขตและเน้ือหาใหค้รอบคลุมจุดมุ่งหมาย 
 3. สร้างแบบสอบถามความพึงพอใจและความตอ้งการของประชาชนต่อการบริการกลุ่ม
งานทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการค้า ส านักงานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี โดย
ก าหนดขอบเขต และเน้ือหาใหค้รอบคลุมตวัแปรท่ีวิจยั 
 4. น าแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึนเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาสารนิพนธ์ เพ่ือตรวจขอ้ความ
ในแบบสอบถามทั้งในดา้นเน้ือหา ความเขา้ใจ และการใชภ้าษาให้มีความเท่ียงตรงสอดคลอ้งกบั
จุดมุ่งหมายของการวิจยั และน ามาปรับปรุงแกไ้ข  
 5. น าแบบสอบถามไปทดลองใช ้(Try out) กบัผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อขอรับบริการกลุ่ม
งานทะเบียนและอ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดันนทบุรี จ  านวน 30 ราย 
 6. น าแบบสอบถามท่ีน าไปทดลองใช้ (Try out) มาวิเคราะห์หาค่าความเช่ือมัน่ของ
แบบสอบถามทั้ งฉบับ โดยใช้สูตรสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha-Coefficient) ของครอนบัค 
(Cronbach. 1970, Page 161) ไดค่้าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.93 
 7. น าแบบสอบถามความพึงพอใจและความตอ้งการของประชาชนต่อการบริการกลุ่ม
งานทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี ไปใชใ้น
การศึกษาต่อไป 
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3.4 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
ผูศึ้กษาไดท้ าการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นขั้นตอน โดยอาศยักระบวนการและวิธีการ

ของการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative) โดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงใชค้วามรู้ท่ีไดจ้าก
การทบทวนวรรณกรรมเป็นแนวทางในการสร้างค าถามในแบบสอบถาม โดยมีขั้นตอนในการ
ด าเนินการ ดงัน้ี 

1. ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูศ้ึกษาไดท้ าการเก็บข้อมูลจากผูรั้บบริการของกลุ่มงาน
ทะเบียนและอ านวยความสะดวกทางการคา้ โดยการแจกและรับคืนแบบสอบถามดว้ยตนเอง โดย
ช้ีแจงให้ทราบถึงจุดมุ่งหมายในการศึกษาคร้ังน้ีตลอดจนแก้ไขปัญหาท่ีเกิดจากการตอบ
แบบสอบถาม 

2. เก็บรวบรวมขอ้มูล ท าการตรวจสอบความสมบูรณ์ และความสอดคลอ้งของค าตอบ
ในแบบสอบถามทุกประเด็นและทุกฉบบั 

3. น าแบบสอบถามท่ีตรวจสอบเรียบร้อยแลว้มาจดัระเบียบขอ้มูล เพื่อเตรียมการส าหรับ
การวิเคราะห์ทางสถิติ  

 
3.5 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

ในการวิจัยคร้ังน้ี ผูศึ้กษาวิเคราะห์ข้อมูลโดยน าแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์แลว้มาท าการ
วิเคราะห์ โดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปทางสงัคมศาสตร์เพื่อวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
 1. สถิติวิเคราะห์เชิงพรรณนา 

1.1 ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน  

1.2 ความพึงพอใจและความตอ้งการของผูรั้บบริการ จ  าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
โดยการวิเคราะห์โดยใชส้ถิติ ค่าความถ่ี และค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เปรียบเทียบ
ค่าเฉล่ีย โดยใชส้ถิติ T-test  และ one way ANOVA 
 
 
 
 
 
 
 



30 

บทที่ 4 

ผลการวิจัย 

 การศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจและความตอ้งการของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงาน
ทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการค้า ส านักงานพาณิชย์จังหวัดปทุมธานี ”                            

มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชน เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชน 
โดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ต่อการบริการของกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวก
ทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี รวมทั้งเพ่ือศึกษาความตอ้งการของประชาชนต่อการ
บริการของกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านักงานพาณิชยจ์งัหวดั
ปทุมธานี การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative Research)  โดยใชแ้บบสอบถาม
เป็นเค ร่ืองม ือในการเก ็บรวบรวมขอ้ม ูลจากผู ร้ ับบริการ จ  านวน 324 คน และผู ว้ ิจ ยัน า
แบบสอบถามท่ีเก็บขอ้มูลกลบัคืน น ามาตรวจสอบความถูกตอ้ง ความสมบูรณ์ของขอ้มูล และน า
ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามดงักล่าวมาประมวลผลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสังคมศาสตร์ และ
น าเสนอผลการศึกษาขอ้มูลในรูปตารางพร้อมค าอธิบายเชิงพรรณนาตามล าดบัขั้นตอน ดงัน้ี  

4.1 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

4.2 ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและอ านวย
ความสะดวกทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี ไดแ้ก่ ความเช่ือถือได ้การตอบสนอง 
รูปธรรมการบริการ และความเขา้ใจ 

4.3 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจ
และอ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี 

4.4 ระดบัความตอ้งการของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและอ านวย
ความสะดวกทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี ไดแ้ก่ ความเช่ือถือได้ การตอบสนอง 
รูปธรรมการบริการ และความเขา้ใจ 

4.5 การเปรียบเทียบความตอ้งการของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจ
และอ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี 
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 สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล 
ในการเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลคร้ังน้ี เพ่ือให้เกิดความเขา้ใจตรงกัน ผูว้ิจ ัยจึงได้

ก  าหนดสญัลกัษณ์ท่ีใชแ้ทนความหมายของขอ้มูล ดงัน้ี 
n แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
X  แทน  ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 
S.D. แทน  ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
SS  แทน  ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 
DF  แทน  ชั้นของความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
MS  แทน  ค่าเฉล่ียผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 
T  แทน  ค่าท่ีใชพ้ิจารณา t-Distribution 
F  แทน  ค่าท่ีใชพ้ิจารณา F-Distribution 
 

4.1 ข้อมลูเกีย่วกบัปัจจัยด้านลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม โดยวิธีการแจกแจง
ความถ่ี หาจ านวน และหาค่าร้อยละ ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน ซ่ึงมีผลการวิเคราะห์ดงัตารางท่ี 2-6 
 
ตารางที่ 2 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามเพศ 

(n=324) 
เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ชาย 165 50.90 
หญิง 159 49.10 

รวม 324 100 
 
จากตารางท่ี 2 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอยา่งเป็นเพศชาย จ  านวน 165 คน คิดเป็น ร้อยละ 

50.90 และเป็นเพศหญิง จ านวน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 49.10 
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ตารางที่ 3 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอายุ 
(n=324) 

อาย ุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
 20 ปี ลงมา 7 2.20 
21-30 ปี 57 17.60 
31-40 ปี 105 32.40 
41-50 ปี 100 30.90 
51 ปีข้ึนไป 55 17.00 

รวม 324 100 
 
 จากตารางท่ี 3 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีช่วงอายุ 31-40 ปี มีจ  านวนมากท่ีสุด 

จ  านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 32.40 รองลงมา มีช่วงอาย ุ41–50 ปี จ  านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 30.90 
อาย ุ21–30 ปี จ  านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 17.60  อายุ 51 ปีข้ึนไป จ  านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 
17.00  และกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายนุอ้ยกว่า 20 ปี มีจ  านวนนอ้ยท่ีสุด จ  านวน 7  คน คิดเป็นร้อยละ 2.20 
 
ตารางที่ 4 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอาชีพ 

(n=324) 
อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ขา้ราชการ 3 0.90 
พนกังานรัฐวิสาหกิจ 9 2.80 
ธุรกิจส่วนตวั 131 40.40 
พนกังานบริษทั 158 48.80 
อ่ืน ๆ 23 7.10 

รวม 324 100 
 
จากตารางท่ี 4 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีอาชีพพนกังานบริษทัมากท่ีสุด มีจ  านวน 158 คน 

คิดเป็นร้อยละ 48.80 รองลงมาไดแ้ก่ อาชีพธุรกิจส่วนตวั จ  านวน 131 คน คิด เป็นร้อยละ 40.40 
อาชีพอ่ืน ๆ จ  านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 7.10 อาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ จ  านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 
2.80 และอาชีพขา้ราชการนอ้ยท่ีสุด จ  านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.90 
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ตารางที่ 5 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามรายได ้ 
(n=324) 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
นอ้ยกว่า 15,000 บาท 32 9.90 
15,000-20,000 บาท 76 23.50 
20,001-30,000 บาท 88 27.20 
30,001-40,000 บาท 51 15.70 
40,001-50,000 บาท 32 9.90 
50,001 บาทข้ึนไป 45 13.90 

รวม 324 100 
 
 จากตารางท่ี 5  ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างมีรายได ้20,001-30,000 บาท มีจ  านวนมาก

ท่ีสุด จ  านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 27.20 รองลงมาไดแ้ก่ 15,000-20,000 บาท จ านวน 76 คน คิด
เป็นร้อยละ 23.50 รายได ้30,001-40,000 บาท จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 15.70 รายได ้50,001 
บาทข้ึนไป จ  านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 13.90 รายไดน้้อยกว่า 15,000 บาท และรายได ้40,001-
50,000 บาท มีจ  านวนนอ้ยท่ีสุด จ  านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 9.90  

 
ตารางที่ 6 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามระดบัการศึกษา 

(n = 324) 
ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต ่ากว่ามธัยมศึกษา 16 4.90 
ปวช./ปวส. 82 25.30 
ปริญญาตรี 180 55.60 
ปริญญาโท 30 9.30 
อ่ืน ๆ 16 4.90 

รวม 324 100 
 
 จากตารางท่ี 6 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีจ  านวนมาก

ท่ีสุด จ  านวน 180 คน คิดเป็นร้อยละ 55.60 รองลงมาไดแ้ก่ ระดบัการศึกษา ปวช./ปวส. จ  านวน 82 
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คน คิดเป็นร้อยละ 25.30 ระดบัการศึกษาปริญญาโท จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 9.30 ระดบัการศึกษา  
ต  ่ากว่ามธัยมศึกษาและระดบัการศึกษาอ่ืน ๆ มีจ  านวนนอ้ยท่ีสุด จ  านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.90  

 
 4.2 ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและอ านวยความ
สะดวกทางการค้า ส านักงานพาณิชย์จังหวัดปทุมธานี  
 
ตารางที่ 7 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและอ านวยความ 
 สะดวกทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี โดยรวมและรายดา้น  

(n = 324) 

ความพึงพอใจของประชาชน  ̅ S.D. 
ระดับความพึง

พอใจ 
1. ความน่าเช่ือถือได ้ 4.66 0.42 มากท่ีสุด 
2. การตอบสนอง 4.63 0.51 มากท่ีสุด 
3. รูปธรรมการบริการ 4.14 0.71 มาก 
4. ความเขา้ใจ 4.67 0.47 มากท่ีสุด 

โดยรวม 4.52 0.45 มากที่สุด 
 
 จากตารางท่ี 7 ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงาน

ทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี โดยรวมและ
รายดา้นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ยกเวน้ดา้นรูปธรรมการบริการอยูใ่นระดบัมาก  
 
ตารางที่ 8 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและอ านวยความ 
 สะดวกทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี ดา้นความน่าเช่ือถือได ้

(n = 324) 

ด้านความน่าเชือ่ถอืได ้  ̅ S.D. 
ระดับความพึง

พอใจ 
1. องคก์รมีความน่าเช่ือถือ 4.73 0.47 มากท่ีสุด 
2. การแต่งกายและบุคลิกของเจา้หนา้ท่ีมีความเหมาะสม 4.64 0.52 มากท่ีสุด 
3. องคก์รมีการแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการบริการ
งานแต่ละประเภทไวอ้ยา่งชดัเจน 

4.51 0.66 มากท่ีสุด 
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ตารางที่ 8 (ต่อ) 

ด้านความน่าเชือ่ถอืได ้  ̅ S.D. 
ระดับความพึง

พอใจ 
4. เจา้หนา้ท่ีใชร้ะยะเวลาในการอธิบายกระชบัและรวดเร็ว 4.55 0.63 มากท่ีสุด 
5. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการมีเสมอภาคเท่าเทียมกนัทุกคน 4.66 0.56 มากท่ีสุด 
6. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตามล าดบัคิว 4.71 0.53 มากท่ีสุด 
7. เจา้หน้าท่ีไม่เคยเรียกรับผลประโยชน์ เพื่อแลกกับ
การบริการท่ีรวดเร็ว 

4.74 0.53 มากท่ีสุด 

8. เจา้หน้าท่ีอธิบายไดอ้ย่างชดัเจน และมีความเขา้ใจ
ในแต่ละขั้นตอนของการใหบ้ริการ 

4.65 0.58 มากท่ีสุด 

9. เจา้หน้าท่ีมีการตรวจหลกัฐานเอกสารท่ีเก่ียวข้อง
อยา่งละเอียด 

4.72 0.51 มากท่ีสุด 

โดยรวม 4.66 0.42 มากที่สุด 
 

 จากตารางท่ี 8 ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงาน
ทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี ดา้นความน่าเช่ือถือ
ได ้มีความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือได ้อยู่ในระดบัความพึงพอใจ
มากท่ีสุด 

 
ตารางที่ 9 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและอ านวยความ 
 สะดวกทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี ดา้นการตอบสนอง 

(n = 324) 

ด้านการตอบสนอง  ̅ S.D. 
ระดับความพึง

พอใจ 
1. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วและถูกตอ้ง 4.69 0.52 มากท่ีสุด 
2. ระยะเวลาท่ีใชใ้นการใหบ้ริการเหมาะสม 4.58 0.61 มากท่ีสุด 

โดยรวม 4.63 0.51 4.63 
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 จากตารางท่ี 9 ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงาน
ทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการค้า ส านักงานพาณิชยจ์ังหวดัปทุมธานี ด้านการ
ตอบสนอง มีความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการดา้นการตอบสนอง อยู่ในระดบัความ  
พึงพอใจมากท่ีสุด 

 
ตารางที่ 10 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวก 
 ทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี ดา้นรูปธรรมการบริการ 

(n = 324) 

ด้านรูปธรรมการบริการ  ̅ S.D. 
ระดับความพึง

พอใจ 
1. องค์กรมีสถานท่ีจอดรถท่ีสามารถรองรับปริมาณ
ผูใ้ชบ้ริการไดเ้พียงพอ 

3.73 1.14 มาก 

2. องค์กรมีการจัดเตรียมพ้ืนท่ีให้นั่งพกัได้พอเพียงกับ
จ านวนผูใ้ชบ้ริการ 

4.16 0.85 มาก 

3. พ้ืนท่ีนัง่พกัท่ีองคก์รจดัไว ้มีความสะดวกสบาย 4.19 0.86 มาก 
4. การใหแ้สงสว่างภายในอาคารมีความเหมาะสม 4.38 0.78 มาก 
5. องคก์รมีวสัดุอุปกรณ์ท่ีรองรับการบริการของผูใ้ชบ้ริการ 4.22 0.86 มาก 
6. การใหบ้ริการหอ้งน ้ าสะอาดและสะดวกสบาย 4.04 0.89 มาก 
7. จ  านวนเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการมีพอรองรับจ านวนผูใ้ชบ้ริการ 4.31 0.77 มาก 

โดยรวม 4.14 0.71 มาก 
 
 จากตารางท่ี 10 ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงาน

ทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านักงานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี ดา้นรูปธรรมการ
บริการ มีความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการด้านรูปธรรมการบริการ อยู่ในระดับความ 
พึงพอใจมาก 
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ตารางที่ 11 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวก 
ทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี ดา้นความเขา้ใจ 

(n = 324) 

ด้านความเข้าใจ  ̅ S.D. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1. กิริยามารยาท และความสนใจ ของเจา้หนา้ท่ี 4.68 0.58 มากท่ีสุด 
2. การตอบขอ้ซกัถามของเจา้หนา้ท่ีมีความชดัเจน 4.68 0.57 มากท่ีสุด 
3. การใชค้  าพูดและการแสดงสีหนา้ของเจา้หนา้ท่ี 4.65 0.62 มากท่ีสุด 
4.  การให้ความช่วยเหลือและการให้ค  าแนะน าของ
เจา้หนา้ท่ี 

4.71 0.50 มากท่ีสุด 

5. การใส่ใจในการติดตามความคืบหนา้หลงัพูดคุย 4.63 0.57 มากท่ีสุด 
6. ความอดทนของเจา้หนา้ท่ีต่อการใหบ้ริการผูใ้ชบ้ริการ 4.73 0.50 มากท่ีสุด 

โดยรวม 4.67 0.47 มากที่สุด 
 
 จากตารางท่ี 11 ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงาน

ทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านักงานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี ดา้นความ
เขา้ใจ มีความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการดา้นความเขา้ใจ อยู่ในระดบัความพึงพอใจ
มากท่ีสุด 

 
4.3 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและอ านวย
ความสะดวกทางการค้า ส านักงานพาณิชย์จังหวัดปทุมธานี 
 

ตารางที่ 12 เปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและอ านวยความ 

   สะดวกทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี จ  าแนกตามเพศ 

(n = 324) 
เพศ n  ̅ S.D. T sig 

ชาย 165 4.47 0.46 
-2.281 0.023 

หญิง 159 4.59 0.44 
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 จากตารางท่ี 12  ผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ชบ้ริการของกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและอ านวยความ
สะดวกทางการคา้ ส านักงานพาณิชยจ์ังหวดัปทุมธานีท่ีมีเพศ แตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 
ตารางที่ 13 การวิเคราะห์ความแปรปรวนความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของกลุ่มงานทะเบียน  
   ธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี  

(n = 324) 

ตัวแปร 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS DF MS F Sig 

อาย ุ
ระหว่างกลุ่ม 1.569 4 0.392 1.940 0.104 
ภายในกลุ่ม 64.489 319 0.202   

อาชีพ 
ระหว่างกลุ่ม 0.831 4 0.208 1.016 0.399 
ภายในกลุ่ม 65.227 319 0.204   

รายได ้
ระหว่างกลุ่ม 1.435 5 0.287 1.413 0.219 
ภายในกลุ่ม 64.623 318 0.203   

ระดบัการศึกษา 
ระหว่างกลุ่ม 0.888 4 0.222 1.087 0.363 
ภายในกลุ่ม 65.170 319 0.204   

รวม 66.058 323  
  
 จากตารางท่ี 13 ผลการศึกษาพบว่า ผูรั้บบริการท่ีไดม้าใชบ้ริการของกลุ่มงานทะเบียน

ธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการค้า ส านักงานพาณิชยจ์งัหวัดปทุมธานีท่ีมีกลุ่มอายุ อาชีพ 
รายได ้และระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความพึงพอใจ ท่ีไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

 
4.4 ระดับความต้องการของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและอ านวยความ
สะดวกทางการค้า ส านักงานพาณิชย์จังหวัดปทุมธานี 
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ตารางที่ 14 ความตอ้งการของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวก 
   ทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี โดยรวมและรายดา้น 

(n = 324) 

ความต้องการของประชาชน  ̅ S.D. 
ระดับความ
ต้องการ 

1. ความน่าเช่ือถือได ้ 4.74 0.44 มากท่ีสุด 
2. การตอบสนอง 4.71 0.51 มากท่ีสุด 
3. รูปธรรมการบริการ 4.63 0.53 มากท่ีสุด 
4. ความเขา้ใจ 4.74 0.49 มากท่ีสุด 

โดยรวม 4.70 0.45 มากที่สุด 
  
 จากตารางท่ี 14 ผลการศึกษาพบว่า ความตอ้งการของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงานทะเบียน

ธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี มีความตอ้งการต่อการ
ใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และความตอ้งการต่อการใหบ้ริการรายดา้น มีความตอ้งการอยู่
ในระดบัมากท่ีสุดเช่นกนั 

 
ตารางที่ 15 ความตอ้งการของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวก 
   ทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี ดา้นความน่าเช่ือถือ 

(n = 324) 

ด้านความน่าเชือ่ถอืได ้  ̅ S.D. 
ระดับความ
ต้องการ 

1. องคก์รมีความน่าเช่ือถือ 4.72 0.55 มากท่ีสุด 
2. การแต่งกายและบุคลิกของเจา้หนา้ท่ีมีความเหมาะสม 4.65 0.59 มากท่ีสุด 
3. องค์กรมีการแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการบริการงาน
แต่ละประเภทไวอ้ยา่งชดัเจน 

4.67 0.58 มากท่ีสุด 

4. เจา้หนา้ท่ีใชร้ะยะเวลาในการอธิบายกระชบัและรวดเร็ว 4.70 0.56 มากท่ีสุด 
5. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการมีเสมอภาคเท่าเทียมกนัทุกคน 4.75 0.53 มากท่ีสุด 
6. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตามล าดบัคิว 4.80 0.48 มากท่ีสุด 
7. เจ้าหน้าท่ีไม่เคยเรียกรับผลประโยชน์ เพื่อแลกกับการ
บริการท่ีรวดเร็ว 

4.81 0.48 มากท่ีสุด 
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ตารางที่ 15 (ต่อ) 

ด้านความน่าเชือ่ถอืได ้  ̅ S.D. 
ระดับความ
ต้องการ 

8. เจา้หนา้ท่ีอธิบายไดอ้ยา่งชดัเจน และมีความเขา้ใจในแต่ละ
ขั้นตอนของการใหบ้ริการ 

4.75 0.51 มากท่ีสุด 

9. เจา้หนา้ท่ีมีการตรวจหลกัฐานเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งอยา่งละเอียด 4.79 0.49 มากท่ีสุด 
โดยรวม 4.73 0.45 มากที่สุด 

 
 จากตารางท่ี 15 ผลการศึกษาพบว่า ความตอ้งการของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงาน

ทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี ดา้นความน่าเช่ือถือ
ได ้มีความตอ้งการต่อการให้บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือได ้อยู่ในระดบัความความต้องการมาก
ท่ีสุด 

 
ตารางที่ 16 ความตอ้งการของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวก 
   ทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี ดา้นการตอบสนอง 

(n = 324) 

ด้านการตอบสนอง  ̅ S.D. 
ระดับความ
ต้องการ 

1. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วและถูกตอ้ง 4.73 0.53 มากท่ีสุด 
2. ระยะเวลาท่ีใชใ้นการใหบ้ริการเหมาะสม 4.69 0.55 มากท่ีสุด 

โดยรวม 4.71 0.51 มากที่สุด 
 
จากตารางท่ี 16 ผลการศึกษาพบว่า ความตอ้งการของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงาน

ทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี ดา้นการตอบสนอง 
มีความตอ้งการของประชาชนต่อการให้บริการดา้นการตอบสนอง อยู่ในระดบัความตอ้งการมาก
ท่ีสุด 
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ตารางที่ 17 ความตอ้งการของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวก 
   ทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี ดา้นรูปธรรมการบริการ 

(n = 324) 

ด้านรูปธรรมการบริการ  ̅ S.D. 
ระดับความ
ต้องการ 

1. องค์กรมีสถานท่ีจอดรถท่ีสามารถรองรับปริมาณ
ผูใ้ชบ้ริการไดเ้พียงพอ 

4.60 0.68 มากท่ีสุด 

2. องค์กรมีการจัดเตรียมพ้ืนท่ีให้นั่งพกัได้พอเพียงกับ
จ านวนผูใ้ชบ้ริการ 

4.67 0.59 มากท่ีสุด 

3. พ้ืนท่ีนัง่พกัท่ีองคก์รจดัไว ้มีความสะดวกสบาย 4.65 0.63 มากท่ีสุด 
4. การใหแ้สงสว่างภายในอาคารมีความเหมาะสม 4.67 0.62 มากท่ีสุด 
5. องคก์รมีวสัดุอุปกรณ์ท่ีรองรับการบริการของผูใ้ชบ้ริการ 4.60 0.65 มากท่ีสุด 
6. การใหบ้ริการหอ้งน ้ าสะอาดและสะดวกสบาย 4.55 0.69 มากท่ีสุด 
7. จ  านวนเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการมีพอรองรับจ านวนผูใ้ชบ้ริการ 4.69 0.58 มากท่ีสุด 

โดยรวม 4.63 0.53 มากที่สุด 
  
 จากตารางท่ี 17 ผลการศึกษาพบว่า ความตอ้งการของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงานทะเบียน

ธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านักงานพาณิชยจ์ังหวดัปทุมธานี ด้านรูปธรรมการ
บริการ มีความต้องการของประชาชนต่อการให้บริการดา้นรูปธรรมการบริการ อยู่ในระดับความ
ตอ้งการมากท่ีสุด 

 

ตารางที่ 18 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวก 
   ทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี ดา้นความเขา้ใจ 

(n = 324) 

ด้านความเข้าใจ  ̅ S.D. 
ระดับความ
ต้องการ 

1. กิริยามารยาท และความสนใจ ของเจา้หนา้ท่ี 4.76 0.52 มากท่ีสุด 
2. การตอบขอ้ซกัถามของเจา้หนา้ท่ีมีความชดัเจน 4.77 0.52 มากท่ีสุด 
3. การใชค้  าพูดและการแสดงสีหนา้ของเจา้หนา้ท่ี 4.76 0.54 มากท่ีสุด 
4. การใหค้วามช่วยเหลือและการใหค้  าแนะน าของเจา้หนา้ท่ี 4.75 0.52 มากท่ีสุด 
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ตารางที่ 18 (ต่อ)  

ด้านความเข้าใจ  ̅ S.D. 
ระดับความ
ต้องการ 

5. การใส่ใจในการติดตามความคืบหนา้หลงัพูดคุย 4.71 0.55 มากท่ีสุด 
6. ความอดทนของเจา้หนา้ท่ีต่อการใหบ้ริการผูใ้ชบ้ริการ 4.75 0.53 มากท่ีสุด 

โดยรวม 4.75 0.49 มากที่สุด 
  
 จากตารางท่ี 18 ผลการศึกษาพบว่า ความตอ้งการของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงาน

ทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านักงานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี ดา้นความ
เขา้ใจ มีความตอ้งการของประชาชนต่อการใหบ้ริการดา้นความเขา้ใจ อยูใ่นระดบัความตอ้งการมาก
ท่ีสุด 

 
4.5 การเปรียบเทียบความต้องการของประชาชนต่อการบริการ 
ตารางที่ 19 การวิเคราะห์ความแปรปรวนความตอ้งการต่อการใหบ้ริการ จ  าแนกตามเพศ 

(n = 324) 
เพศ n  ̅ S.D. T sig 

ชาย 165 4.69 0.45 
-1.928 0.055 

หญิง 159 4.78 0.46 
 

 จากตารางท่ี 19 ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนท่ีไดม้าใช้บริการของกลุ่มงานทะเบียน
ธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี ท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความ
ตอ้งการต่อการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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ตารางที่ 20 การวิเคราะห์ความแปรปรวนความตอ้งการต่อการใหบ้ริการของกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจ 
   และอ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี  

(n = 324) 

ตัวแปร 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS DF MS F Sig 

อาย ุ ระหว่างกลุ่ม 1.216 4 0.304 1.523 0.195 
ภายในกลุ่ม 63.678 319 0.200   

อาชีพ ระหว่างกลุ่ม 1.622 4 0.406 2.045 0.088 
ภายในกลุ่ม 63.272 319 0.198   

รายได ้ ระหว่างกลุ่ม 1.199 5 0.240 1.197 0.311 
ภายในกลุ่ม 63.696 318 0.200   

ระดบัการศึกษา ระหว่างกลุ่ม 1.769 4 0.442 2.234 0.065 
ภายในกลุ่ม 63.125 319 0.198   

รวม 64.894 323  
  

 จากตารางท่ี 20 ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนท่ีไดม้าใช้บริการของกลุ่มงานทะเบียน
ธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านักงานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี ท่ีมีกลุ่มอายุ อาชีพ 
รายได ้และระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความตอ้งการต่อการให้บริการไม่แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญั
ทางสถิติ 
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 ตารางที่ 21 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ สถิติที่ใช ้
1. ความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การบริการกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและ
อ านวยความสะดวกทางการค้ า 
ส านักงานพาณิชยจ์ังหวัดปทุมธานี 
แตกต่างกนัตามปัจจยัส่วนบุคคล 

- ปัจจยัส่วนบุคคล จ าแนกตาม
เพศ เป็นไปตามสมมติฐาน  
- ปัจจยัส่วนบุคคล จ าแนกตาม
อาย ุอาชีพ รายได ้และระดบั
การศึกษา ไม่เป็นไปตาม
สมมติฐาน 

t-test และ One 
way Anova 

2. ความตอ้งการของประชาชนต่อการ
บริการกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและ
อ านวยความสะดวกทางการค้ า 
ส านักงานพาณิชยจ์ังหวัดปทุมธานี 
แตกต่างกนัตามปัจจยัส่วนบุคคล 

ไม่เป็นไปตามสมติฐาน t-test และ One 
way Anova 
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บทที่ 5 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจและความตอ้งการของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงาน
ทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการค้า ส านักงานพาณิชย์จังหวัดปทุมธานี มี
วตัถุประสงคข์องการศึกษา เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของกลุ่มงาน
ทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านักงานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี เปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการคา้ 
ส านักงานพาณิชยจ์ังหวดัปทุมธานี จ  าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล เพื่อศึกษาความต้องการของ
ประชาชนต่อการบริการของกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านักงาน
พาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี และเปรียบเทียบความตอ้งการของประชาชนต่อการบริการของกลุ่มงาน
ทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี ประชากรท่ีใชใ้น
การศึกษา คือ ผูท่ี้มาใช้บริการของกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการค้า 
ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี จ  านวน 324 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาน้ี คือ แบบสอบถาม 
เป็นเคร่ืองมือในการศึกษาท าการวิเคราะห์ โดยใชโ้ปรแกรมวิเคราะห์ขอ้มูลทางสงัคมศาสตร์ สถิติท่ีใช้
ในการวิเคราะห์ขอ้มูลคือ ค่าความถ่ี และค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เปรียบเทียบ
ค่าเฉล่ีย โดยใชส้ถิติ T-test  และ one way ANOVA 
 
5.1 สรุปผลการศึกษา 

จากการศึกษาความพึงพอใจและความตอ้งการของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงานทะเบียน
ธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการค้า ส านักงานพาณิชย์จังหวัดปทุมธานี  โดยมีผู ้ตอบ
แบบสอบถามทั้งหมด 324 ราย สามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 

1. การวิเคราะห์ลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงในประชากรท่ี

ใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูท่ี้มาใชบ้ริการของกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทาง
การคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี จ  านวน 324 คน สามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 
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 เพศ  
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับปัจจัยส่วนบุคคล จ าแนกตามเพศ พบว่า เป็นเพศชาย 

จ  านวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 50.90 และเพศหญิง จ านวน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 49.10 
อายุ 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล จ  าแนกตามอายุ พบว่า กลุ่มตวัอย่าง

ท่ีมีช่วงอาย ุ31-40 ปี มีจ  านวนมากท่ีสุด จ  านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 32.40  รองลงมา มีช่วงอาย ุ41–50 ปี 
จ  านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 30.90 อายุ 21–30 ปี จ  านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 17.60  อายุ 51 ปีข้ึนไป 
จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 17.00 และกลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุน้อยกว่า 20 ปี มีจ  านวนน้อยท่ีสุด 
จ  านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 2.20 

อาชีพ 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล จ าแนกตามอาชีพ พบว่า กลุ่มตวัอย่างมี

อาชีพพนกังานบริษทัมากท่ีสุด มีจ  านวน 158 คน คิดเป็นร้อยละ 48.80 รองลงมาไดแ้ก่ อาชีพธุรกิจ
ส่วนตวั จ  านวน 131 คน คิด เป็นร้อยละ 40.40 อาชีพอ่ืน ๆ จ  านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 7.10 อาชีพ
พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ  านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.80 และอาชีพขา้ราชการนอ้ยท่ีสุด จ  านวน 3 คน 
คิดเป็นร้อยละ 0.90 

รายได้  
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล จ าแนกตามรายได ้พบว่า กลุ่มตวัอย่างมี

รายได ้20,001-30,000 บาท มีจ  านวนมากท่ีสุด จ  านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 27.20 รองลงมาไดแ้ก่ 
15,000-20,000 บาท จ  านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 23.50 รายได ้30,001-40,000 บาท จ  านวน 51 คน 
คิดเป็นร้อยละ 15.70 รายได ้50,001 บาทข้ึนไป จ  านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 13.90 รายไดน้อ้ยกว่า 
15,000 บาท และรายได ้40,001-50,000 บาท มีจ  านวนนอ้ยท่ีสุด จ  านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 9.90  

ระดับการศึกษา 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล จ าแนกตามระดบัการศกึษา พบว่า กลุ่มตวัอยา่ง

ท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีจ  านวนมากท่ีสุด จ  านวน 180 คน คิดเป็นร้อยละ 55.60 รองลงมา
ไดแ้ก่ ระดบัการศึกษา ปวช./ปวส. จ  านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 25.30 ระดบัการศึกษาปริญญาโท 
จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 9.30 ระดบัการศึกษาต ่ากว่ามธัยมศึกษาและระดบัการศึกษาอ่ืน ๆ มี
จ  านวนนอ้ยท่ีสุด จ  านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.90  
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2. การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงานทะเบยีนธุรกจิและ
อ านวยความสะดวกทางการค้า ส านักงานพาณิชย์จังหวัดปทุมธานี 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงานทะเบียน
ธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านักงานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี โดยรวมอยู่ในระดบั
มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.52 เมื่อพิจารณารายดา้น พบว่าอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มากท่ีสุด โดยเรียง
ค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี ดา้นความเขา้ใจ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.67 ดา้นความน่าเช่ือถือได ้มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.66 ดา้นการตอบสนอง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.63 และดา้นรูปธรรมการบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.14 ตามล าดบั โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

2.1 ระดับความพึงพอใจด้านความน่าเชื่อถือ 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงานทะเบียน

ธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านักงานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี ดา้นความน่าเช่ือถือ 
โดยรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.66 เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่าอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด โดยเรียงค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี เจา้หนา้ท่ีไม่เคยเรียกรับผลประโยชน์ เพ่ือแลก
กับการบริการท่ีรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.74 องค์กรมีความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.73 
เจ้าหน้าท่ีมีการตรวจหลกัฐานเอกสารท่ีเก่ียวข้องอย่างละเอียด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.72  เจ้าหน้าท่ี
ให้บริการตามล าดบัคิว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.71 เจา้หน้าท่ีให้บริการมีเสมอภาคเท่าเทียมกนัทุกคน มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.66 เจา้หน้าท่ีอธิบายได้อย่างชดัเจน และมีความเขา้ใจในแต่ละขั้นตอนของการ
ใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.65 การแต่งกายและบุคลิกของเจา้หน้าท่ีมีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.64 เจา้หน้าท่ีใช้ระยะเวลาในการอธิบายกระชับและรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.55 และ
องคก์รมีการแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการบริการงานแต่ละประเภทไวอ้ย่างชดัเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.51 ตามล าดบั  

2.2 ระดับความพึงพอใจด้านการตอบสนอง 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงานทะเบียน

ธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านักงานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี  ดา้นการตอบสนอง 
โดยรวม อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.63 เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่าอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด โดยเรียงค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ดงัน้ี เจา้หน้าท่ีให้บริการดว้ยความรวดเร็วและ
ถูกต้อง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.69 และระยะเวลาท่ีใชใ้นการให้บริการเหมาะสม มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.58 
ตามล าดบั  

 
 



48 

2.3 ระดับความพึงพอใจด้านรูปธรรมการบริการ 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงานทะเบียน

ธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการค้า ส านักงานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี ด้านรูปธรรมการ
บริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่าอยู่
ในระดับมาก โดยเรียงค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ดังน้ี การให้แสงสว่างภายในอาคารมีความ
เหมาะสม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.38 จ  านวนเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการมีพอรองรับจ านวนผูใ้ชบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.31 องคก์รมีวสัดุอุปกรณ์ท่ีรองรับการบริการของผูใ้ชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.22 พ้ืนท่ีนัง่
พกัท่ีองคก์รจดัไว ้มีความสะดวกสบาย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19 องค์กรมีการจดัเตรียมพ้ืนท่ีให้นั่งพกั
ได้พอเพียงกับจ านวนผูใ้ช้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.16 การให้บริการห้องน ้ าสะอาดและ
สะดวกสบาย มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.04 และองค์กรมีสถานท่ีจอดรถท่ีสามารถรองรับปริมาณ
ผูใ้ชบ้ริการไดเ้พียงพอ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.73 ตามล าดบั 

2.4 ระดับความพึงพอใจด้านความเข้าใจ 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงานทะเบียน

ธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านักงานพาณิชยจ์ังหวดัปทุมธานี ดา้นความเข้าใจ 
โดยรวมอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.67 เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่าอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด โดยเรียงค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี ความอดทนของเจา้หนา้ท่ีต่อการใหบ้ริการ
ผูใ้ช้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.73 การให้ความช่วยเหลือและการให้ค  าแนะน าของเจา้หน้าท่ี มี
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.71 กิริยามารยาท และความสนใจ ของเจ้าหน้าท่ี และการตอบข้อซักถามของ
เจ้าหน้าท่ีมีความชัดเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.68 การใช้ค  าพูดและการแสดงสีหน้าของเจ้าหน้าท่ี  มี
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.65 และการใส่ใจในการติดตามความคืบหน้าหลงัพูดคุย ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.63 
ตามล าดบั 

3. การวิเคราะห์ระดับความต้องการของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจ
และอ านวยความสะดวกทางการค้า ส านักงานพาณิชย์จังหวัดปทุมธานี  

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความตอ้งการของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงานทะเบียน
ธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการค้า ส านักงานพาณิชยจ์ ังหวดัปทุมธานี โดยรวมอยู่ใน
ระดับความต้องการมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.70 เมื่อพิจารณารายดา้น พบว่าอยู่ในระดบัมาก
ท่ีสุด โดยเรียงค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ดงัน้ี ความน่าเช่ือถือไดแ้ละดา้นความเขา้ใจ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.74 ดา้นการตอบสนอง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.71 และดา้นรูปธรรมการบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.63 ตามล าดบั โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
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3.1 ระดับความต้องการด้านความน่าเชื่อถือ 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความตอ้งการของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงานทะเบียน

ธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านักงานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี ดา้นความน่าเช่ือถือ 
โดยรวมอยูใ่นระดบัความตอ้งการมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.66 เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่าอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด โดยเรียงค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี เจา้หนา้ท่ีไม่เคยเรียกรับผลประโยชน์ เพ่ือแลก
กบัการบริการท่ีรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.81 เจา้หน้าท่ีให้บริการตามล าดบัคิว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.80 
เจา้หนา้ท่ีมีการตรวจหลกัฐานเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งอย่างละเอียด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.79 เจา้หน้าท่ีอธิบาย
ไดอ้ยา่งชดัเจน และมีความเขา้ใจในแต่ละขั้นตอนของการใหบ้ริการ และเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการมีเสมอ
ภาคเท่าเทียมกันทุกคน มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.75 องค์กรมีความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.72 
เจา้หน้าท่ีใชร้ะยะเวลาในการอธิบายกระชบัและรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.70 องค์กรมีการแสดง
ขั้นตอนและระยะเวลาการบริการงานแต่ละประเภทไวอ้ย่างชดัเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.67และการแต่ง
กายและบุคลิกของเจา้หนา้ท่ีมีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.65 ตามล าดบั  

3.2 ระดับความต้องการด้านการตอบสนอง 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความตอ้งการของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงานทะเบียน

ธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านักงานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี  ดา้นการตอบสนอง 
โดยรวม อยูใ่นระดบัความตอ้งการมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.71 เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่าอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด โดยเรียงค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ดงัน้ี เจา้หน้าท่ีให้บริการดว้ยความรวดเร็วและ
ถูกต้อง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.73 และระยะเวลาท่ีใชใ้นการให้บริการเหมาะสม มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.69 
ตามล าดบั  

3.3 ระดับความต้องการด้านรูปธรรมการบริการ 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความความตอ้งการของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงาน

ทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี ดา้นรูปธรรม
การบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัความตอ้งการมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.63 เมื่อพิจารณารายขอ้ 
พบว่าอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยเรียงค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ดงัน้ี จ  านวนเจา้หน้าท่ีให้บริการมี
พอรองรับจ านวนผูใ้ชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.69 การใหแ้สงสว่างภายในอาคารมีความเหมาะสม 
และองค์กรมีการจดัเตรียมพ้ืนท่ีให้นั่งพกัไดพ้อเพียงกบัจ านวนผูใ้ชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.67 
พ้ืนท่ีนั่งพกัท่ีองค์กรจดัไว ้มีความสะดวกสบาย มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.65 องค์กรมีวสัดุอุปกรณ์ท่ี
รองรับการบริการของผูใ้ชบ้ริการ และองคก์รมีสถานท่ีจอดรถท่ีสามารถรองรับปริมาณผูใ้ชบ้ริการ
ไดเ้พียงพอ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.60 และการใหบ้ริการหอ้งน ้ าสะอาดและสะดวกสบาย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.55 ตามล าดบั 
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3.4 ระดับความต้องการด้านความเข้าใจ 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความตอ้งการของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงานทะเบียน

ธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านักงานพาณิชยจ์ังหวดัปทุมธานี ดา้นความเข้าใจ 
โดยรวมอยูใ่นระดบัความตอ้งการมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.75 เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่าอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด โดยเรียงค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ดงัน้ี การตอบข้อซกัถามของเจา้หน้าท่ีมีความ
ชดัเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.77 กิริยามารยาท และความสนใจ ของเจา้หนา้ท่ี และการใชค้  าพูดและการ
แสดงสีหน้าของเจา้หน้าท่ี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.76 การให้ความช่วยเหลือและการให้ค  าแนะน าของ
เจา้หนา้ท่ีและความอดทนของเจา้หนา้ท่ีต่อการใหบ้ริการผูใ้ชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.75 และการ
ใส่ใจในการติดตามความคืบหนา้หลงัพูดคุย ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.71 ตามล าดบั 

4. การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงานทะเบียน
ธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการค้า ส านักงานพาณิชย์จังหวัดปทุมธานี 

 4.1 ผูใ้ช้บริการของกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการค้า 
ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานีท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

 4.2 ผูใ้ชบ้ริการท่ีไดม้าใชบ้ริการของกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทาง
การคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานีท่ีมีอาย ุอาชีพ รายได ้และระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความ
พึงพอใจ ท่ีไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

5. การเปรียบเทียบความต้องการของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงานทะเบยีนธุรกิจและ
อ านวยความสะดวกทางการค้า ส านักงานพาณิชย์จังหวัดปทุมธานี 

 5.1 ผูใ้ช้บริการของกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการค้า 
ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี ท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความตอ้งการต่อการให้บริการไม่แตกต่าง
กนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

 5.2 ผูใ้ช้บริการของกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการค้า 
ส านักงานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี ท่ีมีกลุ่มอายุ อาชีพ รายได ้และระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มี
ความตอ้งการต่อการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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5.2 อภิปรายผล 
จากการวิเคราะห์ขอ้มูลการศึกษาขา้งตน้ ผูศึ้กษาไดน้ าไปสู่การอภิปรายผลดงัน้ี 
ความพึงพอใจและความตอ้งการของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและ

อ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านักงานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี โดยรวมอยู่ในระดบัความพึง
พอใจและความตอ้งการมากท่ีสุด ท่ีเป็นดงัน้ีเพราะ 

  1. ดา้นความน่าเช่ือถือได ้โดยรวมอยูใ่นระดบัความพึงพอใจและความตอ้งการมากท่ีสุด 
เน่ืองจากเจา้หนา้ท่ีมี ความเช่ียวชาญ ความช านาญในงาน สามารถใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วและบริการ
มีความเสมอภาคเท่าเทียมกันทุกคน ท าให้เ กิดความถูกต้องในกระบวนการให้บริการตาม
ความสามารถในการบริการตามท่ีหน่วยงานก าหนดไวอ้ยา่งน่าเช่ือถือ เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ โดย
เรียงตามค่าเฉล่ีย พบว่า องคก์รมีการแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการบริการงานแต่ละประเภทไว้
อย่างชัดเจน มีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด เพราะบอร์ดประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนการปฏิบัติงานอยู่ในท่ีท่ี
มองเห็นไม่ชัด และผูใ้ช้บริการบางรายไม่ทราบการเขา้ถึงแหล่งขอ้มูลดังกล่าว ซ่ึงเป็นไปตามท่ี 
Parasuraman และคณะ (อา้งในนันทพล ไชยชนะ,2556,หน้า 14-16) กล่าวว่า ความไว้วางใจ 
(Reliability) เก่ียวขอ้งกบัความถูกตอ้งในกระบวนการใหบ้ริการท่ีดีไดอ้ย่างสม ่าเสมอโดยสามารถ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งตั้งแต่แรกและสามารถใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดต้ามท่ีสัญญาไวอ้ย่าง
ครบถว้น ซ่ึงความน่าเช่ือถือ (Credibility) ไดแ้ก่ ช่ือเสียงขององคก์ร ลกัษณะท่ีน่าเช่ือของพนักงาน
ท่ีติดต่อกบัลูกคา้ ความซ่ือสตัยน่์าไวว้างใจ ความเช่ือถือได ้และการน าเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดให้แก่
ลูกค้า ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกไว้วางใจได้ว่าการให้บริการมีความถูกต้อง สม  ่าเสมอ 
เท่ียงตรง และส่งผลใหก้ารด าเนินงานเป็นไปดว้ยความสะดวก รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ  

2. ดา้นการตอบสนอง โดยรวมอยู่ในระดบัความพึงพอใจและความตอ้งการมากท่ีสุด 
เน่ืองจากเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วและถูกตอ้ง ระยะเวลาท่ีใชใ้นการใหบ้ริการเหมาะสม 
ซ่ึงเป็นไปตามขั้นตอนและกระบวนการปฏิบติังานของหน่วยงาน เช่น ขั้นตอนและระยะเวลาการ
บริการการจดทะเบียนหา้งหุน้ส่วนและบริษทัจ ากดั โดยใชร้ะยะเวลาทั้งส้ิน 1 ชัว่โมง 25 นาที การ
จดัท าและออกหนงัสือรับรองหา้งหุน้ส่วน/บริษทัจ ากดั เป็นภาษาองักฤษ ใชร้ะยะเวลา 2 วนั เป็นตน้ 
ซ่ึงเป็นไปตามท่ีเกษริน เรือนสุวรรณ (2558) กล่าวว่า การตอบสนองลูกคา้ คือ ความเต็มใจในการ
ให้ความช่วยเหลือลูกค้าและพร้อมในการให้บริการรวมไปถึงระยะเวลาในการให้บริการท่ี
เหมาะสม  

3. ด้านรูปธรรมการบริการ โดยรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมาก และระดับความ
ต้องการมากท่ีสุด ซ่ึงระดับความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียโดยรวมต ่ าท่ีสุดจากด้านอ่ืน  ๆ เน่ืองจาก
ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี เป็นหน่วยงานท่ีมีผูม้าใชบ้ริการจ านวนมาก ประกอบกบัตั้งอยู่
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ใกลก้ับหน่วยงานราชการอ่ืน ๆ ซ่ึงหน่วยงานอ่ืนไม่มีสถานท่ีจอดรถ ท าให้สถานท่ีจอดรถของ
ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัมีไม่เพียงพอต่อจ านวนผูใ้ชบ้ริการ และในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาด
ของโควิด-19 ส านักงานฯ ได้จดัพ้ืนท่ีนั่งพกัไวภ้ายนอกอาคารเท่านั้น ท าให้ไม่สะดวกสบายแก่
ผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงเป็นไปตามท่ี ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2538) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการไว้
ว่า การบริการ หมายถึง การกระท าหรือการปฏิบติัอนัแสดงออกในรูปแบบของความสะดวกสบาย 
และความปลอดภยั 

4. ดา้นความเขา้ใจ โดยรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจและความตอ้งการมากท่ีสุด โดย
ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี ไดย้ดึค่านิยมของกรมพฒันาธุรกิจการคา้ในการให้บริการ โดย
ยดึหลกัท่ีว่า “ยิ้มแยม้ โปร่งใส ใส่ใจบริการ” ท าให้ในการปฏิบติังานเจา้หน้าท่ีมีกิริยามารยาทท่ีดี 
และใหค้วามสนใจท่ีประชาชนเป็นหลกั การตอบขอ้ซกัถามท่ีมีความชดัเจน การใชค้  าพูดและการ
แสดงสีหนา้ท่ีเป็นมิตร การใหค้วามช่วยเหลือและการให้ค  าแนะน าของเจา้หน้าท่ีอย่างเต็มท่ี ท าให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด ซ่ึงเป็นไปตามท่ีศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2541) กล่าวว่า 
บุคคล (People) หรือพนักงาน (Employees) ซ่ึงต้องอาศยัการคัดเลือก (Selection) ฝึกอบรม 
(Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อใหส้ามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือ
คู่แข่ง พนักงานตอ้งมีความสามารถ มีทศันคติท่ีดี สามารถตอบสนองต่อลูกคา้ มีความคิดริเร่ิม มี
ความสามารถในการแกปั้ญหา และสามารถสร้างค่านิยมใหก้บับริษทั บุคลิกภาพท่ีดีของผูใ้หบ้ริการ
จะส่งผลให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจและมัน่ใจ ตัดสินใจใช้บริการ เกิดความพึงพอใจและ
ประทบัใจในบริการท่ีไดรั้บจากผูใ้หบ้ริการ เกิดบรรยากาศท่ีดีในการติดต่อขอใชบ้ริการในโอกาส
ต่อไป และเกิดความสมัพนัธท่ี์ดีระหว่างผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการ ส่งผลใหก้ารด าเนินงานเป็นไป
ดว้ยความสะดวก รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ 

 
5.3 ข้อเสนอแนะ 

ผลจากการศึกษาในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
1. ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษา 
     ผลจากการศึกษา พบว่า 
     1.1 ควรจัดให้มีสถานท่ีจอดรถ ท่ีนั่ง และห้องน ้ า ท่ีเพียงพอต่อจ านวนผูใ้ช้บริการ 

ตลอดจนการประชาสมัพนัธข์ั้นตอนการใหบ้ริการใหก้ลุ่มเป้าหมายทราบอยา่งทัว่ถึง 
     1.2 ควรเพ่ิมจ านวนเจา้หนา้ท่ีใหเ้พียงพอต่อจ านวนผูใ้ชบ้ริการ ตลอดจนการฝึกอบรม

ใหก้บัผูป้ฏิบติังานงานอยา่งทัว่ถึง 
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     1.3 ควรน านวตักรรมเทคโนโลยีเขา้มาประยุกต์ใช้ในการปฏิบัติงาน เพื่อเป็นการ
อ านวยความสะดวกให้กับผูใ้ช้บริการมากยิ่งข้ึน เช่น การจองคิวและการจดทะเบียนผ่านช่องทาง
ออนไลน์ เป็นตน้ 

2. ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังตอ่ไป 
     2.1 การศึกษาในคร้ังต่อไปควรมีการปรับเปล่ียนหรือตวัแปรในด้านต่าง ๆ เพื่อให้

ไดผ้ลการศึกษาท่ีครอบคลุมและครบถว้นมากยิง่ข้ึน 
     2.2 ควรศึกษาในเชิงคุณภาพโดยมีการสัมภาษณ์ให้ทราบถึงปัญหาและอุปสรรคใน

การปฏิบติังานของกลุ่มงาน  
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
เร่ือง “ความพึงพอใจและความตอ้งการของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและ

อ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี” 
 

ค าชี้แจง 
แบบสอบถามน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาความพึงพอใจและความตอ้งการของประชาชนต่อ

การบริการกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านักงานพาณิชยจ์งัหวดั
ปทุมธานี แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ตอน คือ  

 ตอนท่ี 1 สถานภาพทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามความพึงพอใจและความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
 ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะต่าง ๆ ของผูต้อบแบบสอบถาม  
 

ตอนที่ 1 สถานภาพทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง โปรดท าเคร่ืองหมาย / ลงในช่องว่างหน้าข้อความที่เป็นจริงเกี่ยวกับตัวท่าน 
1. เพศ 

� ชาย  � หญิง 
2. อาย ุ

� นอ้ยกว่า 20 ปี � 21-30 ปี � 31-40 ปี � 41-50 ปี  
� 51 ปีข้ึนไป 

3. อาชีพ 
� ขา้ราชการ � พนกังานรัฐวิสาหกิจ  � ธุรกิจส่วนตวั  
� พนกังานบริษทั  � อ่ืนๆ ............................... 

4. รายได ้
 � นอ้ยกว่า 15,000 บาท � 15,000-20,000 บาท � 20,001-30,000 บาท 

 � 30,001-40,000 บาท � 40,001-50,000 บาท  � 50,001 บาท ข้ึนไป 
5. ระดบัการศึกษา 

   � ต ่ากว่ามธัยมศึกษา  � ปวช./ปวส.  � ปริญญาตรี 
 � ปริญญาโท  � อ่ืน ๆ.................................... 
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ตอนที่ 2 แบบสอบถามความพึงพอใจและความต้องการของประชาชนต่อการบริการกลุ่มงาน
ทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี  
ค าชี้แจง โปรดท าเคร่ืองหมาย / ลงในช่องว่างตามความคิดเห็นของท่าน 

คะแนน   ระดับความพึงพอใจและความต้องการ 
  5 คะแนน    มากท่ีสุด 
  4 คะแนน   มาก 
  3 คะแนน   ปานกลาง 
  2 คะแนน    นอ้ย 
  1 คะแนน    นอ้ยท่ีสุด 

 

ที่ รายการ 
ระดับความพึงพอใจ ระดับความต้องการ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ความเช่ือถือได้           
1 องคก์รมีความน่าเช่ือถือ           
2 การแต่งกายและบุคลิกของเจ้าหน้าที่ มี

ความเหมาะสม 
          

3 องคก์รมีการแสดงขั้นตอนและระยะเวลา
การบริการงานแต่ละประเภทไว้อย่าง
ชดัเจน 

          

4 เจ้าหน้าที่ใช้ระยะเวลาในการอธิบาย
กระชบัและรวดเร็ว 

          

5 เจ้าหน้าที่ให้บริการมีเสมอภาคเท่าเทียม
กนัทุกคน 

          

6 เจา้หนา้ที่ใหบ้ริการตามล าดบัคิว           
7 เจา้หนา้ที่ไม่เคยเรียกรับผลประโยชน์ เพื่อ

แลกกบัการบริการที่รวดเร็ว 
          

8 เจา้หนา้ที่อธิบายไดอ้ยา่งชดัเจน และมี
ความเขา้ใจในแต่ละขั้นตอนของการ
ใหบ้ริการ 

          

9 เจา้หนา้ที่มีการตรวจหลกัฐานเอกสารที่
เกี่ยวขอ้งอยา่งละเอียด 
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ที่ รายการ 
ระดับความพึงพอใจ ระดับความต้องการ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
 การตอบสนอง           

10 เจา้หนา้ที่ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วและ
ถูกตอ้ง 

          

11 ระยะเวลาที่ใชใ้นการใหบ้ริการเหมาะสม           
 รูปธรรมการบริการ           

12 องคก์รมีสถานที่จอดรถที่สามารถรองรับ
ปริมาณผูใ้ชบ้ริการไดเ้พียงพอ 

          

13 องค์กรมีการจัดเตรียมพื้นท่ีให้นั่งพักได้
พอเพียงกบัจ านวนผูใ้ชบ้ริการ 

          

14 พื้ น ท่ีนั่ งพัก ท่ี อ งค์ กร จั ด ไ ว้  มี ค ว า ม
สะดวกสบาย 

          

15 การให้แสงสว่างภายในอาคารมีความ
เหมาะสม 

          

16 องคก์รมีวสัดุอุปกรณ์ที่รองรับการบริการ
ของผูใ้ชบ้ริการ 

          

17 ก า ร ให้ บ ริ ก า ร ห้อ ง น ้ า ส ะอ า ด แล ะ
สะดวกสบาย 

          

18 จ านวนเจ้าหน้าที่ให้บริการมีพอรองรับ
จ านวนผูใ้ชบ้ริการ 

          

 ความเข้าใจ           
19 กิ ริย ามารยาท และความสนใจ ของ

เจา้หนา้ที่ 
          

20 การตอบข้อซักถามของเจ้าหน้าที่มีความ
ชดัเจน 

          

21 การใช้ค  าพูดและการแสดงสีหน้าของ
เจา้หนา้ที่ 

          

22 กา ร ให้ค ว าม ช่ว ย เหลื อและกา ร ให้
ค  าแนะน าของพเจา้หนา้ที่ 

          

23 การใส่ใจในการติดตามความคืบหน้าหลงั
พูดคุย 

          

24 คว า มอ ดทนขอ ง เ จ้ า หน้ า ที่ ต่ อ ก า ร
ใหบ้ริการผูใ้ชบ้ริการ 
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ตอนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อเสนอแนะต่าง ๆ ของผู้รับบริการกลุ่มงานทะเบียนธุรกิจและ
อ านวยความสะดวกทางการค้า ส านักงานพาณิชย์จังหวัดปทุมธานี 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
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ประวัติผู้วิจัย 

ช่ือ-สกุล   นางสาวปรารถนา  จิณะกบั 
วัน/เดอืน/ปเีกดิ  17 กนัยายน 2536 
สถานที่เกดิ  จงัหวดัน่าน 
ประวัติการศึกษา  ส าเร็จการศึกษาปริญญาตรี บริหารธุรกิจ 
   สาขาการจดัการ 
   มหาวิทยาลยัรังสิต พ.ศ. 2558 
ประสบการณ์การท างาน พ.ศ. 2560 
   ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัชยันาท  
   สงักดั ส านกังานปลดักระทรวงพาณิชย ์
   พ.ศ. 2561 
   ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัเชียงใหม่ 
   สงักดั ส านกังานปลดักระทรวงพาณิชย ์
   พ.ศ. 2562 
   ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัปทุมธานี 
   สงักดั ส านกังานปลดักระทรวงพาณิชย ์
ต าแหน่งหน้าทีป่ัจจุบัน นกัวิชาการพาณิชยป์ฏิบติัการ 
สถานทีอ่ยู่ปัจจุบนั  174/6  ต  าบลบางกะดี อ  าเภอเมืองปทุมธานี จงัหวดัปทุมธานี 12000 
 

 
 


