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ท่ีไดใ้หค้  าแนะน าเร่ืองการท าวิจยัและไดใ้หค้วามรู้ ค  าปรึกษา ค าแนะน า รวมทั้งขอ้เสนอแนะ  
แกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ดว้ยความเอาใจใส่อยา่งดีงานยิง่ ส่งผลใหก้ารวิจยัส าเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี 
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จงัหวดัฉะเชิงเทรา นายรณชยั วิรุฬห์รัฐ พาณิชยจ์งัหวดัฉะเชิงเทรา และนางสาววไิลลกัษณ์ นาทองอ่อน 
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 การศึกษาคุณภาพการบริการของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา 
มีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาระดบัการรับรู้ในบริการของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา  
2) เพื่อศึกษาระดบัความคาดหวงัในบริการของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา และ  
3) เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา กลุ่มตวัอยา่ง คือ 
ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการของส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัฉะเชิงเทรา จ านวน 200 คน โดยค านวณขนาด 
กลุ่มตวัอยา่งดว้ยการวิเคราะห์อ านาจของการทดสอบ (Power analysis) ส าหรับสถิติ t-pair เคร่ืองมือท่ีใช้
ในการวิจยัคือแบบสอบถาม และสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ สถิติเชิงพรรณนา และใชค่้า 
Dependent sample t-test ในการทดสอบสมมติฐานการวิจยั 
 ผลการศึกษาพบวา่ การรับรู้ในบริการของผูใ้ชบ้ริการส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดั
ฉะเชิงเทราในภาพรวมพบวา่อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นความมัน่ใจ/ เช่ือมัน่ 
มีการบริการท่ีดีกวา่ดา้นอ่ืน ส่วนความคาดหวงัในบริการของผูใ้ชบ้ริการส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้
จงัหวดัฉะเชิงเทรา ในภาพรวมอยูใ่นระดบัสูงท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นความมัน่ใจ/ 
เช่ือมัน่ มีมากท่ีสุด จากการทดสอบสมมติฐานเพื่อหาคุณภาพบริการโดยการเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้
และความคาดหวงัของการบริการ พบวา่ ในภาพรวมของการรับรู้ในบริการมีความแตกต่างกบั 
ความคาดหวงัในบริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยพบวา่ การรับรู้ต่อการบริการมีค่าสูงกวา่
ความคาดหวงั แสดงใหเ้ห็นวา่ การใหบ้ริการของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรามีคุณภาพ
ดี เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ทุกดา้นมีการรับรู้ในบริการแตกต่างกบัความคาดหวงั อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยพบวา่ การรับรู้ต่อการบริการมีค่าสูงกวา่ความคาดหวงั ยกเวน้ดา้นลกัษณะ 
ทางกายภาพท่ีการรับรู้และความคาดหวงัต่อการบริการไม่แตกต่างกนั อยา่งไรกต็าม สามารถสรุปไดว้า่ 
การใหบ้ริการดา้นลกัษณะทางกายภาพยงัคงมีคุณภาพ 
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 The purpose of this study was twofold.  First, it aimed at examining a level of customer 
perceived service quality offered by Chachoengsao Provincial Office of Business Development. Also, 
this study attempted to investigate a level of expected service quality offered by Chachoengsao 
Provincial Office of Business Development. The subjects participating in this study were 200 people 
using service at Chachoengsao Provincial Office of Commerce. The size of subjects was calculated by 
power analysis for t-pair statistics. The instrument used to collect the data was a questionnaire. Also,  
the descriptive statistical tests were used. To test the research hypotheses, dependent sample t-test was 
administered. 
 The results of this study revealed that the level of service perception was found at the highest 
level. Specifically, the aspect of service quality in relation to service assurance was rated at a higher 
level than other aspects. Also, the subjects rated their level of service expectation offered by 
Chachoengsao Provincial Office of Business Development at the highest level. The aspect of 
expectation relating to service assurance was also rated the highest. Moreover, based on the results  
from the comparisons, it was shown that there was a statistically significant difference between the level 
of service perception and expectation at a significant level of 0.05. The level of perceived service quality 
was found higher than the expected service quality. In other words, it was shown that quality of service 
provided by Chachoengsao Provincial Office of Business Development was at a high level. There were 
statistically significant differences between all perception components and those of expectations at a 
significant level of 0.05. Expect for the component relating to physical appearance, all perception 
components were rated higher than those of expectations. Despite the fact that no difference was found 
between the perception component relating to physical appearance and that of expectation, it could be 
concluded that quality of service in relation to physical appearance remained at a high level. 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 ในปัจจุบนัหน่วยงานภาครัฐต่างกใ็หค้วามส าคญักบัคุณภาพการบริการ (Service quality) 
ใหก้บัประชาชนเป็นอยา่งมาก เน่ืองจากประชาชนมีการเรียกร้องเร่ืองในการบริการมากยิง่ข้ึน  
และเทคโนโลยสีมยัใหม่ เปิดโอกาสใหป้ระชาชนสามารถบอกถึงความตอ้งการของตนใหส้ังคม
ไดรั้บรู้ไดง่้ายมากข้ึน ประชาชนกมี็ระดบัการศึกษาและค่านิยมท่ีสูงข้ึน และตอ้งการเห็นถึง 
ความโปร่งใสในการปฏิบติังานของภาครัฐและตอบสนองความตอ้งการของประชาชนได ้
อยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว ท าใหภ้าครัฐจ าเป็นตอ้งสร้างกลยทุธ์ หลกัการต่าง ๆ ตลอดจนการคน้ควา้
หาส่ิงใหม่ ๆ ในดา้นการใหบ้ริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการใหก้บัประชาชนท่ีตอ้งการ 
จากภาครัฐ (ความคาดหวงั) ดงันั้นผูใ้หบ้ริการของหน่วยงานภาครัฐจ าเป็นตอ้งต่ืนตวั 
ในการใหบ้ริการแก่ประชาชน และปลูกจิตส านึกใหก้บัเจา้หนา้ท่ีใหรั้กในอาชีพการบริการ  
เพื่อใหก้ารบริการท่ีดี เกิดประสิทธิภาพมากท่ีสุดและตอบสนองความตอ้งการของประชาชน 
ใหเ้กิดความพงึพอใจมากท่ีสุด โดยเฉพาะเจา้หนา้ท่ีท่ีผูใ้หบ้ริการกบัประชาชนจะตอ้งท าหนา้ท่ี 
ใหส้อดคลอ้งกบัภารกิจของหน่วยงาน เพือ่ท่ีใหป้ระชาชนท่ีมารับบริการไดรั้บบริการดว้ย 
ความสะดวก รวดเร็ว และฉบัไว ส่ิงเหล่าน้ีลว้นข้ึนอยูก่บัการบริหารจดัการของหน่วยงานวา่ 
มีประสิทธิภาพมากนอ้ยเพียงใด และกข้ึ็นอยูห่วัหนา้ส่วนท่ีจะตอ้งแสวงหาแนวทางในการก าหนด
นโยบาย และวิธีการต่าง ๆ เพื่อใหเ้จา้หนา้ท่ีมีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ มีความรับผดิชอบ  
และความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการอยา่งเตม็ความสามารถ และก่อใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุด 
กบัผูรั้บบริการ ซ่ึงความพึงพอใจของประชาชนท่ีไดรั้บบริการจะเกิดความพึงพอใจมากนอ้ยเพียงใด
ข้ึนอยูก่บัการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี จะเกิดผลดีและสร้างความประทบัใจกบัประชาชนผูท่ี้รับ
บริการ อนัเป็นความพึงพอใจท่ีเกิดจากการตอบสนองความตอ้งการ ท าใหผู้รั้บบริการเกิด 
ความพึงพอใจสูงสุด ซ่ึงเป็นในหลกัการบริหารท่ีจะตอ้งท าใหเ้กิดความรวดเร็ว เป็นการลดขั้นตอน 
และเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพกบัประสิทธิผล รวมถึงการไดล้ดค่าใชจ่้ายอีกทางดว้ย (วรท สุโกศล, 
2555, หนา้ 5) 
 ส าหรับส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้เป็นหน่วยงานราชการ สงักดักรมพฒันาธุรกิจ
การคา้ กระทรวงพาณิชย ์โดยมีวิสยัทศัน์ คือ “มืออาชีพดา้นการบริการ สร้างธรรมาภิบาล และ
มาตรฐานธุรกิจไทย” และพนัธกิจขององคก์ารคือ 1) บริการจดทะเบียน และขอ้มูลธุรกิจถูกตอ้ง 
รวดเร็ว โปร่งใส 2) สร้างธรรมาภิบาลธุรกิจ 3) พฒันาธุกิจไทยใหเ้ขม้แขง็แข่งขนัได ้ดงันั้น 
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จึงจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีบุคลากรในองคก์ารท่ีจะตอ้งใหบ้ริการประชาชนท่ีดี มีคุณภาพ และไดมี้ 
การก าหนดค่านิยมหลกัขององคก์าร คือ “ยิม้แยม้ โปร่งใส ใส่ใจบริการ” ยิม้แยม้ หมายถึง ปฏิบติั
หนา้ท่ีและใหบ้ริการท่ีดี มีอธัยาศยัไมตรีท่ีเป็นมิตรต่อผูรั้บบริการ เพื่อนร่วมงาน หน่วยงาน 
อยา่งสม ่าเสมอ เพื่อสร้างใหเ้ป็นองคก์รแห่งความสุข โปร่งใส หมายถึง ปฏิบติัหนา้ท่ีและใหบ้ริการ
โดยยดึมัน่ความถูกตอ้ง ตามกฎ ระเบียบ มีมาตรฐาน ไม่เลือกปฏิบติัและเป็นธรรมแก่ทุกฝ่ายใส่ใจ
บริการ หมายถึง ปฏิบติัหนา้ท่ีและใหบ้ริการท่ีดี รวดเร็ว ดว้ยความรู้และทกัษะท่ีมีการพฒันา 
ใหท้นัสมยัอยา่งต่อเน่ือง มุ่งผลส าเร็จต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีและผูรั้บบริการ (กรมพฒันาธุรกิจการคา้ 
กระทรวงพาณิชย,์ 2558 จ) 
 ส าหรับส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา เป็นหน่วยงานท่ีมีหนา้ท่ีหลกั 
ในการรับผดิชอบดูแลในการปฏิบติัตามภารกิจหลกัของกรมพฒันาธุรกิจการคา้ มีหนา้ท่ีใหบ้ริการ
ในเขตจงัหวดัฉะเชิงเทรา ประกอบดว้ยงานหลกั 4 ดา้นคือ 1) งานดา้นการจดทะเบียน สมาคม
การคา้ และหอการคา้ 2) งานดา้นบริการขอ้มูลธุรกิจ 3) งานดา้นก ากบัดูแลบญัชีตามพระราชบญัญติั
การบญัชี พ.ศ. 2543 และ 4) งานดา้นการประกอบธุรกิจของคนต่างดา้ว มีหนา้ท่ีความรับผดิชอบ
ดงัต่อไปน้ี 1) ตรวจพิจารณาและรับจดทะเบียนหนงัสือบริคณห์สนธิ ค  าขอจดทะเบียนจดัตั้ง แกไ้ข 
เปล่ียนแปลง เลิก และเสร็จการช าระบญัชี ของหา้งหุน้ส่วนนิติบุคคลและบริษทัจ ากดัท่ีมีส านกังาน
แห่งใหญ่ตั้งอยูใ่นจงัหวดัตามเขตอ านาจ 2) ตรวจพิจารณาและรับจดทะเบียนพาณิชย ์เปล่ียนแปลง 
และเลิกประกอบพาณิชยกิจท่ีมีส านกังานแห่งใหญ่ตั้งอยูใ่นจงัหวดัตามเขตอ านาจ 3) การจดัท า 
และออกหนงัสือรับรองรายการทางทะเบียน ใบส าคญัแสดงการจดทะเบียนเป็นหา้งหุน้ส่วนบริษทั 
ใบทะเบียนพาณิชย ์และเอกสารอ่ืนท่ีนายทะเบียนรับรอง รวมทั้งการบริการตรวจคน้ คดัส าเนา
เอกสารทะเบียนและเผยแพร่ขอ้มูลธุรกิจ 4) การบริการแนะน า ใหค้  าปรึกษาขอ้กฎหมาย ระเบียบ
ปฏิบติั ขั้นตอนและวิธีการจดทะเบียนหรือการขออนุญาตตามกฎหมายท่ีอยูใ่นความรับผดิชอบของ
กรมพฒันาธุรกิจการคา้และงานอ่ืนตามกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง 5) การบริการตรวจพิจารณาเบ้ืองตน้  
ค  าขอจดทะเบียนบริษทัมหาชนจ ากดัและติดต่อประสานงานระหวา่งผูข้อจดทะเบียนกบั 
ส านกัทะเบียนธุรกิจ 6) การถอนทะเบียนบริษทัร้างและจดช่ือบริษทัร้างคืนสู่ทะเบียน 7) การบริการ
รับงบการเงินประจ าปี บญัชีรายช่ือผูถื้อหุน้และรายงานประจ าปีของนิติบุคคล ตามประมวล
กฎหมายแพง่และพาณิชย ์พระราชบญัญติับริษทัมหาชนจ ากดั พ.ศ. 2535 และพระราชบญัญติั 
การบญัชี พ.ศ. 2543 รวมทั้งออกหนงัสือเตือนและติดตามใหป้ฏิบติัตามกฎหมายดงักล่าว  
8) การบริการแนะน า ส่งเสริม และเผยแพร่มาตรฐานในการจดัท าบญัชีแก่ผูป้ระกอบธุรกิจ  
9) ควบคุมการตรวจสอบบญัชีของผูส้อบบญัชีรับอนุญาต 10) จดทะเบียนจดัตั้ง แกไ้ข เปล่ียนแปลง
และยกเลิกสมาคมการคา้และหอการคา้ 11) ฝึกอบรมและพฒันาความรู้ใหแ้ก่ผูป้ระกอบการ 



3 

และสถาบนัการคา้ 12) ใหค้  าแนะน าและประสานขอ้มูล ด าเนินการแกไ้ขปัญหาอุปสรรค 
แก่ผูป้ระกอบการ สถาบนัการคา้ และธุรกิจคา้ส่งและคา้ปลีก ธุรกิจบริการ และพาณิชย์
อิเลก็ทรอนิกส์ 13) ส่งเสริมการประกอบธุรกิจชุมชนและผลิตภณัฑชุ์มชนเพื่อเสริมสร้างเศรษฐกิจ
ชุมชนใหเ้ขม็แขง็ 14) ส่งเสริมและสนบัสนุนธุรกิจคา้ส่งและคา้ปลีก ธุรกิจบริการและพาณิชย์
อิเลก็ทรอนิกส์ในประเทศ ใหส้ามารถแข่งขนัไดใ้นระบบการคา้เสรี 15) ก ากบัดูแลสถาบนัการคา้
ใหป้ฏิบติัถูกตอ้งตามกฎหมายและนโยบายของรัฐ 16) การบริการแนะน าและเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบั
งานในความรับผดิชอบของกรมพฒันาธุรกิจการคา้ดา้นอ่ืน ๆ 17) การจดัเกบ็ค่าธรรมเนียม 
และน าเงินรายไดแ้ผน่ดิน ซ่ึงอยูใ่นความรับผดิชอบของส านกังาน และ 18) ปฏิบติังานอ่ืน ๆ ท่ีอยู ่
ในอ านาจหนา้ท่ีของกรมพฒันาธุรกิจการคา้ โดยการบริการต่าง ๆ เป็นการบริการกบัประชาชน
โดยตรง ซ่ึงคุณภาพการบริการเป็นตวัช้ีวดัประสิทธิภาพการปฏิบติังานของหน่วยงาน  
จึงมีความส าคญัอยา่งมาก ท าใหผู้ว้จิยัมีความสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพการบริการของส านกังาน
พฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา โดยการเปรียบเทียบการรับรู้บริการท่ีไดรั้บจริงกบั 
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการวา่มีความแตกต่างกนัหรือไม่ อยา่งไรเพื่อท าใหไ้ดส้ารสารสนเทศ 
ท่ีจะน าไปใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุง แกไ้ข และพฒันา ในงานดา้นคุณภาพการบริการให ้
มีคุณภาพมากยิง่ข้ึนต่อไปในอนาคต   
 

วตัถุประสงค์ของกำรวจิยั 
 1.  เพื่อศึกษาระดบัการรับรู้ในบริการของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา 
 2.  เพื่อศึกษาระดบัความคาดหวงัในบริการของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดั
ฉะเชิงเทรา 
 3.  เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา 
 

สมมติฐำนของกำรวจิยั 
 การใหบ้ริการของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรามีคุณภาพ  
 

กรอบแนวคดิของกำรวจิยั 
 จากการทบทวนเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้ิจยัไดน้ าเอาแนวคิดทฤษฎีของ 
Zeithaiml, Parasuraman, and Berry (1900) ท่ีท าการปรับปรุงใหม่ ดา้นปัจจยัส าหรับการประเมิน
คุณภาพการบริการ ทั้ง 5 มิติหลกั คือ 1) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 2) ดา้นความน่าเช่ือถือของ 
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การบริการ 3) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 4) ดา้นความไวว้างใจ (มัน่ใจ)  
5) ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ (ความเห็นอกเห็นใจ) มาเป็นกรอบประเมินคุณภาพการบริการหรือ 
SERVQUAL ซ่ึงเป็นการเปรียบเทียบการบริการ 2 ดา้น คือ การรับรู้ในบริการของส านกังานพฒันา
ธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทราและความคาดหวงัในบริการของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดั
ฉะเชิงเทรา ท าใหคุ้ณภาพบริการแตกต่างกนั ซ่ึงมีรายละเอียดตามภาพท่ี 1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวิจยั  
 

ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับจำกกำรวจิยั 
 1.  เพื่อทราบถึงระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของส านกังาน
พฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา 
 2.  เพื่อใหท้ราบถึงการรับรู้และความคาดหวงัในบริการของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพ 
การบริการของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา 
 3.  เพื่อน าผลท่ีไดจ้ากการศึกษาไปเป็นแนวทางในการพฒันา ปรับปรุง การบริการ 
ใหมี้ประสิทธิภาพและประสิทธิผลตามเป้าหมายของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้ 
จงัหวดัฉะเชิงเทรา 
 
 
 
 
 

การรับรู้ในบริการ 

 

ความคาดหวงัในบริการ 

คุณภาพการบริการของส านกังานพฒันา

ธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา 
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ขอบเขตของกำรวจิยั 
 การศึกษาวิจยัเร่ือง คุณภาพการบริการของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้ 
จงัหวดัฉะเชิงเทรา ผูว้ิจยัก าหนดขอบเขตของการศึกษาวจิยัไวด้งัต่อไปน้ี 
 1.  ขอบเขตดา้นเน้ือหา  
 ตวัแปร คือ คุณภาพการบริการของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา 
ผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิดทฤษฎีของ Zeithaiml et al. (1990) ซ่ึงเปรียบเทียบการรับรู้และการรับรู้ 
มีรายละเอียดทั้ง 5 ดา้นดงัต่อไปน้ี 1) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 2) ดา้นความน่าเช่ือถือของ 
การบริการ 3) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 4) ดา้นความไวว้างใจ (มัน่ใจ)  
5) ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ (ความเห็นอกเห็นใจ)  
 2.  ขอบเขตดา้นประชากร 
 ประชากรของการศึกษาในคร้ังน้ี คือ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการส านกังานพฒันาธุรกิจ
การคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา จ านวนทั้งส้ิน 3,808 ราย ประชาชนเฉล่ียต่อเดือนประมาณ 1,269 ราย 
(รายงานการใชพ้ลงังานของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา ณ วนัท่ี 1 ตุลาคม  
พ.ศ. 2558 ถึง 31 ธนัวาคม พ.ศ. 2558)  
 3.  ขอบเขตดา้นระยะเวลา 
 ระยะเวลาการศึกษาการวิจยัคร้ังน้ี ศึกษาจากผูใ้ชบ้ริการดา้นต่าง ๆ ของส านกังานพฒันา
ธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา เร่ิมตั้งแต่วนัท่ี 13 ธนัวาคม พ.ศ. 2558 ถึง 30 เมษายน พ.ศ. 2559  
 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 1.  การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการกระท าอยา่งใดอยา่งหน่ึง โดยตอบสนอง 
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการและเกิดความพึงพอใจในส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการการบริการจะตอ้ง 
ไม่ควรค านึงถึงบุคคลใดบุคคลหน่ึง ไม่ควรใชอ้ารมณ์เป็นท่ีตั้ง ผูใ้ชบ้ริการทุกคนจะตอ้งไดรั้บ 
การปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนั 
 2.  คุณภาพการบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการปฏิบติั ท่ีมีตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการโดยตรง ซ่ึงจะมีปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการ ตลอดจนเกิด 
ความพึงพอใจ ความประทบัใจ ในการบริการหลงัจากไดรั้บบริการไปแลว้ โดยคุณภาพวดัได ้
จากเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัของผูบ้ริการกบัการรับรู้ในการบริการ 
 3.  การรับรู้ในบริการ หมายถึง การท่ีบุคคลไดรั้บการตีความ การตอบสนอง ท่ีไดรั้บ 
จากการบริการท่ีเกิดข้ึน โดยการรับขอ้มูลแลว้แปลงขอ้มูลใหเ้ป็นขอ้ความตามความเขา้ใจ 
ของตนเอง 
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 4.  ความคาดหวงัในบริการ หมายถึง ส่ิงท่ีควรจะเป็นท่ีผูใ้ชบ้ริการท่ีเขา้มาใชบ้ริการ
ภายในส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทราตอ้งการอยากเห็นอยา่งไดรั้บบริการ 
 5.  การบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ หมายถึง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบั 
ในอาคารสถานท่ี หอ้งน ้า ท่ีจอดรถ เคร่ืองมือท่ีทนัสมยั บรรยากาศในอาคารส านกังาน และระบบ
บริการท่ีทนัสมยั รวดเร็ว รวมถึงรูปลกัษณ์ของผูใ้หบ้ริการ ในเร่ืองการแต่งกายอีกดว้ย  
 6.  การบริการดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ หมายถึง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ
เก่ียวกบัความสามารถในการใหบ้ริการของบุคลากร ถูกตอ้ง รวดเร็ว สามารถเกบ็รักษาขอ้มูลของ
ผูรั้บบริการไดเ้ป็นอยา่งดี 
 7.  การบริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ หมายถึง ความคิดเห็น
ของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัความเตม็ใจในการใหบ้ริการ บุคลากรมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ  
และสามารถอุทิศเวลาใหก้บัการใหบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี 
 8.  การบริการดา้นความมัน่ใจ/ เช่ือมัน่ หมายถึง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบั
ความรู้ ความเขา้ใจ ในการใหบ้ริการ ไม่วา่จะเป็นดา้นขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการบริการต่าง ๆ  
ของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา ท าใหม้ัน่ใจในการบริการท่ีไดรั้บผูใ้หบ้ริการ
จะตอ้งแสดงทกัษะความรู้ ในการใหบ้ริการ 
 9.  การบริการดา้นการเขา้ถึงจิตใจ (ความเห็นอกเห็นใจ) หมายถึง ความคิดเห็น 
ของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัการเอาใจใส่ การใหค้  าแนะน า แก่ผูรั้บบริการ โดยผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการ
ประชาชนดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้ม และใหค้วามเท่าเทียมกนัของประชาชนทุกคนท่ีมารับบริการ 
 10.  ผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง ประชาชนท่ีมาติดต่อและเขา้มาใชบ้ริการท่ีส านกังานพฒันา
ธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา 
 11.  ส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา หมายถึง สถานท่ีประกอบการ
กิจการงานดา้นการจดทะเบียน สมาคมการคา้ และหอการคา้ งานดา้นบริการขอ้มูลธุรกิจ  
งานดา้นก ากบัดูแลบญัชี ตามพระราชบญัญติัการบญัชี พ.ศ. 2543 และงานดา้นการประกอบธุรกิจ
ของคนต่างดา้ว เลขท่ี 246/ 3 ถนนมรุพงษ ์ต าบลหนา้เมือง อ าเภอเมือง จงัหวดัฉะเชิงเทรา 24000 



 

 

บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
 “คุณภาพการบริการของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา” มีแนวคิด 
ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 
 1.  แนวความคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
  1.1  ความหมายการบริการ 
  1.2  ความหมายของคุณภาพการบริการ 
  1.3  การสร้างคุณภาพการบริการ 
  1.4  ประเมินคุณภาพการบริการ 
  1.5  การรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
  1.6  ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
 2.  ขอ้มูลเก่ียวกบัส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา 
 3.  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวความคดิเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 ความหมายของการบริการ 
 วรรณลกัษณ์ ดุลยกลุ (2542, หนา้ 10) ไดใ้หค้วามหมายวา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรม
หรือการปฏิบติัเพื่อตอบสนองความตอ้งการและความพงึพอใจของทั้งผูใ้หแ้ละผูใ้ชบ้ริการ 
 ศิระ ศรีชุณหเดช (2545, หนา้ 5) กล่าววา่ การบริการเป็นกิจกรรมหรือกระบวนการ
ด าเนินอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคลหรือองคก์ร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืน 
และก่อใหเ้กิดความพึงพอใจจากผลของการกระท าดงักล่าว ซ่ึงการบริการท่ีดีจะเป็นการกระท า 
ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูท่ี้แสดงเจตจ านงใหไ้ดต้รงกบัส่ิงท่ีบุคคลนั้นคาดหวงัไว ้
พร้อมทั้งท าใหบุ้คคลดงักล่าวเกิดความรู้สึกท่ีดีและประทบัใจต่อส่ิงท่ีไดรั้บในเวลาเดียวกนั  
ในความหมายน้ีจะครอบคลุมการบริการทุกดา้นไม่วา่จะเป็นการบริการทัว่ไปหรือการบริการ 
เชิงพาณิชย ์ 
 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2549) ไดใ้หค้วามหมายวา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมของ
กระบวนการส่งมอบสินคา้ไม่มีตวัตนของธุรกิจใหก้บัผูใ้ชรั้บบริการ สามารถตอบสนอง 
ความตอ้งการของผูม้ารับบริการท าใหเ้กิดความพึงพอใจได ้
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 ธญัยมาส พุมานนท ์(2547, หนา้ 13) ไดใ้หค้วามหมายวา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรม
หรือการปฏิบติัของกลุ่มท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และท าใหเ้กิด 
ความพึงพอใจ 
 เพียรพร บุญแสน (2550, หนา้ 27) ไดใ้หค้วามหมายวา่ การบริการ หมายถึง การกระท า
หรือการแสดงออกของแต่ละบุคคลหรือกลุ่มบุคคลท่ีไม่มีตวัตนจบัตอ้งไม่ได ้เพื่อตอบสนอง 
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ หรือลูกคา้เป็นหลกั 
 เอธสั ฤกษป์ฏิมา (2551, หนา้ 17) ไดใ้หค้วามหมายวา่ การบริการ หมายถึง การปฏิบติั
หรือกระบวนการท่ีมนุษยไ์ดก้ระท าหรือส่งมอบใหก้นัและกนั โดยการตอบสนองความตอ้งการของ
แต่ละบุคคล หลงัจากท่ีไดรั้บการตอบสนองอยา่งท่ีตอ้งการแลว้ กจ็ะส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจ 
การบริการจะมีเอกลกัษณ์เฉพาะท่ีแตกต่างจากผลิตภณัฑ ์
 จนัทนา ประสงคกิ์จ (2552, หนา้ 9) ไดใ้หค้วามหมายวา่ การบริการ หมายถึง สินคา้ท่ีมี
ลกัษณะเป็นนามธรรม ไม่มีตวัตน การบริการไม่สามารถจบัตอ้งได ้เหมือนสินคา้ โดยมีลกัษณะเป็น
การขาย การบริการจะเป็นไปในรูปแบบของกระบวนการปฏิบติังานอยา่งใดอยา่งหน่ึงใหก้บัอีกฝ่าย
หน่ึง 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ศุภร เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท ์และองอาจ ปะทะวานิช (2552,  
หนา้ 331) ไดใ้หค้วามหมายวา่ การบริการ (Service) เป็นกิจกรรม ผลประโยชนห์รือความพึงพอใจ
ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการใหแ้ก่ลูกคา้ได ้ตวัอยา่งเช่น โรงเรียน โรงภาพยนตร์ โรงพยาบาล 
โรงแรม ฯลฯ 
 ธีรชยั วงษพ์ยอม (2553, หนา้ 25); ลดัดาวลัย ์โยธาภิรมย ์(2556, หนา้ 9) ไดใ้ห้
ความหมายวา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงของ
บุคคลหรือกลุ่มบุคคลท่ีมีปฏิสมัพนัธ์ของบุคคลทั้งสองฝ่าย เช่น ฝ่ายผูใ้ชบ้ริการและฝ่ายผูใ้หบ้ริการ 
หากการบริการท่ีดีจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการใหผู้ท่ี้รับบริการเกิดความพอใจและประทบัใจ 
ใหม้ากท่ีสุด  
 สรุปไดว้า่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการกระท าอยา่งใดอยา่งหน่ึง 
โดยตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และเกิดความพึงพอใจในส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ 
การบริการจะตอ้งไม่ควรค านึงถึงบุคคลใดบุคคลหน่ึง ไม่ควรใชอ้ารมณ์เป็นท่ีตั้ง ผูใ้ชบ้ริการทุกคน
จะตอ้งไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนั  
 ลกัษณะของการบริการ 
 ลกัษณะของการบริการ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิดานนท,์ ศุภร เสรีรัตน์ และองอาจ 
ปทะวานิช, 2541 อา้งถึงใน เพียรพร บุญแสน, 2550, หนา้ 27) คือ 
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 1.  การเขา้ถึงลูกคา้ (Access) เป็นบริการส าหรับใหก้บัลูกคา้ โดยตอ้งอ านวยความสะดวก
ในดา้นต่าง ๆ เช่น เวลา สถานท่ี ท าเล ท่ีตั้งท่ีเหมาะสม แสดงถึงความสามารถของการเขา้ถึงของ
ลูกคา้ 
 2.  การติดต่อส่ือสาร (Communication) การส่งขอ้มูลจากบุคคลหน่ึงไปอีกบุคคลหน่ึง 
เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจอนัดีต่อกนั ระหวา่งผูส่้งขอ้มูลกบัผูรั้บขอ้มูล 
 3.  ความสามารถ (Competence) บุคลากรท่ีใหบ้ริการนั้นจะตอ้งมีความเช่ียวชาญ ช านาญ 
โดยมีความสามารถในการท างาน 
 4.  ความมีน ้าใจ (Courtesy) บุคลากรจะตอ้งมีมนุษยสมัพนัธ์ เป็นกนัเอง และ 
มีวิจารณญาณ 
 5.  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หน่วยงานและบุคลากรตอ้งร่วมกนัสร้างความน่าเช่ือถือ 
ความเช่ือมัน่ และสร้างความไวว้างใจในการบริการ จะตอ้งเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดใหก้บัลูกคา้ 
 6.  ความไวว้างใจ (Reliability) บริการท่ีมอบใหก้บัลูกคา้จะตอ้งมีความถูกตอ้ง 
และสม ่าเสมอ 
 7.  การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ (Responsiveness) บุคลากรจะตอ้งใหบ้ริการ
และร่วมแกปั้ญหาใหก้บัลูกคา้อยา่งรวดเร็ว ตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
 8.  ความปลอดภยั (Security) บริการท่ีไดรั้บจะตอ้งปราศจากความเส่ียง อนัตราย 
และปัญหาต่าง ๆ 
 9.  การสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั (Tangible) บริการท่ีลูกคา้จะไดรั้บท าใหลู้กคา้สามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพการบริการได ้
 10.  การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Understanding, Knowing customer) พนกังานจะตอ้ง
พยายามเขา้ใจลูกคา้และความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหไ้ด ้
มากท่ีสุด 
 Kotler (1999) กล่าวถึง ลกัษณะท่ีส าคญัของธุรกิจบริการไดด้งัน้ี 
 1.  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็นหรือเกิดความรู้สึกได้
ก่อนท่ีจะมีการซ้ือ เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ในการซ้ือ ในแง่ของสถานท่ี ตวับุคคล เคร่ืองมือ วตัถุท่ีใช้
ในการติดต่อส่ือสาร สญัลกัษณ์ และราคา ส่ิงท่ีกล่าวมาน้ี เป็นส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการจะตอ้งจดัหา 
เพื่อเป็นหลกัประกนัใหก้บัผูม้ารับบริการสามารถท่ีจะตดัสินใจ (รับบริการ) ไดเ้ร็วข้ึน 
  1.1  สถานท่ี (Place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวกใหเ้กิดกบั
ผูรั้บบริการ เช่น การออกแบบส่ิงอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ผูม้าติดต่อ เพื่อใหเ้กิดความคล่องตวั 
โดยการมีท่ีนัง่ใหเ้พยีงพอกบัปริมาณผูม้าติดต่อ และสร้างบรรยากาศดว้ยความรู้สึกดี 
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  1.2  บุคคล (People) ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย เหมาะสม 
มีบุคลิกภาพท่ีดี หนา้ตายิม้แยม้ แจ่มใส พดูจาไพเราะ เพือ่ใหผู้รั้บบริการเกิดความประทบัใจ 
และเกิดความเช่ือมัน่ในการรับบริการ 
  1.3  เคร่ืองมือ (Equipment) เช่น อุปกรณ์ภายในหน่วยงาน จะตอ้งครบครัน ทนัสมยั 
เพือ่ใหเ้กิดประสิทธิภาพในการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ฉบัไว และผูรั้บบริการพอใจ 
  1.4  วสัดุส่ือสาร (Communication material) ส่ือโฆษณา ประชาสัมพนัธ์  
เอกสารต่าง ๆ จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของการบริการท่ีใหก้บัผูรั้บบริการ 
 2.  ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการ (Inseparability) เป็นการใหบ้ริการเป็นการผลิต
และบริโภคในขณะเดียวกนั  
 3.  ไม่แน่นอน ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอนข้ึนอยูก่บัผูใ้หบ้ริการเป็นใคร 
จะใหบ้ริการเม่ือไร ท่ีไหน อยา่งไร ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีการควบคุมคุณภาพท าได ้2 ขั้นตอน ดงัน้ี 
  3.1  ตรวจสอบคดัเลือกและฝึกอบรมผูใ้หบ้ริการท่ีใหบ้ริการ รวมทั้งการฝึกอบรม 
การมีมนุษยสมัพนัธ์ของผูใ้หบ้ริการท่ีใหบ้ริการ 
  3.2  ตอ้งสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการ โดยเนน้การใช ้การรับฟัง ค  าแนะน า 
ขอ้เสนอแนะ ของลูกคา้ โดยการส ารวจขอ้มูลและการเปรียบเทียบ เพื่อใหไ้ดรั้บขอ้มูลเพื่อการแกไ้ข
ปรับปรุงบริการใหดี้ยิง่ข้ึน 
 กรมเจรจาการคา้ระหวา่งประเทศ (2554 อา้งถึงใน ธีรชยั วงษพ์ยอม, 2553, หนา้ 27) 
กล่าวถึง ลกัษณะของการบริการไว ้4 ประเภท ดงัต่อไปน้ี 
 1.  การบริการ เป็นกิจกรรมท่ีเป็นนามธรรม ไม่สามารถท่ีจะจบัตอ้งได ้ไม่มีตวัตนสินคา้ 
ซ่ึงส่ิงท่ีผูม้ารับบริการจะไดรั้บ คือ ความพึงพอใจจากการบริการ 
 2.  การบริการ เป็นกิจกรรมท่ีไม่แน่นอน ไม่สามารถก าหนดถึงความตอ้งการปริมาณงาน
ท่ีแน่นอนได ้และตอ้งเป็นงานท่ีมีขอบเขตไม่ชดัเจน  
 3.  การบริการ เป็นกิจกรรมท่ีมีการติดต่อส่ือสารกนั มีปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งผูใ้ชบ้ริการ
และผูใ้หบ้ริการ 
 4.  การบริการ เป็นกิจกรรมท่ีตอ้งการการตอบสนองแบบทนัท่วงที และทนัต่อ 
ความตอ้งการ 
 ศิระ ศรีชุณหเดช (2545, หนา้ 7) กล่าวไวว้า่ การบริการนบัวา่เป็นกิจกรรมท่ีเอ้ือ
ประโยชน์ต่อสงัคมปัจจุบนัเป็นอยา่งมาก ทั้งในดา้นการด าเนินชีวิตของผูใ้หบ้ริการและผูม้ารับ
บริการ ผูใ้หบ้ริการทุกวนัน้ีจ าเป็นตอ้งพึ่งพาส่ิงอ านวยความสะดวกและบริการต่าง ๆ มากมาย      
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ในการจดัการวิถีชีวิตประจ าวนัใหเ้ป็นไปอยา่งปกติสุข การบริการจึงมีลกัษณะเฉพาะท่ีแตกต่างไป
จากสินคา้หรือผลิตภณัฑท์ัว่ไปเม่ือเก่ียวพนักบัการด าเนินการทางธุรกิจซ้ือขายสินคา้และบริการ 
ซ่ึง จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2538) ไดใ้หไ้วด้งัน้ี 
 1.  สาระส าคญัของความไวว้างใจ (Trust) การบริการเป็นกิจกรรมหรือการกระท า 
ท่ีผูใ้หบ้ริการปฏิบติัต่อผูรั้บบริการขณะท่ีกระบวนการบริการเกิดข้ึน ผูซ้ื้อหรือผูรั้บบริการ 
จึงไม่สามารถทราบล่วงหนา้ไดว้า่จะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งไรจนกวา่กิจกรรมการบริการจะเกิดข้ึน
การตดัสินใจซ้ือบริการจึงจ าเป็นตอ้งข้ึนอยูก่บัความไวว้างใจ ซ่ึงแตกต่างจากการซ้ือสินคา้ทัว่ไปท่ี
ผูบ้ริโภคสามารถหยบิจบัตรวจดูสินคา้ก่อนท่ีจะตดัสินใจซ้ือได ้การบริการท าไดเ้พยีง 
การใหค้  าอธิบายส่ิงท่ีลูกคา้จะไดรั้บการรับประกนัคุณภาพ หรือการอา้งอิงประสบการณ์ท่ีผูอ่ื้น
ประสบการณ์ท่ีผูอ่ื้นเคยใชบ้ริการมาแลว้  
 2.  ส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้(Intangibility) การใหบ้ริการมีลกัษณะเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้
และไม่อาจสมัผสัก่อนท่ีจะมีการซ้ือเกิดข้ึนได ้กล่าวคือ ผูซ้ื้อหรือลูกคา้ไม่อาจรับรู้การบริการ
ล่วงหนา้หรือก่อนท่ีจะตกลงใจซ้ือ เหมือนกบัการซ้ือสินคา้ทัว่ไป นอกจากนั้นการซ้ือบริการ 
กเ็ป็นการซ้ือท่ีจบัตอ้งไม่ได ้เพียงแต่อาศยัความคิดเห็น เจตคติ และประสบการณ์เดิมท่ีไดรั้บ
ประกอบการตดัสินใจซ้ือบริการนั้น ๆ โดยผูซ้ื้ออาจก าหนดเกณฑเ์ก่ียวกบัคุณภาพหรือประโยชน์
ของการบริการท่ีตนควรไดรั้บแลว้จึงตดัสินใจเลือกซ้ือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการดงักล่าว 
 3.  ลกัษณะท่ีแบ่งแยกออกจากกนัไม่ได ้(Inseparability) การบริการมีลกัษณะท่ีไม่อาจ
แยกออกจากตวับุคคลหรืออุปกรณ์ เคร่ืองมือท่ีท าหนา้ท่ีเป็นผูใ้หบ้ริการหรือผูข้ายบริการนั้น ๆ ได ้
การผลิตและการบริโภคการบริการจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนัหรือใกลเ้คียงกบัการขยายบริการ 
ซ่ึงแตกต่างกบัตวัสินคา้ท่ีมีการผลิตการขายสินคา้แลว้จึงเกิดการบริโภคภายหลงั เน่ืองจาก 
การบริการมีลกัษณะท่ีแบ่งแยกไม่ได ้ท าใหมี้ขอ้จ ากดัในเร่ืองของปริมาณการขยายและขอบเขต 
จากการด าเนินงานบริการ ซ่ึงในบางกรณีอาจจ าเป็นตอ้งมีผูใ้หบ้ริการอยูต่ลอดเวลาในลกัษณะของ
การขายตรงจากผูข้ายไปยงัผูซ้ื้อหรืออาจใชต้วัแทนเป็นส่ือกลางติดต่อระหวา่งผูข้ายหรือผูใ้หบ้ริการ
กบัผูซ้ื้อหรือผูรั้บบริการ  
 4.  ลกัษณะท่ีแตกต่างไม่คงท่ี (Heterogeneity) การบริการมีลกัษณะท่ีไม่คงท่ีไม่สามารถ
ก าหนดมาตรฐานท่ีแน่นอนได ้เน่ืองจากการบริการแต่ละแบบข้ึนอยูก่บัผูใ้หบ้ริการแต่ละคน 
ซ่ึงมีวิธีการใหบ้ริการเป็นลกัษณะเฉพาะของตนเอง ถึงแมจ้ะเป็นการบริการอยา่งเดียวกนั 
จากผูใ้หบ้ริการเดียวกนัแต่ต่างกนัได ้ทั้งข้ึนอยูก่บัผูใ้หบ้ริการ ผูรั้บบริการ ช่วงเวลาของการบริการ
และสภาพแวดลอ้มขณะบริการท่ีแตกต่างกนั 
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 5.  ลกัษณะท่ีไม่สามารถเกบ็รักษาไวไ้ด ้(Perishability) การบริการท่ีไม่สามารถเกบ็รักษา
หรือเกบ็ส ารองไวไ้ดเ้หมือนกบัสินคา้ทัว่ ๆ ไป เม่ือไม่มีความตอ้งการใชบ้ริการจะก่อใหเ้กิดเป็น
ความสูญเปล่าท่ีไม่อาจเรียกกลบัคืนมาใชป้ระโยชน์ใหม่ได ้การบริการจึงมีการสูญเสียค่อนขา้งสูง
ข้ึนอยูก่บัความตอ้งการใชบ้ริการในแต่ละช่วงเวลา เน่ืองจากความตอ้งการใชบ้ริการ 
มีการเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลา และการบริการจะตอ้งมีการจดัเตรียมความพร้อมไวส้ าหรับ 
การบริการผูรั้บบริการเม่ือใดกไ็ด ้
 6.  ลกัษณะท่ีไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของได ้(Non-ownership) การบริการ 
มีลกัษณะท่ีไม่มีความเป็นเจา้ของ เม่ือมีการซ้ือบริการเกิดข้ึน ซ่ึงแตกต่างจากการซ้ือสินคา้ทัว่ไป
อยา่งเห็นไดช้ดั เพราะเม่ือผูซ้ื้อจ่ายเงินซ้ือสินคา้ใดกจ็ะเป็นเจา้ของสินคา้นั้นอยา่งถาวรทนัที 
ในขณะท่ีผูซ้ื้อจ่ายเงินซ้ือบริการใดกจ็ะเป็นค่าบริการนั้นท่ีผูซ้ื้อจะไดรั้บตามเง่ือนไขของการบริการ
แต่ละประเภท เพราะการบริการไม่ใช่ส่ิงของแต่เป็นส่ิงของแต่เป็นกิจกรรมหรือกระบวนการของ
การกระท านั้น 
 ศศิวิมล โปษกะบุตร (2545, หนา้ 39) ลกัษณะการบริการท่ีดีมีจุดเนน้อยูท่ี่คุณภาพ
ใหบ้ริการ ดงัน้ี  
 1.  การใหบ้ริการท่ีตอ้งควบคุมใหถู้กตอ้งตามระเบียบกฎหมาย 
 2.  การใหบ้ริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
 3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
 4.  การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั 
 5.  การใหบ้ริการดว้ยความสะดวก รวดเร็ว 
 6.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
 7.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 ลกัษณะบริการที่ดี 
 ธุรกิจหลายแห่งจะประสบความส าเร็จในการใหบ้ริการเพราะผูบ้ริหารมีหลกั 
การใหบ้ริการ โดยก าหนดเป็นกรอบและแนวทางปฏิบติัของพนกังาน เพื่อใหพ้นกังานยดืถือ 
เป็นนโยบายปฏิบติัร่วมกนั ในการน้ีพนกังานทุกคนและทุกระดบัของธุรกิจถือเป็นแนวปฏิบติั  
3 ประการ ดงัน้ี (สมิต สชัฌกร, 2546, หนา้ 22 อา้งถึงใน วรท สุโกศล, 2555, หนา้ 36) 
 1.  ลูกคา้ตอ้งมาก่อนเสมอ หมายถึง ค  านึงถึงลูกคา้ ก่อนมาเหนือส่ิงอ่ืน 
 2.  ลูกคา้ถูกเสมอ ไม่วา่ลูกคา้จะพดูจะปฏิบติัอยา่งไร ตอ้งไม่มีการโตแ้ยง้ เพื่อยนืยนัวา่
ลูกคา้นั้นผดิ 
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 3.  ใหบ้ริการดว้ยหนา้ตาท่ียิม้แยม้ แจ่มใส เพื่อใหลู้กคา้มีความรู้สึกอบอุ่น สบายใจ
 สรุปไดว้า่ ลกัษณะของการบริการจะแตกต่างกนัออกไปข้ึนอยูก่บัสินคา้ผลิตภณัฑน์ั้น 
จึงจะก่อใหเ้กิดขอ้จ ากดับางอยา่ง อยา่งไรกต็ามในการส่งเสริมการบริการกต็อ้งใชก้ลยทุธ์ 
ดา้นการตลาดเขา้มาช่วยในการปรับเปล่ียนวิธีการวางแผนการใหบ้ริการ ทั้งในดา้นเทคนิค 
และการก าหนดนโยบายในการใหบ้ริการ  
 ความหมายของคุณภาพการบริการ 
 Zeithaiml et al. (1990) กล่าวไวว้า่ คุณภาพบริการข้ึนอยูก่บัช่องวา่งระหวา่ง 
ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัการบริการท่ีไดรั้บจริง ซ่ึงความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้ริการเป็นส่ิงท่ีมาจากค าบอกเล่าท่ีไดบ้อกกนัต่อ ๆ กนัมา ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการนั้นเอง 
และประสบการณ์ตรงในการรับบริการ รวมทั้งข่าวสารประชาสมัพนัธ์จากผูใ้หบ้ริการ ทั้งทางตรง
และทางออ้ม ในส่วนของการรับรู้บริการเป็นผลมาจากการรับบริการและการส่ือสารจากผูใ้หบ้ริการ
กบัผูรั้บบริการ  
 ศศิวิมล โปษกะบุตร (2545, หนา้ 40) กล่าวไวว้า่ คุณภาพการบริการ หมายถึง  
การใหบ้ริการประชาชนของหน่วยงานภาครัฐจ าเป็นตอ้งพฒันาระบบการใหบ้ริการ 
ใหมี้ประสิทธิภาพและคุณภาพ สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนได ้ดงันั้นหน่วยงาน
ภาครัฐจะตอ้งสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัการใหบ้ริการ ปัญหาอุปสรรค ตลอดจนความตอ้งการ 
ท่ีจะใหบ้ริการจากประชาชน การตรวจสอบผลการใหบ้ริการจะช่วยใหห้น่วยงานภาครัฐได้
ตระหนกัวา่ หน่วยงานควรจะปรับปรุงระบบการใหบ้ริการอยา่งไร ซ่ึงเก่ียวกบัขอ้งกบัการแสดง
ความคิดเห็นของผูบ้ริการท่ีมีต่อระบบการใหบ้ริการ 
 ศิระ ศรีชุณหเดช (2545, หนา้ 27) ไดก้ล่าววา่ คุณภาพการบริการ หมายถึง การรักษา
ค ามัน่สญัญาขององคก์ารบริการลูกคา้ มกัจะคาดหวงัวา่ผูป้ฏิบติังานบริการจะใหบ้ริการในส่ิงท่ี
องคก์ารไดแ้สดงเจตจ านงหรือค ามัน่สญัญาไว ้
 จุฑารัตน์ เพญ็เขตตว์ิทย ์(2547, หนา้ 15) กล่าวไวว้า่ คุณภาพการบริการ หมายถึง 
ลกัษณะท่ีแสดงถึงผลดีเลิศของการใหบ้ริการท่ีสมบูรณ์แบบสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการทั้งในระดบับุคคล ครอบครัว และชุมชน โดยมุ่งเนน้ใหผู้บ้ริการเกิดความพึงพอใจ 
ประทบัใจ และกลบัมาใชบ้ริการอีก 
 ธญัยมาส พุมานนท ์(2547, หนา้ 16) ไดใ้หค้วามส าคญัไวว้า่ คุณภาพการบริการ หมายถึง 
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ เน่ืองจากการบริการมีคุณสมบติั  
4 ประการ คือ ไม่มีตวัตน มีความหลากหลายในตวัเอง ไม่สามารถแบ่งแยก และไม่สามารถ 
เกบ็รักษาได ้ท าใหคุ้ณภาพของบริการถูกประเมินจากกระบวนการใหบ้ริการ ผลลพัธ์ท่ีเกิดจาก 
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การใหบ้ริการและการมีปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการ ในธุรกิจใหบ้ริการ คุณภาพ
ของบริการเป็นส่ิงส าคญัในการสร้างความแตกต่างทางธุรกิจในการใหบ้ริการคือ การรักษาระดบั
การบริการใหเ้หนือกวา่คู่แข่งโดยการเสนอคุณภาพการบริการใหเ้ป็นไปตามท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั
ไว ้และผูรั้บบริการจะเกิดความพึงพอใจ ถา้ไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ  
ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการมีความตอ้งการในรูปแบบท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ ดงันั้นคุณภาพของ 
การบริการในสายตาของผูบ้ริโภคจึงเกิดจากการเปรียบเทียบความคาดหวงัในบริการ และส่ิงท่ีคิดวา่
จะไดรั้บจากการบริการนั้น บริการจะมีคุณภาพ เม่ือผูใ้ชบ้ริการไดรั้บในส่ิงท่ีคาดหวงัไว้
(Parasuranman, Zeithaml, & Berry, 1985) หรือการบริการนั้นสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ  
(Crosby, 1979) 
 พรรณี สินธุประภา (2550, หนา้ 26) ไดก้ล่าววา่ คุณภาพการบริการ หมายถึง 
การใหบ้ริการเป็นงานท่ีสมัผสักบัประชาชน ผูบ้ริการจะตอ้งเขา้ใจถึงความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
ฉะนั้นคุณภาพในการบริการจึงเป็นส่ิงจ าเป็นเพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด สะดวก 
รวดเร็ว เสมอภาค และเป็นธรรม และผูใ้ชบ้ริการพึงพอใจ ซ่ึงการท่ีจะบริการไดเ้ช่นน้ี ผูใ้หบ้ริการ
จะตอ้งตระหนกัถึงความจ าเป็นและความส าคญัของการบริการใหมี้คุณภาพ โดยการจดัระบบ 
การบริหารจดัการทั้งทรัพยากร บุคลากรและส่ิงอ านวยในการบริการใหเ้พียงพอ มีผูบ้ริหาร 
ท่ีสามารถบริหารจดัการทรัพยากรวิชาชีพไดเ้หมาะสม ตลอดจนมีการพฒันาคุณภาพบริการ 
อยา่งต่อเน่ือง เพื่อเป็นมาตรฐานบริการใหสู้งข้ึน และคงไวซ่ึ้งการบริการท่ีมีคุณภาพอยา่งถาวร 
 เพญ็จนัทร์ แสนประสาน (2539, หนา้ 26) ไดก้ล่าวไวว้า่ คุณภาพการบริการ คือ  
การท าใหลู้กคา้ไดรั้บความพงึพอใจ เป็นการบริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้
ตลอดจนขั้นตอนของการบริการนั้น ๆ จนถึงภายหลงัการบริการดว้ย ทั้งน้ีตอ้งตอบสนอง 
ความตอ้งการเบ้ืองตน้ตลอดจนครอบคลุมไปถึงความคาดหวงัของผูรั้บบริการยอ่มท าใหผู้ใ้ชบ้ริการ
เกิดความพึงพอใจมากข้ึน 
 เพียรพร บุญแสน (2550, หนา้ 36) ไดใ้หค้วามส าคญัไวว้า่ คุณภาพการบริการ คือ  
การรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการบริการวา่สามารถตอบสนองความตอ้งการ และความคาดหวงั
ไดม้ากนอ้ยเพยีงใด โดยคุณภาพการบริการจะดีหรือไม่ดีข้ึนอยูก่บัผูใ้ชบ้ริการจะประเมินวา่ 
การบริการท่ีไดรั้บจริงสูงกวา่ หรือเท่ากบัการบริการท่ีคาดหวงัไว ้
 วรท สุโกศล (2555, หนา้ 35) กล่าวไวว้า่ คุณภาพการบริการ เป็นเร่ืองการก าหนด
กลุ่มเป้าหมายของผูใ้ชบ้ริการ กลไกการใหค้  าปรึกษาต่อผูใ้ชบ้ริการ ก าหนดมาตรฐานของบริการ 
ก าหนดมาตรฐานของบริการ การใหร้ายละเอียดของขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการ การมีทางเลือก 
ใหผู้ใ้ชบ้ริการและมีกลไกรับขอ้ร้องเรียนจากผูใ้ชบ้ริการ 
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 สรุปไดว้า่ คุณภาพการบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการปฏิบติั ท่ีมีตอบสนอง 
ความตอ้งการของผูรั้บบริการโดยตรง ซ่ึงจะมีปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการ 
ตลอดจนเกิดความพึงพอใจ ความประทบัใจ ในการบริการหลงัจากไดรั้บบริการไปแลว้  
และจะกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง โดยคุณภาพวดัไดจ้ากความตอ้งการ หรือความคาดหวงัของ 
ผูบ้ริการ 
 การสร้างคุณภาพการบริการ 
 คุณภาพการบริการของหน่วยงานนั้นนบัเป็นหวัใจหลกัของความส าเร็จของหน่วยงาน 
การสร้างคุณภาพการบริการของหน่วยงานจึงจ าเป็นตอ้งมีการสรรหาเจา้หนา้ท่ีเหมาะสมกบั 
การใหบ้ริการโดยเลือกผูท่ี้มีจิตใจเป็นผูใ้หบ้ริการ มีความรู้ ความเขา้ใจ ในเร่ืองการปฏิบติังาน 
อยา่งมีคุณภาพ สามารถท่ีจะควบคุมคุณภาพของงานท่ีไดรั้บมอบหมาย เป็นตน้ (สถาบนัเทคโนโลยี
พระจอมเกลา้พระนครเหนือ, 2547, หนา้ 1-2) 
 ดงันั้นเจา้หนา้ท่ีจะเขา้ใจวา่งานท่ีตนไดรั้บไปปฏิบติันั้น ท าเพื่ออะไร ความตอ้งการของ 
ผูท่ี้จะรับบริการคืออะไร ส่ิงท่ีส าคญัคือจะท าอยา่งไรไม่ใหมี้ขอ้บกพร่องในการใหบ้ริการ เรียกไดว้า่ 
เจา้หนา้ท่ีมีความรู้เร่ืองงการควบคุมคุณภาพ หากหน่วยงานใดไม่สามารถส่งเสริมใหเ้จา้หนา้ท่ีเขา้ใจ
เร่ืองเหล่าน้ีอาจท าใหผู้รั้บบริการไม่พอใจ ตวัอยา่ง การส่งหนงัสือผดิ กจ็ะท าใหเ้กิดความลา้ชา้ 
ท าใหผู้รั้บบริการรอนาน และการปฏิบติัไม่ไดป้ระสิทธิภาพตามท่ีแจง้ไวล่้วงหนา้ หน่วยงาน
สามารถท่ีจะส่งเสริมใหเ้จา้หนา้ท่ี ณ จุดใหบ้ริการและงานสนบัสนุนต่าง ๆ ส่งมอบงานกบั
ประชาชนอยา่งประทบัใจดว้ยวิธีการดงัต่อไปน้ี (สถาบนัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้พระนครเหนือ, 
2547, หนา้ 1-2) 
 1.  การคดัเลือกเจา้หนา้ท่ีใหเ้หมาะสมกบังานบริการ ตวัอยา่งเช่น มีบุคลิกภาพ การพดูจา 
ไพเราะ อธัยาศยัดี และมีใจรักในการบริการ 
 2.  การอบรมและใหค้วามรู้ดา้นบริการ และการควบคุมคุณภาพดว้ยตวัเองแก่เจา้หนา้ท่ี
ซ่ึงเน้ือหาการอบรมควรประกอบดว้ย ความรู้ความเช่ียวชาญดา้นคุณภาพและการควบคุมคุณภาพ 
วิธีการสร้างระบบงานใหมี้คุณภาพ เคร่ืองมือท่ีช่วยในการวิเคราะห์ เทคนิคการแกปั้ญหาอยา่งเป็น
ระบบ เป็นตน้ กล่าวคือ เจา้หนา้ท่ีตอ้งตระหนกัและเขา้ใจใหเ้ห็นถึงความส าคญั และเหตุผล 
ของการบริการอยา่งมีคุณภาพ ผลกระทบท่ีอาจเกิดข้ึนจากการท่ีเจา้หนา้ท่ีส่งมอบการบริการท่ีไม่มี
คุณภาพไปยงัผูรั้บบริการ และประโยชนท่ี์เจา้หนา้ท่ีจะไดรั้บเม่ือมีการใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพ 
 3.  การปฏิบติัการส่งมอบการบริการ 
 4.  การติดตามผลการปฏิบติังาน ผูบ้ริหารควรเปรียบตวัเองเป็นตวัแทนของผูท่ี้มา        
รับบริการ ตอ้งพิจาณาวา่ ผูท่ี้รับบริการจะมีความรู้สึกอยา่งไรในการบริการท่ีไดรั้บ และควรหา
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วิธีการปรับปรุง แกไ้ข ณ จุดท่ีใหบ้ริการ และค าแนะน าใหเ้จา้หนา้ท่ี เพือ่ใหมี้การบริการท่ีดีกวา่เดิม
เพื่อใหบ้ริการในอนาคตต่อไป 
 5.  การปรับปรุงการใหบ้ริการท่ีดีอยา่งต่อเน่ือง นอกจากการสร้างความตระหนกั 
ในคุณภาพท่ีจะเกิดข้ึนกบัเจา้หนา้ท่ี เพื่อใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจในการบริการแลว้นั้น 
หน่วยงานตอ้งสร้างและเพิ่มความพอใจ โดยรับขอ้ร้องเรียนต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน เพื่อปรับปรุง 
ในการบริการและเป็นการใหผู้รั้บบริการเกิดความรู้สึกดีข้ึนจากการไดรั้บบริการท่ีบกพร่อง 
 การสร้างคุณภาพบริการใหเ้กิดความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ปัจจยัท่ีส าคญัคือ คน  
หรือเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ ตอ้งการการสนบัสนุนจากงานหลงับา้น เช่น การจูงใจ การช่วยสนบัสนุน
ในเร่ืองท่ีประชาชนไม่พอใจ หรือเร่ืองท่ีตอ้งตอบค าถามบ่อย ๆ หน่วยงานตอ้งมีระบบสนบัสนุน
อยา่งชดัเจน เพื่อใหเ้จา้หนา้ท่ีส่วนหนา้ท่ีไดรั้บจากประชาชนท่ีมาติดต่อ เพื่อน ามาวางแผนพฒันา
คุณภาพการบริการต่อไป (สถาบนัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้พระนครเหนือ, 2547, หนา้ 1-2) 
 การประเมินคุณภาพการบริการ 
 บุศยารัตน์ คู่เทียม (2548, หนา้ 30-32) กล่าววา่ การประเมินเป็นกระบวนการ 
หรือกิจกรรมท่ีเกิดข้ึน เม่ือตอ้งมีการตดัสินใจหรือตอ้งพิจารณาวา่ ส่ิงหน่ึงใดนั้นมีคุณค่าหรือไม่ 
ซ่ึงการประเมินจะประกอบดว้ยการเปรียบเทียบ “ส่ิงท่ีเป็นอยู”่ กบั “ส่ิงท่ีควรเป็น” และถือวา่ 
การประเมินเปรียบเสมือนแบบฝึกหดัของการวินิจฉยัตดัสิน (Weil & Mcclure, 1999 อา้งถึงใน 
พิมพร์ าไพ เปรมสมิทธ์ิ, 2535, หนา้ 33-49) การประเมินจึงตอ้งมีหลกัหรือกระบวนการเพื่อช่วยให้
การตดัสินใจมีความเหมาะสม ถูกตอ้ง และสอดคลอ้งกบัความเป็นจริง โดยรวบรวมขอ้มูลอยา่งเป็น
ระบบจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษาแลว้ ไดน้ าขอ้มูลมาวิเคราะห์ในเชิงปริมาณ พร้อมกบัเปรียบเทียบกบั
เกณฑท่ี์ตั้งไว ้และหาขอ้สรุปท่ีดีท่ีสุด เพื่อการบรรลุถึงผลส าเร็จของการด าเนินงาน (Weiss, 1982, 
pp. 238-251) การประเมินคุณภาพของบริการ จะพจิารณาจากปัจจยัคุณภาพต่าง ๆ และท าใน
ลกัษณะท่ีสามารถตรวจสอบประเมินค่าหรือใหห้น่วยคะแนนหรือระดบัความรู้สึกพึงพอใจ 
หรือในลกัษณะอ่ืนท่ีเป็นท่ียอมรับได ้โดยประเมินตลอดระยะเวลาท่ีลูกคา้ใชบ้ริการเสร็จส้ิน
กระบวนการรับบริการหน่ึง ๆ และการประเมินคุณภาพบริการ มีวตัถุประสงคด์งัน้ี (วีระวฒัน์  
ปัญนิตามยั, 2544, หนา้ 229-299) 
 1.  เพื่อเกบ็รวบรวมขอ้มูล โดยขอ้มูลท่ีเกบ็รวบรวมอาจจะอยูใ่นเชิงคุณภาพหรือ 
เชิงปริมาณและเกบ็ขอ้มูลอาจท าไดท้ั้งโดยตรงหรือโดยออ้มกไ็ด ้ขอ้มูลเหล่าน้ีเม่ือฝ่ายบริหาร
วิเคราะห์วินิจฉยัแลว้ จะเป็นประโยชนใ์นการตดัสินใจด าเนินการต่าง ๆ ต่อไป เช่น ใชเ้ป็นขอ้มูล 
ในการวางนโยบาย กลยทุธ์ แผนการด าเนินการต่าง ๆ ขององคก์ร 
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 2.  เพื่อก าหนดคุณค่าของกิจกรรมบริการต่าง ๆ อนัจะน าไปสู่การปรับปรุงและ 
การพฒันาการใหบ้ริการ การวิเคราะห์การประเมินคุณภาพของบริการควรท าใหค้รบตามวงจร 
การใหบ้ริการ โดยพิจารณาองคป์ระกอบยอ่ย ๆ ของบริการแต่ละดา้น ไดแ้ก่ การวางแผน 
เพื่อการใหบ้ริการ การประสานงานระหวา่งการใหบ้ริการ การใชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยัเหมาะสม 
ความพอเพยีงและเหมาะสมของอุปกรณ์ สถานท่ีตั้ง บรรยากาศ ระยะเวลาของการใหบ้ริการ 
เวลาท่ีใหร้อ และอ่ืน ๆ โดยพิจารณาเปรียบเทียบระหวา่งคุณภาพตามท่ีคาดหวงั และคุณภาพ 
ตามท่ีไดรั้บจริงของบริการ คุณภาพท่ีอยูร่ะดบัสูงไดม้าตรฐานหรือระดบัปานกลาง ถือไดว้า่
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ ส่วนคุณภาพท่ีผูใ้ชบ้ริการเกิดความไม่พงึพอใจตอ้งมีการปรับปรุง 
 3.  เพื่อตดัสินใจ ในเชิงการบริหารงานบริการ โดยประเมินจุดเด่น จุดอ่อน โอกาส 
และขอ้ปัญหาของการบริการ ดว้ยขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาประเมินเก่ียวกบักิจกรรมการบริการ  
ซ่ึงจะช่วยใหผู้บ้ริหารน าไปใชเ้ป็นขอ้มูลประกอบการตดัสินใจด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงได ้
 4.  เพื่อตรวจสอบสมมติฐาน อนัเป็นการพฒันาความรู้ความเขา้ใจเพื่อก าหนดอธิบาย 
และควบคุมพฤติกรรมท่ีเก่ียวกบัการบริการ เช่น หากองคก์รสนใจวา่ผูใ้หบ้ริการท่ีมีวฒันธรรม 
ท่ีแตกต่างกนัจะมีลกัษณะการใหบ้ริการอยา่งไร หรือมีผลต่อคุณภาพขณะใหบ้ริการอยา่งไร 
อาจศึกษาวิจยัโดยดูจาก ความเอาใจใส่ดูแล การท างานเป็นทีม ความสมัพนัธ์ระหวา่งผูใ้ช ้
และผูใ้หบ้ริการ และความรวดเร็วของการใหบ้ริการ เป็นตน้ 
 สมิต สัชฌุกร (2543, หนา้ 206-209) ไดก้ล่าวถึง การประเมินผลการใหบ้ริการไวว้า่ 
เป็นการจดัความพึงพอใจของลูกคา้ แต่การวดัความพึงพอใจโดยตรงกระท าไดย้าก ๆ จึงตอ้งใช ้
การประเมินผลการบริการมาช่วย ซ่ึงค าตอบท่ีไดจ้ะบ่งบอกถึงความพึงพอใจของลูกคา้ไดใ้กลเ้คียง
กบัความเป็นจริง ดงันั้นการประเมินผลการใหบ้ริการ จึงเป็นความตอ้งการใหผู้รู้้ถึงผลของ 
การปฏิบติังานในการใหบ้ริการ  
 Parasuraman et al. (1985, pp. 41-50) กล่าวถึง การประเมินคุณภาพการบริการโดยอาศยั
มุมมองของลูกคา้ ช่วยใหอ้งคก์รผูใ้หบ้ริการทราบวา่ ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคมีความแตกต่าง 
จากการรับรู้ของตนอยา่งไร ผูบ้ริหารองคก์รอาจไม่รู้วา่การใหบ้ริการหน่ึง ๆ ควรมีลกัษณะเช่นไร 
จึงจะสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค และไม่รู้วา่การปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีควรเป็น
อยา่งไร จึงจะท าใหก้ารบริการมีคุณภาพสูงข้ึน ดงันั้นผลจากการประเมินคุณภาพการบริการ 
จะใหข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชนแ์ก่องคก์รในดา้นบริหาร การวางแผนกลยทุธ์ดา้นการบริการ ตลอดจน 
การฝึกอบรมและพฒันาบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
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 Parasuraman, Berry, and Zeithamal (1988, pp. 12-40) กล่าวถึง การประเมินคุณภาพ 
การบริการไวว้า่ คือ การท่ีผูบ้ริโภคเปรียบเทียบบริการท่ีรับบริการท่ีคาดหวงั ซ่ึงการะเมินน้ีข้ึนอยู่
กบัการรับรู้ของผูบ้ริโภคเป็นหลกั การรับรู้ถึงการบริการท่ีมีคุณภาพและความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึน 
นบัเป็นปัจจยัส าคญัท่ีก าหนดพฤติกรรมการซ้ือและความภกัดีของผูบ้ริโภคในอนาคต 
 บุศยารัตน์ คู่เทียม (2548, หนา้ 32) ไดใ้หค้วามส าคญัวา่ การประเมินคุณภาพการบริการ
ขององคก์ร หมายถึง ผูบ้ริโภคเป็นผูป้ระเมินคุณภาพการบริการ โดยเปรียบเทียบวา่ บริการ 
ท่ีคาดหวงัไวก้บับริการท่ีไดรั้บจริงมีความสอดคลอ้งกนัเพยีงใด หากผูบ้ริโภคเห็นวา่การใหบ้ริการ
ภายในองคก์รมีคุณภาพ ยอ่มแสดงใหเ้ห็นวา่การบริการนั้นสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัหรือตรงกบั
ความตอ้งการของผูบ้ริโภค ในทางกลบักนั หากการใหบ้ริการไม่มีคุณภาพกย็อ่มเป็นบริการ 
ท่ีสวนทางกบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภค ซ่ึงผูบ้ริโภคไม่ประสงคจ์ะไดรั้บ 
 สรุปไดว้า่ การประเมินคุณภาพการบริการ หมายถึง วิธีการใดกต็ามท่ีกระท า เพื่อยนืยนั
คุณภาพในการบริการท่ีจดัใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ จะตอ้งตรงกบัความคาดหวงัและความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการจะเป็นผูป้ระเมินผูใ้หบ้ริการไดรั้บทราบถึงประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน
ของเจา้หนา้ท่ีท่ีมีต่อหน่วยงาน การประเมินกจ็ะมีแตกต่างกนัข้ึนอยูก่บัปัจจยัหลายดา้น เช่น ปัจจยั
ส่วนบุคคล ระดบัการศึกษา ประสบการณ์ต่าง ๆ เช่น บางคนอาจจะมองวา่การบริการท่ีมีราคาสูง 
จะมีคุณภาพ หรืออาจจะมีคุณค่ามากกวา่การบริการท่ีมีราคาถูก และบางคนอาจจะมองวา่การบริการ
ท่ีมีราคาถูกยิง่เกิดความพึงพอใจ เม่ือไดคุ้ณภาพเท่ากนัหรือดอ้ยกวา่เลก็นอ้ย    
 การประเมินคุณภาพแบบ SERVQUAL  
 บุศยารัตน ์คู่เทียม (2548, หนา้ 30-37) ไดก้ล่าวไวว้า่ การประเมินคุณภาพ 
แบบ SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือท่ีรู้จกัและเป็นท่ียอมรับวา่เป็นมาตรฐานของการประเมินคุณภาพ
บริการทางการตลาด ตั้งแต่ ค.ศ. 1985 (Cook, Fred, & Bruce, 2001, pp. 147-153) ผูท่ี้วิจยั 
และสร้างเคร่ืองมือในการประเมินคร้ังน้ีคือ Parasuraman et al. (1985) โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อใช ้
ในการหาช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและบริการท่ีผูใ้ชไ้ดรั้บบริการจากการบริการท่ีผูใ้ชไ้ดรั้บ
บริการจากการใชบ้ริการ ซ่ึงจะท าใหส้ามารถน ามาพฒันาบริการใหต้อบสนองความตอ้งการของ 
ผูใ้ชไ้ด ้เคร่ืองมือ SERVQUAL ไดมี้การน ามาใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการในแวดวงธุรกิจ
และบริการต่าง ๆ เช่น การธนาคาร โรงแรม ภตัตาคาร โรงงานอุตสาหกรรม โรงพยาบาล การศึกษา 
หอ้งสมุด และอ่ืน ๆ ซ่ึงมีการก าหนดปัจจยัหรือเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพการบริการไว ้10 ดา้น 
ดงัต่อไปน้ี (Parasuraman et al., 1985, pp. 41-50)  
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 1.  ลกัษณะทางกายภาพ (Tangible) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหไ้ดเ้ห็นหรือสามารถ 
จบัตอ้งได ้ในการบริการ เช่น อาคาร สถานท่ี การใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์ต่าง ๆ เพื่ออ านวย 
ความสะดวก การแต่งกายของผูใ้หบ้ริการ เอกสารต่าง ๆ ส่ิงพงพิมพ ์หรืออุปกรณ์ท่ีใชใ้น 
การติดต่อส่ือสาร เป็นตน้ 
 2.  ความน่าเช่ือถือของการบริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการ 
ไดต้ามค ามัน่ สญัญาท่ีมีใหไ้วไ้อยา่งมีคุณภาพและมีความถูกตอ้ง 
 3.  การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง  
การแสดงออกดว้ยความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือ และพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้ในทนัท่วงที
 4.  ความเช่ียวชาญ (Competence) หมายถึง การมีความรู้ ความสามารถในการปฏิบติังาน
บริการท่ีไดรั้บผดิชอบ 
 5.  ความมีอธัยาศยั (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพ มีไมตรี ใหเ้กียรติผูอ่ื้น ความจริงใจ
และความมีน ้าใจ ความเป็นมิตรและการมีมนุษยสมัพนัธ์ 
 6.  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง การสร้างความเช่ือมัน่ ความไวว้างใจ  
ความซ่ือสตัยใ์นการใหบ้ริการต่อผูใ้ชบ้ริการ รวมถึงการเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดใหก้บัผูรั้บบริการ 
 7.  ความปลอดภยั (Security) หมายถึง การสร้างความมัน่ใจ เพื่อใหเ้กิดความปลอดภยั 
โดยตอ้งปราศจากอนัตรายในการมาใชบ้ริการ และสถานท่ีปราศจากความเส่ียงจากปัญหาต่าง ๆ 
 8.  การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดต่อเขา้รับบริการไดด้ว้ย 
ความสะดวกสบาย ไม่ยุง่ยาก 
 9.  การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การใหบ้ริการขอ้มูลข่าวสาร 
แก่ผูรั้บบริการ สามารถส่ือความหมายอยา่งชดัเจน โดยใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย และรับฟังความคิดเห็น
ของผูใ้ชบ้ริการ 
 10.  ความเขา้ใจผูรั้บบริการ (Understanding of customer) หมายถึง ความพยายาม คน้หา 
และเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ โดยการใหค้วามส าคญัและสามารถตอบสนอง 
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได ้
 จากเกณฑก์ารประเมินคุณภาพบริการทั้ง 10 ดา้น จึงเกิดเป็นเคร่ืองมือท่ีรู้จกัและยอมรับ
วา่เป็นมาตรฐานของการประเมินคุณภาพการบริการและน ามาสร้างเป็นขอ้ค าถาม ซ่ึงจะสามารถ 
ใชว้ดัช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการกบัผูท่ี้ไดรู้้จริงต่อการใหบ้ริการ ซ่ึงความ
คาดหวงัของผูบ้ริการอาจจะมาจากการบอกกล่าวปากต่อปาก จากความตอ้งการของแต่ละบุคคล 
และจากประสบการณ์ท่ีผา่นมา หรือจากการติดต่อส่ือสารระหวา่งกนั ซ่ึงการประเมินคุณภาพ 
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จากความคาดหวงัและบริการท่ีไดรั้บตามเกณฑท่ี์ก าหนด กจ็ะท าใหท้ราบถึงคุณภาพการบริการวา่
อยูใ่นระดบัใด ควรมีการปรับปรุงพฒันาอยา่งไร เพื่อใหเ้กิดความพอใจมากท่ีสุด (Zeithaiml et al., 
1990, pp. 23-25) รายละเอียดตามภาพท่ี 2 
 
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
    
 
 
 
 
ภาพท่ี 2  ปัจจยัก าหนดคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บตามเกณฑ ์10 ดา้น (Parasuraman et al., 1985, 
               pp. 41-50) 
 

Dimensions of service 
quality  
(ปัจจยัก าหนดคุณภาพ) 
1. ลกัษณะทางกายภาพ 
(Tangible) 
2. ความน่าเช่ือถือของ 
การบริการ (Reliability) 
3. การตอบสนอง 
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
(Responsiveness) 
4. ความเช่ียวชาญ 
(Competence) 
5. ความมีอธัยาศยั (Courtesy) 
6. ความน่าเช่ือถือ 
(Credibility) 
7. ความปลอดภยั (Security) 
8. การเขา้ถึงบริการ (Access) 
9. การติดต่อส่ือสาร 
(Communication) 
10. ความเขา้ใจผูรั้บบริการ 
(Understanding of customer) 
 

Word of 
mounth 
การติดต่อ 
ส่ือสารแบบ
ปากต่อปาก 

Personal needs
ความตอ้งการ
ของแต่ละบุคคล 

Past experience
ประสบการณ์ 
ท่ีผา่นมา 

 

Expected service

บริการท่ีคาดหวงั 

Perceived service

บริการท่ีไดรั้บ 

 

Perceived 
service 
quality 

คุณภาพบริการ
ท่ีไดรั้บ 
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 ในปี ค.ศ. 1990 ทีมนกัวิจยัชุดเดิม คือ Zeithaiml et al. (1990) ไดพ้ฒันาปรับปรุง
เคร่ืองมือ SERVQUAL โดยมีการส ารวจการใชเ้คร่ืองมือดงักล่าวในองคก์รธุรกิจท่ีมีการใหบ้ริการ
แตกต่างกนั ไดแ้ก่ ธุรกิจดา้นการซ่อมแซมและบ ารุงรักษา ธุรกิจการเงิน โทรศพัทท์างไกล และ 
การบริการบตัรเครดิต ซ่ึงการปรับปรุงและพฒันาเคร่ืองมือ SERVQUAL ในคร้ังน้ีไดก้ าหนดปัจจยั
หรือเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพบริการเหลือเพียง 5 ดา้น ดงัต่อไปน้ี (Zeithaiml et al., 1990, 
pp. 29-38) 
 1.  ลกัษณะทางกายภาพ (Tangible) หมายถึง การแสดงใหเ้ห็นถึงลกัษณะทางกายภาพ 
ท่ีท าใหผู้รั้บบริการไดรั้บความสะดวกสบาย เช่น เคร่ืองมือ อุปกรณ์ต่าง ๆ บุคคล และวสัดุท่ีใช ้
ในการติดต่อส่ือสาร ซ่ึงประกอบดว้ยขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 4 ขอ้ไดแ้ก่ บริเวณท่ีใหบ้ริการ เขา้ใชง้าน
ไดส้ะดวกต่อผูใ้ช ้เคร่ืองมือและอุปกรณ์มีความพร้อม ทนัสมยั วสัดุอุปกรณ์ต่าง ๆ อยูใ่นสภาพ
พร้อมท่ีจะใชง้าน และผูใ้หบ้ริการมีมนุษยสมัพนัธ์และบุคลิกภาพท่ีดี 
 2.  ความน่าเช่ือถือของการบริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถท่ีจะกระท าตาม
สญัญาท่ีไดแ้จง้ไวไ้ม่วา่จะเป็น การใหบ้ริการท่ีดี การสร้างความไวว้างใจ ความถูกตอ้ง แม่นย  า 
และความสม ่าเสมอ ซ่ึงประกอบดว้ยขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 5 ขอ้ ไดแ้ก่ เม่ือผูรั้บบริการมีปัญหา 
จะตอ้งสนใจและช่วยแกไ้ขปัญหาอยา่งจริงจงั ทนัถ่วงที สามารถรับรู้ถึงปัญหาของผูรั้บบริการ 
ไดต้รงตามความตอ้งการตั้งแต่คร้ังแรกท่ีรับบริการ สามารถใหบ้ริการไดต้ามท่ีไดแ้จง้ไว ้ใหบ้ริการ
ตามระยะเวลาท่ีก าหนดไว ้
 3.  การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง 
ความปรารถนาในการใหก้ารช่วยเหลือกบัผูรั้บบริการ โดยการจดัหาบริการมาใหต้ามท่ีได ้
สญัญากนั ซ่ึงประกอบดว้ยขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 4 ขอ้ ไดแ้ก่ มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 
สามารถใหค้วามช่วยเหลือผูรั้บบริการไดต้รงตามท่ีตอ้งการ ใหบ้ริการดว้ยขั้นตอนท่ีรวดเร็ว ฉบัไว 
และมีการแจง้ใหผู้รั้บบริการทราบทุกคร้ังเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
 4.  ความไวว้างใจ (Assurance) หมายถึง การมีความรู้ ความสามารถ ความสุภาพ  
อ่อนนอ้ม อ่อนโยน ของผูใ้หบ้ริการ ใหบ้ริการดว้ยความซ่ือสตัย ์การสร้างใหผู้รั้บบริการเกิด 
ความประทบัใจ ไวว้างใจ ซ่ึงประกอบดว้ยขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 4 ขอ้ ไดแ้ก่ ผูใ้หบ้ริการมีความรู้ 
ในทุก ๆ ดา้น สามารถตอบปัญหาไดผู้ใ้หบ้ริการสามารถอธิบายในขอ้สงสยัต่าง ๆ และควรมี
พฤติกรรมท่ีจะสร้างความมัน่ใจในการบริการ และผูใ้หบ้ริการควรมีกิริยา มารยาท สุภาพ 
และเป็นมิตร 
 5.  การเขา้ถึงจิตใจ (Empathy) หมายถึง การใหค้วามเป็นห่วง เป็นใย ใหค้วามสนใจ     
กบัผูท่ี้มารับบริการแต่ละบุคคล และควรมีความตั้งใจท่ีจะจดัหาส่ิงท่ีผูม้ารับริการมากท่ีสุด 



22 

 

ตอบสนองความตอ้งการไดเ้ป็นอยา่งดี ประกอบดว้ยขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 5 ขอ้ ไดแ้ก่ ผูใ้หบ้ริการ
เอาใจใส่ใหก้บัผูรั้บบริการ บริการดว้ยความเตม็ใจ เป็นกนัเอง และควรค านึงถึงผลประโยชน์ของ
ผูใ้ชบ้ริการและผูบ้ริการเขา้ใจถึงความจ าเป็นในการมาขอรับบริการ 
 ส าหรับเกณฑใ์หม่ทั้ง 5 ดา้นน้ี ไดมี้การรวมองคป์ระกอบบางดา้นท่ีมีความคลา้ยคลึงกนั
ของเกณฑเ์ดิมมาไวร้วมกนั ซ่ึงดา้นท่ียงัคงเหมือนเดิมไม่เปล่ียนแปลง 3 ดา้นคือ ดา้นลกัษณะ 
ทางกายภาพ (Tangible) ดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ (Reliability) ดา้นการตอบสนอง 
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) ส่วนเกณฑใ์หม่ดา้นความไวว้างใจ (Assurance) 
เป็นการรวมจากเกณฑเ์ดิม 4 ดา้นมารวมไวด้ว้ยกนัคือ ความเช่ียวชาญ ความมีอธัยาศยั  
ความน่าเช่ือถือ และความปลอดภยั ส่วนดา้นการเขา้ถึงจิตใจ (Empathy) ไดร้วมจากเกณฑเ์ดิม  
3 ดา้นดว้ยกนั คือ การเขา้ถึงบริการ การติดต่อส่ือสาร และความเขา้ใจลูกคา้ ดงัตารางท่ี 1 
SERVQUAL Dimensions 
 
ตารางท่ี 1  ความสมัพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบของ SERVQUAL ตามเกณฑเ์ดิมและเกณฑใ์หม่ 
 

ปัจจัยพืน้ฐาน
ส าหรับการ

ประเมินคุณภาพ
การบริการ 

ลกัษณะ
ทาง

กายภาพ 
 

ความ
น่าเช่ือถือ
ของการ
บริการ 

การ
ตอบสนอง

ความต้องการ
ของ

ผู้รับบริการ 

ความ
มั่นใจ/
เช่ือมั่น 

การเข้าถึง
จิตใจ 

(ความเห็นอก
เห็นใจ) 

ลกัษณะทาง
กายภาพ  

     

ความน่าเช่ือถือ
ของการบริการ  

     

การตอบสนอง 
ความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ  

     

 

 

 

 



23 

 

ตารางท่ี 1  (ต่อ) 
 

ปัจจัยพืน้ฐาน
ส าหรับการ

ประเมินคุณภาพ
การบริการ 

ลกัษณะ
ทาง

กายภาพ 
 

ความ
น่าเช่ือถือ
ของการ
บริการ 

การ
ตอบสนอง

ความต้องการ
ของ

ผู้รับบริการ 

ความ
มั่นใจ/
เช่ือมั่น 

การเข้าถึง
จิตใจ 

(ความเห็นอก
เห็นใจ) 

ความเช่ียวชาญ 
(ความสามารถ) 
ความมีอธัยาศยั 
(มารยาท) 
ความน่าเช่ือถือ  
ความปลอดภยั  
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 เคร่ืองมือ SERVQUAL ท่ีพฒันาปรับปรุงใหม่ ประกอบดว้ยขอ้ค าถามทั้งส้ินจ านวน  
22 ขอ้ ซ่ึงครอบคลุมเกณฑป์ระเมินคุณภาพบริการ 5 ดา้น โดยค าถามแต่ละขอ้จะวดัทั้งระดบั 
ความคาดหวงัของผูต้อบแบบสอบถาม ระดบัของการไดรั้บบริการตามจริง และแต่ละขอ้จะตอ้ง
ประเมินค่า 7 ระดบั (ระดบั 1-7) ขอ้มูลท่ีไดรั้บจะน ามาหาค่าความแตกต่างของคะแนน 
ความคาดหวงักบัคะแนนบริการท่ีไดรั้บจริง ซ่ึงความแตกต่างของคะแนนสามารถบอกระดบั 
ของคุณภาพบริการไดว้า่เป็นเช่นไร ผลท่ีไดรั้บจากการประเมินจะช่วยใหผู้มี้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการ 
เขา้ใจความตอ้งการของผูม้ารับบริการ และสามารถน าไปสู่การพฒันาและปรับปรุงคุณภาพ 
การบริการใหป้ระสบความส าเร็จตามเป้าหมายขององคก์รท่ีตั้งไวต่้อไป (Parasuraman et al., 1985)
เม่ือพิจารณามิติของคุณภาพการบริการแลว้จึงเกิดเป็นเคร่ืองมือในการประเมินคุณภาพการบริการ 
คือ SERVQUAL โดยการสร้างในรูปแบบของค าถามเพื่อวดัช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงั 
ในบริการและการรับรู้ในการบริการของผูใ้ชบ้ริการ ไดมี้การน ามาใชป้ระเมินคุณภาพขององคก์าร
โดยพิจารณาส่วนท่ีเก่ียวขอ้งทั้ง 10 ดา้น สรุปรวมเขา้ดว้ยกนัเหลือเพยีง 5 ดา้นหลกั และ 
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ยงัมีความสมัพนัธ์กบัมิติของคุณภาพการใหบ้ริการ โดยการใชข้อ้ค าถามจ านวน 22 ขอ้ เพื่อใชว้ดั 
ความคาดหวงัของคุณภาพของการบริการจากผูใ้ชบ้ริการ โดยใหค้วามหมายและมุมมองของ
คุณภาพบริการในแต่ละมิติดงัต่อไปน้ี (วรท สุโกศล, 2555, หนา้ 48-49) 
 1.  มิติดา้นลกัษณะทางกายภาพของบริการ (The tangible dimension) หมายถึง ลกัษณะ
ทางกายภาพของผูใ้หบ้ริการท่ีสามารถสมัผสัได ้ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บความสะดวกสบาย เช่น 
เคร่ืองมือ อุปกรณ์ อาคารสถานท่ี บุคลากร และเคร่ืองมือในการส่ือสาร ซ่ึงประกอบดว้ยค าถาม 
ในหวัขอ้จ านวน 4 ขอ้ ดงัตวัอยา่งในขอ้ค าถามดา้นความคาดหวงั ไดแ้ก่ 
  1.1  บริษทัท่ีดีเลิศ จะมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีมีความทนัสมยั 
  1.2  ส่ิงอ านวยความสะดวกทางวตัถุของบริษทัท่ีดีเลิศจะมีความดึงดูดชวนมอง 
  1.3  บุคลากรของบริษทัท่ีดีเลิศจะมีบุคลิกภาพท่ีดี 
  1.4  วสัดุและอุปกรณ์ท่ีใชเ้ก่ียวกบัการบริการของบริษทัท่ีดีเลิศ อยูใ่นสภาพท่ีดี 
น่าใชง้าน 
 2.  มิติดา้นความน่าเช่ือถือของผูใ้หบ้ริการ (The reliability dimension) หมายถึง 
ความสามารถท่ีจะกระท าหรือมอบบริการไดต้ามท่ีสญัญา ไวอ้ยา่งถูกตอ้งและเหมาะสม สามารถ
ไวว้างใจเช่ือถือได ้ซ่ึงประกอบดว้ยขอ้ค าถามในหวัขอ้น้ีจ านวน 5 ขอ้ ดงัตวัอยา่งในขอ้ค าถาม 
ดา้นความคาดหวงั ไดแ้ก่ 
  2.1  เม่ือบริษทัท่ีดีเลิศสญัญาท่ีจะปฏิบติัส่ิงใดใหก้จ็ะปฏิบติัไดต้ามท่ีระบุหรือ 
สัญญาไว ้
  2.2  เม่ือผูใ้ชบ้ริการมีปัญหา บริษทัท่ีดีเลิศตอ้งมีความตั้งใจท่ีจะแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน
อยา่งจริงจงั 
  2.3  บริษทัท่ีดีเลิศ ตอ้งใหก้ารบริการท่ีดีตั้งแต่แรก 
  2.4  บริษทัท่ีดีเลิศ สามารถใหบ้ริการไดภ้ายใตร้ะยะเวลาท่ีสัญญาไว ้
  2.5  บริษทัท่ีดีเลิศ ตอ้งเนน้ใหบ้ริการท่ีไม่มีขอ้ผดิพลาด 
 3.  มิติดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (The responsiveness dimension) 
หมายถึง ความพร้อม ความพยายามท่ีจะตอบสนอง ความเตม็ใจท่ีจะจดัหาบริการ รวมทั้ง 
การใหค้วามช่วยเหลือผูม้าใชบ้ริการอยา่งทนัท่วงที ซ่ึงประกอบดว้ย ขอ้ค าถามในหวัขอ้น้ี 
จ  านวน 4 ขอ้ ดงัตวัอยา่งในขอ้ค าถามดา้นความคาดหวงั ไดแ้ก่ 
  3.1  บุคลากรของบริษทัท่ีดีเลิศ มีการแจง้ผูใ้ชบ้ริการ เม่ือเร่ิมปฏิบติังาน 
  3.2  บุคลากรของบริษทัท่ีดีเลิศ สามารถใหบ้ริการไดด้ว้ยความรวดเร็ว 
  3.3  บุคลากรของบริษทัท่ีดีเลิศ มีความยนิดีท่ีจะช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการอยูเ่สมอ 
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  3.4  บุคลากรของบริษทัท่ีดีเลิศ มีเวลาท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
 4.  มิติดา้นความไวว้างใจของผูใ้หบ้ริการ (The assurance dimension) หมายถึง 
การมีความรู้ ความสามารถ ความสุภาพ อ่อนโยน ของผูใ้หบ้ริการ การบริการดว้ยความเตม็ใจ 
ซ่ือสตัย ์และการสร้างความไวว้างใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ เพือ่ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ 
และวางใจซ่ึงประกอบดว้ย ขอ้ค าถามในหวัขอ้น้ี จ  านวน 4 ขอ้ ดงัตวัอยา่งในขอ้ค าถาม 
ดา้นความคาดหวงั ไดแ้ก่ 
  4.1  บุคลากรของบริษทัท่ีดีเลิศ สร้างความไวว้างใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 
  4.2  ผูใ้ชบ้ริการของบริษทัท่ีดีเลิศ มีความปลอดภยั เม่ือมีการติดต่อดว้ย 
  4.3  บุคลากรของบริษทัท่ีดีเลิศ มีความสุภาพ อ่อนโยน ต่อผูใ้ชบ้ริการ 
  4.4  บุคลากรของบริษทัท่ีดีเลิศ มีความรอบรู้ท่ีจะตอบขอ้ซกัถามของผูใ้ชบ้ริการ 
 5.  มิติดา้นความเอาใจใส่ของผูใ้หบ้ริการ (The empathy dimension) หมายถึง การดูแล
เอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการในดา้นต่าง ๆ มีการเอาใจใส่ สนใจ เขา้ใจ ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
มากท่ีสุด รวมทั้งเวลาการปฏิบติังานท่ีสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงประกอบดว้ย ขอ้ค าถามในหวัขอ้น้ี 
จ  านวน 5 ขอ้ ดงัตวัอยา่งในขอ้ค าถามดา้นความคาดหวงั ไดแ้ก่ 
  5.1  บริษทัท่ีดีเลิศ ใหค้วามเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ แต่ละรายเป็นการส่วนตวั 
  5.2  บริษทัท่ีดีเลิศ มีเวลาปฏิบติังานท่ีสะดวกแก่ผูใ้หบ้ริการ 
  5.3  บริษทัท่ีดีเลิศ มีบุคลากรท่ีพร้อมจะใหบ้ริการ 
  5.4  บริษทัท่ีดีเลิศ มีความสนใจผูใ้ชบ้ริการอยา่งเตม็เป่ียม 
  5.5  บุคลากรของบริษทัท่ีดีเลิศ มีความเขา้ใจ ความตอ้งการท่ีเจาะจงของผูใ้ชบ้ริการ 
 จากเคร่ืองมือประเมินคุณภาพการบริการแบบ SERVQUAL ทั้ง 5 ดา้น เม่ือน ามาเป็น
เกณฑใ์นการประเมินคุณภาพการบริการจะเกิดแบบสอบถามไดเ้ป็น 2 ส่วน โดยผูใ้ชบ้ริการ 
จะตอ้งตอบแบบสอบถาม 2 รอบ คือ รอบแรกสอบถามการรับรู้จริง เม่ือใชบ้ริการ และรอบสอง
ความคาดหวงัจากการใชบ้ริการ หลงัจากนั้นจึงน าผลมาสรุปหาความแตกต่างของทั้ง 2 รอบ 
และน าค่าคะแนนท่ีไดม้าประเมินคุณภาพการบริการตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการแต่ละราย 
ซ่ึงคะแนนของ SERVQUAL จะเท่ากบัคะแนนการรับรู้ ลบดว้ยคะแนนความคาดหวงั (Hoffman & 
Bateson, 1997, p. 306) โดยผลของการเปรียบระหวา่งการรับรู้และความคาดหวงั คือ ช่องวา่งของ
คุณภาพการบริการ เม่ือความคาดหวงัมีค่ามากกวา่การรับรู้ ผูรั้บบริการจะไม่พอใจคุณภาพ 
การบริการและจะเพิ่มมากข้ึน หากความต่างเพิ่มมากข้ึน หากความคาดหวงัมีค่าเท่ากบัการรับรู้ 
จากการบริการท่ีไดรั้บจริง ผูรั้บบริการจะรู้สึกพอใจต่อการบริการ และหากการรับรู้จากบริการ 
ท่ีไดรั้บจริงมีค่ามากกวา่ความคาดหวงั กจ็ะเป็นการบริการท่ีมีคุณภาพเหนือวา่ความคาดหวงั 
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ของผูรั้บบริการ  
 การรับรู้ของผู้รับบริการเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 ไดมี้ผูใ้หค้วามหมายและแนวคิดของการรับรู้ในทรรศนะท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงจะน าเสนอ
ดงัน้ี 
 ประเทือง สุงสุวรรณ (2534, หนา้ 36) ใหค้วามหมายการรับรู้ หมายถึง การแสดงออก
โดยใชค้วามรู้สึกนึกคิด ความรู้ ความสามารถ ในดา้นต่าง ๆ จะเกิดข้ึนภายในจิตใจของแต่ละบุคคล 
ใชก้ารตีความหรือแปลความจากอาการสมัผสั (Sensation) ของร่างกายกบัส่ิงเร้าและส่ิงแวดลอ้ม
รอบตวั โดยอาศยัประสบการณ์ท่ีผา่นมาเป็นเคร่ืองมือในการช่วย 
 สถิต วงศส์วรรค ์(2529, หนา้ 55) ใหค้วามหมายการรับรู้ หมายถึง การรับสมัผสักบั 
ส่ิงเร้า แลว้น าไปแปลความหมาย 
 กนัยา สุวรรณแสง (2536, หนา้ 67) ใหค้วามหมายการรับรู้ หมายถึง การใชป้ระสบการณ์
ท่ีผา่นมาแปลความหมาย ส่ิงเร้าท่ีผา่นประสาทสมัผสัต่าง ๆ แลว้เกิดความรู้สึก รู้ความหมายวา่ 
เป็นอยา่งไร 
 สุปราณี สนธิรัตน์ และคณะ (2537, หนา้ 15) ใหค้วามหมาย การรับรู้ หมายถึง 
การท่ีบุคคลมีปฏิกิริยาตอบสนองกบัส่ิงเร้า โดยจะเกิดข้ึนหลงัจากท่ีสมองไดตี้ความแลว้วา่ส่ิงเร้า 
ท่ีสมัผสัขั้นแรก คืออะไร 
 เทพนม เมืองแมน และสวิง สุวรรณ (2539, หนา้ 46) ใหค้วามหมายการรับรู้ หมายถึง 
กระบวนการในการรับการจดทะเบียน และการแปลความหมายของส่ิงเร้าท่ีบุคคลไดพ้บเห็น 
และมีปฏิสมัพนัธ์เก่ียวขอ้งกนัในสภาพแวดลอ้มหน่ึง ๆ 
 สุชา จนัทร์เอม (2540, หนา้ 23) ใหค้วามหมายการรับรู้ หมายถึง ขบวนการหน่ึง 
ท่ีเกิดข้ึนกบัคนท่ีมีประสบการณ์กบัวตัถุหรือเหตุการณ์ต่าง ๆ โดยใชอ้วยัวะเป็นตวัรับสัมผสั 
 ปาริชาติ อ่อนละมา้ย (2551, หนา้ 31) ใหค้วามหมายการรับรู้ หมายถึง กระบวนการ 
ท่ีบุคคลไดรั้บการสมัผสักบัส่ิงเร้าภายนอก แลว้น ามาตีความหมาย เพื่อเป็นความรู้ ความเขา้ใจ 
ตามความรู้สึกของตนเอง โดยใชป้ระสบการณ์ท่ีผา่นมาช่วยในการแปลความหมายนั้น 
 ปัจจัยทีมี่อทิธิพลต่อการเลือกรับรู้ 
 วาสนา บุตรโพธ์ิ (2549, หนา้ 29 อา้งถึงใน ปาริชาติ อ่อนละมา้ย, 2551, หนา้ 31) ปัจจยั 
ท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ มีดงัต่อไปน้ี 
 1.  องคป์ระกอบดา้นเทคนิค จะประกอบดว้ย ขนาด สี ความเขม้ขน้ การเคล่ือนไหว 
ต าแหน่ง ความแตกต่าง และการจบัแยก  
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 2.  ความพร้อมดา้นสติปัญญา (สมอง) ของผูรั้บบริการ เช่น ความฝ่ังใจ ความยดึมัน่ 
อุปนิสยัในการมอง ความมัน่ใจ ความใส่ใจ ความคาดหวงั และความรอบคอบ 
 3.  ประสบการณ์ในอดีตของผูรั้บบริการ 
 4.  สภาวะทางอารมณ์ 
 5.  ปัจจยัทางสงัคมและวฒันธรรมจากการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ 
 การรับรู้ของผู้รับบริการเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 Zeithaiml et al. (1990) กล่าวไวว้า่ การรับรู้คุณภาพการบริการนั้นจะเกิดจากช่องวา่ง
ระหวา่งการรับรู้และความคาดหวงั เน่ืองจากการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อบริการนั้นเป็นผล 
จากการเกิดปัญหาตั้งแต่ช่องวา่งท่ี 1 ถึงช่องวา่งท่ี 4 ซ่ึงเกิดจากผูรั้บบริการช่องวา่งนั้น ไดแ้ก่ 
 ช่องวา่งท่ี 1 เป็นช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ และการรับรู้ของหวัหนา้
ส่วนท่ีมีต่อความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ 
 ช่องวา่งท่ี 2 เป็นช่องวา่งระหวา่งการรับรู้ของหวัหนา้ส่วน ท่ีมีต่อความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้ริการ และก าหนดลกัษณะหรือมาตรฐานของบริการ 
 ช่องวา่งท่ี 3 เป็นช่องวา่งระหวา่งลกัษณะของคุณภาพบริการ ท่ีไดก้ าหนดไวแ้ละบริการ 
ท่ีให ้
 ช่องวา่งท่ี 4 เป็นช่องวา่งระหวา่งบริการท่ีใหจ้ริงและการส่ือสาร ใหผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บ
ทราบการท่ีจะใหผู้ใ้ชบ้ริการรับรู้ถึงคุณภาพบริการไดน้ั้น ตอ้งพยายามลดช่องวา่งหรือปัญหา 
ท่ีเกิดข้ึนจากช่องวา่งต่าง ๆ ใหน้อ้ยลง 
 Teas (1953) กล่าวไวว้า่ การรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการเป็นการประเมินผลลพัธ์
ของการปฏิบติังานในการบริการ เกิดจากการมีช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัท่ีมีต่อบริการของ
ผูใ้ชบ้ริการและการรับรู้บริการ การเกิดช่องวา่งแบบน้ีเป็นปัจจยัท่ีส าคญัในการไปปรับปรุง 
และพฒันาการบริการใหมี้การรับรู้การบริการท่ีมีคุณภาพ และเพื่อใหเ้กิดช่องวา่งดงักล่าวลดลง 
 Desaarbo, Huff and Rokandelli (1991 อา้งถึงใน ปาริชาติ อ่อนละมา้ย, 2551, หนา้ 32) 
ไดก้ล่าวไวว้า่ การรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการนั้น สามารถน ามาสร้างใหเ้ป็นรูปแบบคุณภาพ
บริการ โดยตอ้งมีส่ิงท่ีจะท าใหเ้กิดการรับรู้ได ้3 ส่วนดงัต่อไปน้ี 
 1.  การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพตามเทคนิควิธีการท่ีส าคญัของการบริการนั้น 
 2.  ผูใ้ชบ้ริการสามารถรับรู้ถึงการมีปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ 
ส่ิงส าคญัในการบริการ กคื็อ การสร้างภาพของบริการใหเ้ป็นท่ีน่าเช่ือถือกบัผูรั้บบริการ 
 3.  การรับรู้คุณภาพบริการเป็นการประเมินบริการจากผูรั้บบริการ ซ่ึงเกิดจาก 
ความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงับริการ และการรับรู้บริการ ถา้บริการท่ีไดรั้บเป็นไป 
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ตามความคาดหวงักจ็ะเป็นการประเมินการบริการนั้นวา่มีคุณภาพ 
 สรุปไดว้า่ การรับรู้ในการบริการ หมายถึง การท่ีบุคคลไดรั้บการตีความ การตอบสนอง 
ท่ีไดรั้บจากการบริการท่ีเกิดข้ึน ไม่วา่จะเป็นการไดย้นิ ไดก้ล่ิน ฯลฯ โดยการรับขอ้มูลแลว้ 
แปลงขอ้มูลใหเ้ป็นขอ้ความตามความเขา้ใจของตนเอง 
 ความคาดหวงัของผู้รับบริการเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 ไดมี้ผูใ้หค้วามหมายและแนวคิดของความคาดหวงัในดา้นต่าง ๆ กนั  
 ประเทือง สุงสุวรรณ (2534, หนา้ 35) ใหค้วามหมายความคาดหวงัวา่ เป็นส่ิงตอ้งการ 
เป็นความรู้สึกและความคิดอยา่งมีวจิารณญาณของบุคคล โดยการคาดคะเนหรือคาดการณ์ล่วงหนา้
ถึงส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีดีงามวา่ควรท่ีจะมี ควรท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคต ข้ึนอยูก่บัความเหมาะสมกบั
สถานการณ์ และความคาดหวงัน้ีจะข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ของแต่ละคน 
 คทัลียา ศิริภทัรากรู (2541, หนา้ 24) ใหค้วามหมายความคาดหวงัวา่ การคน้หา 
ไปขา้งหนา้ โดยการคาดหมายท าล่วงหนา้ก่อนผูอ่ื้น อาจจะเป็นการคน้ควา้ส่ิงท่ีก าลงัจะมาถึง 
การคาดการณ์ล่วงหนา้ในส่ิงท่ีจะมาถึง 
 ปาริชาติ อ่อนละมา้ย (2551, หนา้ 29) ใหค้วามหมายความคาดหวงัวา่ เป็นความรู้สึก 
ความตอ้งการ และความคิด อยา่งมีวิจารณญาณของผูใ้ชบ้ริการแต่ละคน โดยผูใ้ชบ้ริการจะคาดหวงั
หรือคาดการณ์ล่วงหนา้ถึงส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีมองเห็นวา่ดีมาก โดยควรจะมี ควรจะเป็น ควรจะเกิดข้ึน 
และควรจะไดรั้บในอนาคต ความคาดหวงัจะมากหรือนอ้ย ข้ึนอยูก่บัประสบการณ์เดิมของ
ผูใ้ชบ้ริการ ถา้หากวา่ผลท่ีไดรั้บนั้นเท่ากบั หรือมากกวา่ ความคาดหวงัท่ีตั้งไว ้กจ็ะเกิด 
ความพึงพอใจต่อส่ิงนั้น 
 สรุปไดว้า่ ความคาดหวงัของผูรั้บบริการเก่ียวกบัคุณภาพบริการ หมายถึง ความคาดหวงั
ของผูใ้ชบ้ริการท่ีเขา้มาใชบ้ริการภายในส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา 
 องค์ประกอบของความคาดหวัง 
 Chistopher, Vandermerwe, and Lewis (1996, pp. 125-128 อา้งถึงใน อรวรรณ ภาชีรักษ,์ 
2547, หนา้ 32) กล่าววา่ ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวขอ้งกบัองคป์ระกอบพื้นฐาน 
ท่ีแตกต่างกนั เช่น การบริการท่ีพึ่งประสงค ์(Desired service) การบริการท่ีเพียงพอ (Adeduate 
service) บริการท่ีคาดการณ์ (Predicted service) และขอบเขตของท่ียอมรับได ้(Zone of tolerance)
ซ่ึงอยูร่ะหวา่งบริการท่ีพึงประสงคแ์ละบริการท่ีเพียงพอบริการท่ีพึ่งประสงค ์(Desired service)  
เป็นบริการท่ีลูกคา้คาดวา่จะไดรั้บ ซ่ึงผูรั้บบริการเช่ือวา่ผูใ้ชบ้ริการเช่ือวา่ผูใ้หบ้ริการสามารถ 
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ท าใหไ้ดปั้จจยัท่ีเป็นสาเหตุใหร้ะดบับริการน้ีสูงข้ึน คือ ประสบการณ์ของผูรั้บบริการ ถา้ผูใ้ชบ้ริการ
มีประสบการณ์มาก่อนความคาดหวงัต่อการบริการจะสูงข้ึนกวา่เดิมดว้ย การบริการท่ีเพียงพอ 
(Adeduate service) เป็นบริการท่ีเสนอแก่ผูบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการยอมรับได ้ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บั 
การประเมินของผูใ้ชบ้ริการวา่เป็นอยา่งไร ปัจจยัท่ีท าใหบ้ริการระดบัน้ีสูงข้ึน คือ การท่ีผูใ้ชบ้ริการ
มีทางเลือกในการรับบริการหลาย ๆ ทางบริการท่ีคาดการณ์ (Predicted service) คือ ระดบัของ 
การบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดวา่จะไดรั้บจากผูใ้หบ้ริการในขณะท่ีผูใ้ชบ้ริการกบัผูใ้หบ้ริการก าลงั
เผชิญหนา้กนัในการบริการใดบริการหน่ึง บริการท่ีคาดการณ์จะมีผลกรทบโดยตรงต่อการก าหนด
ระดบัการบริการท่ีพึงประสงค ์หากผูใ้ชบ้ริการคาดการณ์วา่จะไดรั้บบริการท่ีดีระดบัความคาดหวงั
ของบริการท่ีพึงประสงคก์จ็ะสูง หากระดบัของการคาดการณ์ลดลงระดบัความคาดหวงัของบริการ
ท่ีพึงประสงคก์จ็ะลดลงตามไปอีกดว้ย เม่ือไดท้  าการแบ่งแยกระดบัการบริการท่ีพึ่งประสงคอ์อก
จากระดบับริการท่ีเพียงพอ กจ็ะไดข้อบเขตท่ีสามารถยอมรับไดว้า่ ระดบับริการท่ีเพียงพอ คือ 
ระดบัต ่าสุดของการบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการยอมรับไดโ้ดยไม่เกิดความไม่พอใจ หากต ่ากวา่ระดบัน้ี
ผูรั้บบริการกจ็ะเกิดความสบัสน และไม่พอใจในการบริการ หากระดบัของการบริการสูงกวา่ระดบั
บริการท่ีเพียงพอกจ็ะท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกประหลาดใจและพึงพอใจ การบริการท่ีเหนือกวา่ระดบั
บริการท่ีพึงประสงค ์คือ การบริการท่ีท าใหผู้รั้บบริการเกิดความประทบัใจนัน่เอง 
 

ข้อมูลเกีย่วกบัส านักงานพฒันาธุรกจิการค้าจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
 ส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา เป็นหน่วยงานราชการในส่วนกลาง 
สงักดักรมพฒันาธุรกิจการคา้ กระทรวงพาณิชย ์มีความเป็นมา โครงสร้าง อ านาจหนา้ท่ี  
และความรับผดิชอบ ดงัต่อไปน้ี 
 ความเป็นมาของส านักงานพฒันาธุรกจิการค้าจังหวดัฉะเชิงเทรา  
 กรมทะเบียนการคา้ เกิดข้ึนในพระบาทสมเดจ็พระมงกฎุเกลา้เจา้อยูห่วั ไดท้รงมี 
พระบรมราชโองการประกาศใหจ้ดัตั้ง กรมทะเบียนการคา้ข้ึน เป็นกรมชั้นอธิบดี เม่ือวนัท่ี 16 
มกราคม พ.ศ. 2466 และไดท้รงพระกรุณาโปรดเกลา้ ฯ ใหอ้  ามาตยเ์อกพระโกมารกลุมนตรี 
(ช่ืน โกมารกุล ณ นคร) เนติบณัฑิตองักฤษ เป็นอธิบดีคนแรกของกรมทะเบียนการคา้ มีหนา้ท่ีรักษา
มาตราชัง่ตวงวดั และรับจดทะเบียนการคา้ กรมทะเบียนการคา้ ไดมี้การปรับปรุงราชการตาม 
ผลการปฏิรูปราชการคร้ังใหญ่ท่ีใชบ้งัคบัมาตั้งแต่วนัท่ี 3 ตุลาคม พ.ศ. 2545 ตามท่ีบญัญติัไวใ้น
พระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการแผน่ดิน (ฉบบัท่ี 5) พ.ศ. 2545 และพระราชบญัญติัปรับปรุง
กระทรวง ทบวง กรม พ.ศ. 2545 ผลของการปรับปรุงระบบราชการในคร้ังน้ี นอกจากท าให ้
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“กรมทะเบียนการคา้” เปล่ียนช่ือใหม่เป็น “กรมพฒันาธุรกิจการคา้” แลว้ยงัไดมี้การปรับปรุง
บทบาทภารกิจและโครงสร้างใหม่ เร่ิมตั้งแต่โอนภารกิจดา้นการส่งเสริมและพฒันาธุรกิจ 
รวมทั้งงานจดทะเบียนและงานส่งเสริมสมาคมการคา้ มาใหอ้ยูส่ านกังานพฒันาธุรกิจการคา้ 
ซ่ึงมีผลใหจ้ากเดิมท่ีไดใ้ชช่ื้อ “ส านกังานทะเบียนการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา” ไดเ้ปล่ียนช่ือใหม่เป็น 
“ส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา กรมพฒันาธุรกิจการคา้” และใชม้าถึงทุกวนัน้ี  
 ในปัจจุบนักรมพฒันาธุรกิจการคา้ สงักดักระทรวงพาณิชย ์ตั้งอยูท่ี่เดียวกบั 
กระทรวงพาณิชย ์เลขท่ี 44/ 100 ถนนนนทบุรี 1 ต าบลบางกระสอ อ าเภอเมือง จงัหวดันนทบุรี 
11000 มีส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดั เป็นหน่วยงานตวัแทนของกรมพฒันาธุรกิจ 
ท่ีใหบ้ริการกบัประชาชนในต่างจงัหวดั 76 จงัหวดั โดยจดัตั้งอยูใ่นแต่ละอ าเภอเมืองของแต่ละ
จงัหวดั ส่วนส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา ตั้งอยูเ่ลขท่ี 246/ 3 ถนนมรุพงษ ์ 
ต าบลหนา้เมือง อ าเภอเมืองฉะเชิงเทรา จงัหวดัฉะเชิงเทรา 24000 มีอาคารท่ีท าการ 2 อาคาร  
มีพื้นท่ีทั้งหมด 1 ไร่ 1 งาน 77 ตารางวา เป็นท่ีดินท่ีขอใชจ้ากเดิมราชพสัดุ เลขทะเบียนท่ี ฉช. 319 
อาคารหลงัแรกเป็นอาคารตึก 2 ชั้น ทรงแบบ ก. ของกระทรวงพาณิชย ์โดยกรมโยธาธิการ 
งบประมาณในการก่อสร้าง เป็นเงิน 3,920,000 บาท (ปีงบประมาณ พ.ศ. 2534) ขนาดของอาคาร 
450 ตารางเมตร สร้างแลว้เสร็จในเดือนเมษายน พ.ศ. 2535 ต่อมากระทรวงพาณิชยมี์นโยบาย 
ใหห้น่วยงานสงักดักระทรวงพาณิชยท่ี์ตั้งอยูใ่นภูมิภาคเขา้มาอยูใ่นบริเวณเดียวกนัจึงไดมี้ 
การก่อสร้างอาคารเพิ่มเติมอีกหน่ึงหลงั เป็นอาคารตึก 2 ชั้น ตั้งอยูด่า้นหลงัอาคารแรก งบประมาณ 
ในการก่อสร้าง เป็นเงิน 1,398,000 บาท สร้างแลว้เสร็จในปีงบประมาณ พ.ศ. 2538 
 ปัจจุบนัมีหน่วยงานในสงักดักระทรวงพาณิชย ์ตั้งท่ีท าการอยูใ่นอาคารทั้ง 2 หลงั
ดงัต่อไปน้ี 
 1.  ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัฉะเชิงเทรา ไดย้า้ยจากเลขท่ี 62-64 ถนนเอมอรอุทิศ 1  
ต าบลหนา้เมือง อ าเภอเมือง จงัหวดัฉะเชิงเทรา เขา้มาปฏิบติังานในวนัท่ี 5 กรกฎาคม พ.ศ. 2535  
ท่ีท าการตั้งอยูอ่าคาร 1 ชั้น 2  
 2.  ส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา ไดย้า้ยจากอาคารท่ีเช่า เขา้มา
ปฏิบติังานประมาณเดือน กรกฎาคม พ.ศ. 2535 ท่ีท าการตั้งอยูอ่าคาร 1 ชั้นล่าง 
 3.  ส านกังานการคา้ภายในจงัหวดัฉะเชิงเทรา ไดย้า้ยจากอาคารท่ีเช่า เขา้มาปฏิบติังาน
ประมาณเดือน กรกฎาคม พ.ศ. 2535 ท่ีท าการตั้งอยูอ่าคาร 2 ชั้น 2 
 วสัิยทศัน์ (Vision) 
 “มืออาชีพดา้นการบริการ สร้างธรรมาภิบาล และมาตรฐานธุรกิจไทย” 
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 พนัธกจิ (Mission) 
 1.  บริการจดทะเบียน และขอ้มูลธุรกิจถูกตอ้ง รวดเร็ว โปร่งใส 
 2.  สร้างธรรมาภิบาลธุรกิจ 
 3.  พฒันาธุกิจไทยใหเ้ขม้แขง็ แข่งขนัได ้
 ยุทธศาสตร์กรมพฒันาธุรกจิ (Strategies) 
 1.  พฒันาระบบบริการจดทะเบียนธุรกิจใหท้นัสมยั 
 2.  สร้างคลงัขอ้มูลธุรกิจท่ีสมบูรณ์และเพิม่ความสะดวกในการเขา้ถึงขอ้มูล 
 3.  เพิ่มศกัยภาพการก ากบัและบงัคบัใชก้ฎหมาย เพื่อสร้างธรรมาธิบาล 
 4.  เสริมสร้างความเขม้แขง็ใหผู้ป้ระกอบการรายยอ่ยและยกระดบัธุรกิจสู่ 
เกณฑม์าตรฐานคุณภาพ 
 5.  พฒันาองคก์รแห่งการเรียนรู้ 
 เป้าประสงค์ (Goals) 
 1.  ยกระดบัเป็นประเทศท่ีง่ายต่อการท าธุรกิจในระดบั Topten ของโลก 
 2.  ธุรกิจไทยมีมาตรฐานคุณภาพ เขม้แขง็ แข่งขนัได ้
 ค่านิยมหลกัขององค์การ 
 “ยิม้แยม้ โปร่งใส ใส่ใจบริการ” 
 ยิม้แยม้ หมายถึง ปฏิบติัหนา้ท่ีและใหบ้ริการท่ีดี มีอธัยาศยัไมตรีท่ีเป็นมิตรต่อ
ผูรั้บบริการ เพื่อนร่วมงาน หน่วยงานอยา่งสม ่าเสมอ เพื่อสร้างใหเ้ป็นองคก์รแห่งความสุข 
 โปร่งใส หมายถึง ปฏิบติัหนา้ท่ีและใหบ้ริการโดยยดึมัน่ความถูกตอ้ง ตามกฎ ระเบียบ 
มีมาตรฐาน ไม่เลือกปฏิบติัและเป็นธรรมแก่ทุกฝ่าย 
 ใส่ใจบริการ หมายถึง ปฏิบติัหนา้ท่ีและใหบ้ริการท่ีดี รวดเร็ว ดว้ยความรู้และทกัษะท่ีมี
การพฒันาใหท้นัสมยัอยา่งต่อเน่ือง มุ่งผลส าเร็จต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีและผูรั้บบริการ 
 ในปี พ.ศ. 2556 กรมพฒันาธุรกิจการคา้ ครบรอบ 90 ปี หรือ 9 ทศวรรษ กรมพฒันา
ธุรกิจการคา้ จึงไดต้ั้งเป้าหมายท่ีจะยกระดบัการปฏิบติังานสู่การเป็นหน่วยงานภาครัฐในการ 
“กา้วหนา้ กา้วน า กา้วล ้า กา้วไกล เพื่อขบัเคล่ือนธุรกิจไทยน า AEC” โดยมีการก าหนดแนวทาง
ดงัต่อไปน้ี 
 กา้วหนา้ดา้นองคก์รอิเลก็ทรอนิกส์โดยจะน าระบบ IT ท่ีทนัสมยัมาใชใ้นการบริการ
จดัการองคก์ร บุคลากร งบประมาณ และการใหบ้ริการต่าง ๆ 
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 กา้วน าดา้นนวตักรรมบริการภาครัฐโดยพลิกโฉมการใหบ้ริการดา้นต่าง ๆ ดว้ยระบบ
อิเลก็ทรอนิกส์ท่ีทนัสมยั เนน้ความง่าย สะดวก รวดเร็ว และประหยดั รวมทั้งการสร้างคลงัขอ้มูล
อาเซียน และ ASEAN fast track lane เพื่ออ านวยความสะดวกแก่นกัธุรกิจอาเซียน 
 กา้วล ้าดา้นธรรมาภิบาลธุรกิจไทย เพื่อยกระดบัธุรกิจไทยใหเ้ป็นธุรกิจท่ีมีธรรมาธิบาล 
น่าเช่ือถือ มีความโปร่งใส ตรวจสอบได ้รวมทั้งการเร่งยกระดบัส านกังานบญัชีของไทยสู่เกณฑ์
มาตรฐานคุณภาพระดบัตน้กลา้ส านกังานบญัชีและระดบัมาตรฐาน ISO 9001: 2008 
 กา้วไกลดา้นธุรกิจไทย น า AEC โครงสร้างความเขม้แขง็ใหก้บัธุรกิจไทย ภายใตก้รอบ
ความตกลงการคา้บริการอาเซียน (AFAS) การสร้างเครือข่าย การรวมกลุ่มธุรกิจไทย และ 
สร้างตน้แบบ E-commerce ไทย เพื่อยกระดบัสู่เกณฑม์าตรฐานสากล (Word trustmark alliance) 
ในขณะเดียวกนักรมพฒันาธุรกิจการคา้ กย็งัใหค้วามส าคญักบัการพฒันาบุคลากรของกรมภายใต้
ค่านิยม Smart DBD คือ 
 S-Service mind คือ มีจิตมุ่งบริการ 
 M-Modern  คือ กา้วล ้าน าสมยั 
 A-Active   คือ ปราดเปรียววอ่งไว 
 R-Reliable  คือ เช่ือถือ ไวว้างใจ 
 T-Transparent คือ โปร่งใส ตรวจสอบได ้
 โครงสร้างองค์กร 
 ส าหรับกรมพฒันาธุรกิจการคา้ จะมีผูบ้ริหารสูงสุด คือ อธิบดี มีโครงสร้างองคก์ร 
เป็นไปตามภาพดงัต่อไปน้ี 
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ภาพท่ี 3  โครงสร้างองคก์ร 
 
 ส าหรับโครงสร้างของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา จ านวน 8 คน
ประกอบดว้ย ขา้ราชการ พนกังานราชการ และลูกจา้งเหมาบริการ ดงัน้ี 
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ภาพท่ี 4  โครงสร้างบุคลากรส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา 
 
 อ านาจหน้าที ่
 กรมพฒันาธุรกิจการคา้ เป็นองคก์ารหน่ึงของกระทรวงพาณิชย ์ท่ีมีบทบาทส าคญั 
ในการส่งเสริมพฒันาภาคธุรกิจในประเทศใหมี้ศกัยภาพและเขม้แขง็ และร่วมขบัเคล่ือนเศรษฐกิจ
ของประเทศไทยใหมี้การเติบโตอยา่งย ัง่ยนื โดยไดแ้บ่งงานหลกัออกเป็น 4 ดา้น ประกอบดว้ย 
งานดา้นบริการจดทะเบียนและขอ้มูลธุรกิจ งานดา้นส่งเสริมพฒันาผูป้ระกอบธุรกิจ ธุรกิจบริการ
และสถาบนัการคา้ งานดา้นสร้างธรรมาภิบาลธุรกิจและงานดา้นบริหารทัว่ไป ดงัน้ี 
 1.  งานดา้นบริการจดทะเบียนและขอ้มูลธุรกิจ มีหน่วยงานในอ านาจหนา้ท่ี 
และความรับผดิชอบ ดงัน้ี 
  1.1  กองทะเบียนธุรกิจ งานบริการจดทะเบียนบริษทัมหาชนจ ากดั การวิเคราะห์ 
และติดตามปัญหาและขอ้พพิาทดา้นการจดทะเบียนบริษทัมหาชนจ ากดั การก ากบัดูแล 
การจดทะเบียนพาณิชย ์และการพฒันาการจดทะเบียนหา้งหุน้ส่วน บริษทัจ ากดั และบริษทั มหาชน
จ ากดั ใหท้นัสมยัและเหมาะสมกบัสถานการณ์ปัจจุบนั 
  1.2  กองขอ้มูลธุรกิจ งานบริการออกหนงัสือรับรอง และส าเนาเอกสารทางทะเบียน 
การบริการรับงบการเงิน พฒันาและวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อเป็นคลงัขอ้มูลธุรกิจ และการถอนทะเบียน
ร้าง 

นางสาววไิลลกัษณ์ ดีทองอ่อน 
พฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา 

 

นายนิรันดร์ ชุมพลอนนัต ์
นกัวิชาการพาณิชยช์ านาญการ 

 

นางสาวลดัดา ถาวรเจริญ 
นกัวิชาการพาณิชย ์

 

นางสาวสรินทร สดใส 
เจา้หนา้ท่ีธุรการ 

 

นางสาวนฤมล พาสวสัด์ิ 

เจา้หนา้ท่ีการพาณิชย ์

 นางกรรณิกา แกว้อุดม 
พนกังานเกบ็เอกสาร 

 

นายส าราญ มวลศิริ 
พนกังานขบัรถยนต ์

 

นางสาวนุชจรี เรืองดี 
พนกังานบริการทัว่ไป 
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  1.3  กองบริการจดทะเบียนธุรกิจ งานบริการจดทะเบียนหา้งหุน้ส่วน บริษทัจ ากดั 
สมาคมการคา้และหอการคา้ การใหค้  าแนะน า ตอบขอ้หารือเก่ียวกบัการจดทะเบียนหา้งหุน้ส่วน
และบริษทัจ ากดั รวมถึงการบริหารจดัการช่ือนิติบุคคล 
  1.4  กองธุรกิจการคา้ภูมิภาค งานส่งเสริม สนบัสนุน ก ากบัดูแลและติดตาม
ประเมินผลการปฏิบติังานการตามภารกิจของกรมพฒันาธุรกิจการคา้ในส่วนภูมิภาค รวมทั้งวินิจฉยั
ขอ้พิพาท ขอ้อุทรณ์ การจดทะเบียนธุรกิจของภูมิภาค 
 2.  งานดา้นส่งเสริมพฒันาผูป้ระกอบธุรกิจ ธุรกิจบริการ และสถาบนัการคา้ มีหน่วยงาน
ในอ านาจหนา้ท่ีความรับผดิชอบ ดงัน้ี 
  2.1  กองส่งเสริมและพฒันาธุรกิจ งานส่งเสริมพฒันาธุรกิจแฟรนไชส์ ธุรกิจคา้ส่ง- 
คา้ปลีก ธุรกิจใหบ้ริการโลจิสติกส์ ธุรกิจบริการ และธุรกิจเป้าหมายอ่ืน ๆ รวมทั้งส่งเสริมสนบัสนุน
การสร้างเช่ือมโยงและขยายเครือข่ายทางธุรกิจ 
  2.2  กองพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ งานวิเคราะห์วางแผนการพฒันาพาณิชย์
อิเลก็ทรอนิกส์ ส่งเสริมพฒันาการใชพ้าณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ในการประกอบธุรกิจ พฒันาศกัยภาพ
ธุรกิจพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์และสร้างความน่าเช่ือถือใหธุ้รกิจพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ 
  2.3  กองพฒันาผูป้ระกอบธุรกิจ งานพฒันาและค าปรึกษาดา้นบริการจดัการ 
และการตลาดอยา่งครบวงจรใหแ้ก่ธุรกิจพฒันาผูป้ระกอบธุรกิจใหเ้ป็นนกัการคา้และนกัการตลาด 
ส่งเสริมและเช่ือมโยงเครือข่ายพนัธมิตรธุรกิจ รวมทั้งสร้างความเขม้แขง็และส่งเสริมบทบาทของ
สถาบนัการคา้ 
 3.  งานดา้นธรรมาธิบาลธุรกิจ มีหน่วยงานในอ านาจหนา้ท่ี และความรับผดิชอบ ดงัน้ี 
  3.1  กองตรวจสอบบญัชีธุรกิจ งานก ากบัดูแลและตรวจสอบการจดัท าบญัชีของธุรกิจ
ใหเ้ป็นไปตามกฎหมายและมาตรฐานการบญัชีตามพระราชบญัญติัการบญัชี พ.ศ. 2543 และ 
การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการจดัท างบการเงินของนิติบุคคล 
  3.2  กองก ากบับญัชีธุรกิจ งานส่งเสริมและพฒันาผูป้ระกอบวิชาชีพบญัชี การส่งเสริม
จดัท าบญัชีธุรกิจและด าเนินการเก่ียวกบังานเลขานุการคณะกรรมการก ากบัดูแลการประกอบ
วิชาชีพบญัชีตามพระราชบญัญติัวิชาชีพบญัชี พ.ศ. 2543 
  3.3  กองบริหารการประกอบการธุรกิจของคนต่างชาติ งานการอนุญาต 
และออกหนงัสือรับรองการประกอบธุรกิจของชาวต่างชาติวิเคราะห์แนวโนม้การประกอบธุรกิจ
ของชาวต่างชาติ มาตรการทางเศรษฐกิจการคา้ กฎระเบียบ ขอ้บงัคบั ทางการคา้ของประเทศคู่คา้ 
เพื่อสร้างโอกาสทางการตลาดแก่ผูป้ระกอบการธุรกิจ และด าเนินการเก่ียวกบังานเลขานุการ
คณะกรรมการการประกอบธุรกิจของคนต่างดา้วตามพระราชบญัญติัการประกอบธุรกิจของ 
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คนต่างดา้ว พ.ศ. 2542 
  3.4  กองธรรมาภิบาลธุรกิจ งานก ากบัดูแลและตรวจสอบธุรกิจใหป้ฏิบติัตามกฎหมาย
ท่ีอยูใ่นความรับผดิชอบของกรมพฒันาธุรกิจการคา้ กรมพฒันาหลกัเกณฑ ์มาตรฐาน วิธีการ 
และขั้นตอนปฏิบติัเก่ียวกบัการก ากบัดูแลและตรวจสอบธุรกิจและการสร้างธรรมาภิบาลธุรกิจ 
 4.  งานบริหารทัว่ไป มีหน่วยงานในอ านาจหนา้ท่ีและความรับผดิชอบ ดงัน้ี 
  4.1  ส านกังานเลขานุการกรม งานบริหารจดัการดา้นสารบรรณ การบริหารงาน 
ดา้นบุคคลและพฒันาบุคลากรและการเผยแพร่ประชาสมัพนัธ์กิจกรรมของกรมพฒันาธุรกิจการคา้ 
  4.2  ส านกักฎหมาย งานดา้นกฎหมายตามประมวลกฎหมายแพง่และพาณิชยว์า่ดว้ย
หุน้ส่วนและบริษทัมหาชนจ ากดั กฎหมายวา่ดว้ยทะเบียนพาณิชย ์กฎหมายวา่ดว้ยการก าหนด
ความผดิเก่ียวกบัหา้งหุน้ส่วนจดทะเบียน หา้งหุน้ส่วนจ ากดั บริษทัจ ากดั สมาคม และมูลนิธิ 
กฎหมายวา่ดว้ยการประกอบธุรกิจของคนต่างดา้ว กฎหมายวา่ดว้ยการบญัชี กฎหมายวา่ดว้ยวิชาชีพ
บญัชี กฎหมายวา่ดว้ยสมาคมการคา้ หอการคา้ และกฎหมายอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง รวมทั้งการศึกษา 
วิเคราะห์ ยกร่าง และพฒันากฎหมาย กฎ ระเบียบ ขอ้บงัคบั ประกาศ ค าสัง่ และหลกัเกณฑต่์าง ๆ  
ท่ีเก่ียวกบักฎหมายของกรมพฒันาธุรกิจการคา้ 
  4.3  กองคลงั งานบริหารจดัการเก่ียวกบัการเงิน การบญัชี และการบริหารงบประมาณ
การก ากบัดูแล และควบคุมการเบิกจ่ายงบประมาณ การจดัท าบญัชี การจดัเกบ็รายไดทุ้กประเภท
ตามท่ีกฎหมายก าหนด การจดัหาพสัดุ บ ารุงรักษาพสัดุครุภณัฑ ์อาคาร สถานท่ี และยานพาหนะ 
  4.4  ศูนยเ์ทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร งานก ากบั ควบคุม ดูแลและบริหาร
จดัการระบบคอมพิวเตอร์และระบบเครือข่ายส่ือสารของกรมพฒันาธุรกิจการคา้ งานบริหารจดัการ
ระบบรักษาความปลอดภยัของระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย รวมทั้งบริหารจดัการตรวจสอบ
ฐานขอ้มูลกรมใหมี้ประสิทธิภาพเป็นมาตรฐานเดียวกนั 
  4.5  กองพฒันาระบบสารสนเทศ งานศึกษา วิเคราะห์และพฒันาระบบสารสนเทศ 
บริหารจดัการระบบการจดทะเบียน การบริการขอ้มูลธุรกิจ และระบบงานดา้นส่งเสริมพฒันาธุรกิจ 
ใหมี้ประสิทธิภาพ และเช่ือมโยงแลกเปล่ียนขอ้มูลธุรกิจใหแ้ก่หน่วยงานต่าง ๆ  
  4.6  กลุ่มพฒันาระบบบริหาร งานวิเคราะห์ เสนอแนะ ใหค้  าปรึกษาดา้นยทุธศาสตร์
การพฒันาระบบราชการ การปรับปรุง ภารกิจ โครงสร้าง อ านาจหนา้ท่ีของกรมพฒันาธุรกิจการคา้ 
การก ากบัดูแลและติดตามผลการด าเนินงานตามหลกับริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี ค  ารับรอง 
การปฏิบติัราชการ นโยบายรัฐบาล รัฐธรรมนูญ และ การวิเคราะห์ จดัท ายทุธศาสตร์ แผนปฏิบติั
ราชการ และแผนปฏิบติัการของกรมพฒันาธุรกิจการคา้ 
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  4.7  กลุ่มตรวจสอบภายใน งานตรวจสอบการปฏิบติังานใหเ้ป็นไปตามนโยบาย 
กฎหมาย ขอ้บงัคบั ท่ีทางราชการก าหนด ประเมินความมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลของ 
การด าเนินงานตามแผนงาน ความประหยดัและความคุม้ค่าในการใชท้รัพยากร ใหค้  าปรึกษา
เก่ียวกบักฎหมาย ระเบียบขอ้บงัคบั  
 หนา้ท่ีความรับผดิชอบของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้ของจงัหวดั มีรายละเอียด
ดงัต่อไปน้ี 
 1.  ตรวจพิจารณาและรับจดทะเบียนหนงัสือบริคณห์สนธิ ค  าขอจดทะเบียนจดัตั้ง แกไ้ข 
เปล่ียนแปลง เลิก และเสร็จการช าระบญัชี ของหา้งหุน้ส่วนนิติบุคคลและบริษทัจ ากดัท่ีมีส านกังาน
แห่งใหญ่ตั้งอยูใ่นจงัหวดัตามเขตอ านาจ 
 2.  ตรวจพิจารณาและรับจดทะเบียนพาณิชย ์เปล่ียนแปลง และเลิกประกอบพาณิชยกิจ 
ท่ีมีส านกังานแห่งใหญ่ตั้งอยูใ่นจงัหวดัตามเขตอ านาจ 
 3.  การจดัท าและออกหนงัสือรับรองรายการทางทะเบียน ใบส าคญัแสดงการจดทะเบียน
เป็นหา้งหุน้ส่วนบริษทั ใบทะเบียนพาณิชย ์และเอกสารอ่ืนท่ีนายทะเบียนรับรอง รวมทั้งการบริการ
ตรวจคน้ คดัส าเนาเอกสารทะเบียนและเผยแพร่ขอ้มูลธุรกิจ 
 4.  การบริการแนะน า ใหค้  าปรึกษาขอ้กฎหมาย ระเบียบปฏิบติั ขั้นตอนและวิธี 
การจดทะเบียนหรือการขออนุญาตตามกฎหมายท่ีอยูใ่นความรับผดิชอบของกรมพฒันาธุรกิจการคา้
และงานอ่ืนตามกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง 
 5.  การบริการตรวจพิจารณาเบ้ืองตน้ค าขอจดทะเบียนบริษทัมหาชนจ ากดัและติดต่อ
ประสานงานระหวา่งผูข้อจดทะเบียนกบัส านกัทะเบียนธุรกิจ 
 6.  การถอนทะเบียนบริษทัร้างและจดช่ือบริษทัร้างคืนสู่ทะเบียน 
 7.  การรับและตรวจพิจารณาค าขออนุญาตประกอบธุรกิจของคนต่างดา้ว รวมทั้ง
ตรวจสอบและควบคุมใหค้นต่างดา้วท่ีไดรั้บใบอนุญาตปฏิบติัใหเ้ป็นไปตามกฎหมาย และเง่ือนไข
ท่ีนายทะเบียนก าหนด 
 8.  การบริการรับงบการเงินประจ าปี บญัชีรายช่ือผูถื้อหุน้และรายงานประจ าปีของ 
นิติบุคคล ตามประมวลกฎหมายแพง่และพาณิชย ์พระราชบญัญติับริษทัมหาชนจ ากดั พ.ศ. 2535 
และพระราชบญัญติัการบญัชี พ.ศ. 2543 รวมทั้งออกหนงัสือเตือนและติดตามใหป้ฏิบติั 
ตามกฎหมายดงักล่าว 
 9.  การบริการแนะน า ส่งเสริมและเผยแพร่มาตรฐานในการจดัท าบญัชีแก่ผูป้ระกอบ
ธุรกิจ 
 10.  ควบคุมการตรวจสอบบญัชีของผูส้อบบญัชีรับอนุญาต 



38 

 

 11.  จดทะเบียนจดัตั้ง แกไ้ข เปล่ียนแปลงและยกเลิกสมาคมการคา้และหอการคา้ 
 12.  ฝึกอบรม และพฒันาความรู้ใหแ้ก่ผูป้ระกอบการและสถาบนัการคา้ 
 13.  ใหค้  าแนะน าและประสานขอ้มูล ด าเนินการแกไ้ขปัญหาอุปสรรคแก่ผูป้ระกอบการ 
สถาบนัการคา้ และธุรกิจคา้ส่งและคา้ปลีก ธุรกิจบริการ และพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ 
 14.  ส่งเสริมการประกอบธุรกิจชุมชนและผลิตภณัฑชุ์มชนเพื่อเสริมสร้างเศรษฐกิจ
ชุมชนใหเ้ขม็แขง็ 
 15.  ส่งเสริมและสนบัสนุนธุรกิจคา้ส่งและคา้ปลีก ธุรกิจบริการและพาณิชย์
อิเลก็ทรอนิกส์ในประเทศ ใหส้ามารถแข่งขนัไดใ้นระบบการคา้เสรี 
 16.  ก ากบัดูแลสถาบนัการคา้ใหป้ฏิบติัถูกตอ้งตามกฎหมายและนโยบายของรัฐ 
 17.  การบริการแนะน าและเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบังานในความรับผดิชอบของกรมพฒันา
ธุรกิจการคา้ดา้นอ่ืน ๆ 
 18.  การจดัเกบ็ค่าธรรมเนียมและน าเงินรายไดแ้ผน่ดิน ซ่ึงอยูใ่นความรับผดิชอบของ
ส านกังาน 
 19.  ปฏิบติังานอ่ืน ๆ ท่ีอยูใ่นอ านาจหนา้ท่ีของกรมพฒันาธุรกิจการคา้ ในส่วนของ
ส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา หนา้ท่ีหลกัในการรับผดิชอบ ในการปฏิบติัตาม
หลกัภารกิจของกรมพฒันาธุรกิจการคา้ในดา้นการใหบ้ริการประชาชน ประกอบดว้ยงานหลกั  
4 ดา้น ดงัต่อไปน้ี 
  19.1  งานดา้นการจดทะเบียน สมาคมการคา้ และหอการคา้ ท าหนา้ท่ี  
   19.1.1  การจองช่ือนิติบุคคล 
   19.1.2  การจดทะเบียนหา้งหุน้ส่วน/ บริษทั 
   19.1.3  การจดทะเบียนจดัตั้ง/ แกไ้ขเพิ่มเติมขอ้บงัคบั/ กรรมการ/ การแจง้
เปล่ียนแปลงทะเบียนสมาชิก/ เลิก/ การช าระบญัชี สมาคมการคา้และหอการคา้ 
   19.1.4  การพิจารณาค าขอจดทะเบียนหา้งหุน้ส่วน/ บริษทัจ ากดั (กรณี 
มีการคดัคา้นการจดทะเบียน) 
  19.2  งานดา้นบริการขอ้มูลธุรกิจ ท าหนา้ท่ี  
   19.2.1  การรับงบการเงิน/ ส าเนาบญัชีรายช่ือผูถื้อหุน้ 
   19.2.2  การตรวจสอบเพื่ออนุมติั งบการเงิน/ บญัชีรายช่ือผูถื้อหุน้ ท่ีน าส่ง 
ทางอิเลก็ทรอนิกส์ (E-filing) 
   19.2.3  การรับแจง้เปล่ียนค าน าหนา้ช่ือ ช่ือตวั ช่ือสกลุ และท่ีตั้งส านกังาน 
ท่ีทางราชการแกไ้ข 
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   19.2.4  การใหบ้ริการตรวจคน้เอกสารทะเบียนและงบการเงิน 
   19.2.5  การใหบ้ริการออกหนงัสือรับรองนิติบุคคล  
   19.2.6  การใหบ้ริการออกหนงัสือรับรอง รับรองส าเนา และถ่ายเอกสารของ 
นิติบุคคลทางอินเทอร์เน็ต (E-service) 
   19.2.7  การใหบ้ริการหนงัสือรับรองรายการทางทะเบียนตามระยะเวลา (หนงัสือ
รับรองช่วง)  
   19.2.8  การใหบ้ริการส าเนาเอกสารทะเบียน และงบการเงิน 
   19.2.9  การใหบ้ริการถ่ายโอนขอ้มูลจากระบบคอมพิวเตอร์ (จ านวนขอ้มูลไม่เกิน 
150,000 ระเบียน) 
   19.2.10  การจดัท าและออกหนงัสือรับรองหา้งหุน้ส่วน/ บริษทัจ ากดั 
เป็นภาษาองักฤษ 
  19.3  งานดา้นก ากบัดูแลบญัชี ตามพระราชบญัญติัการบญัชี พ.ศ. 2543 ท าหนา้ท่ี  
   19.3.1  การอนุญาตเกบ็รักษาบญัชีและเอกสารประกอบการลงบญัชี ณ สถานท่ีอ่ืน 
   19.3.2  การอนุญาตใหเ้ปล่ียนรอบบญัชี  
   19.3.3  การรับแจง้ส่งมอบบญัชีกรณีเลิกประกอบธุรกิจตามมาตรา 17 
   19.3.4  การรับแจง้บญัชีสูญหายหรือเสียหาย 
  19.4  งานดา้นการประกอบธุรกิจของคนต่างดา้ว ท าหนา้ท่ี  
   19.4.1  การออกหนงัสือรับรองการประกอบธุรกิจของคนต่างดา้ว ตามมาตรา 11 
   19.4.2  การออกหนงัสือรับรองการประกอบธุรกิจของคนต่างดา้ว ตามมาตรา 12 
   19.4.3  การออกใบแทนใบอนุญาตหรือใบแทนหนงัสือรับรองการประกอบธุรกิจ
ของคนต่างดา้ว ตามมาตรา 21  
 และเม่ือวนัท่ี 3 กรกฎาคม พ.ศ. 2558 ส านกังานปลดักระทรวงพาณิชย ์ท่ี 410/ 2558  
ไดมี้การก าหนดการแบ่งงานและหนา้ท่ีความรับผดิชอบของส านกังานพาณิชยจ์งัหวดั (ฉบบัท่ี 2)  
ตามท่ี ส านกังานปลดักระทรวงพาณิชย ์ไดมี้ค าสัง่ 279/ 2558 ลงวนัท่ี 29 เมษายน 2558 ก าหนด 
การแบ่งงานและหนา้ท่ีความรับผดิชอบของส านกังานพาณิชยจ์งัหวดั ส าหรับ 16 จงัหวดั ท่ีมี
ต าแหน่งพาณิชยจ์งัหวดัเป็นต าแหน่งประเภทอ านวยการระดบัสูง ประกอบดว้ย กาญจนบุรี 
ขอนแก่น จนัทบุรี ชลบุรี เชียงราย เชียงใหม่ ตาก นครปฐม นครราชสีมา นครสวรรค ์ระยอง 
ราชบุรี สงขลา สุราษฎร์ธานี สุรินทร์ และอุบลราชธานี นั้น เพื่อใหก้ารบริหารราชการของ
ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดั 60 จงัหวดั ท่ีมีต าแหน่งประเภทอ านวยการระดบัตน้ ไดมี้การปฏิบติังาน
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ภายใตน้โยบายการบูรณาการหน่วยงานในสงักดักระทรวงพาณิชยใ์นส่วนภูมิภาคใหเ้ป็นหน่วยงาน
เดียวกนั ภายใตส้งักดัส านกังานปลดักระทรวงพาณิชย ์(นโยบาย One roof) อยา่งเป็นรูปธรรม 
ทัว่ทุกจงัหวดัในส่วนภูมิภาคโดยเร็ว อาศยัอ านาจตามความในมาตรา 21 แห่งพระราชบญัญติั
ระเบียบบริหารราชการแผน่ดิน พ.ศ. 2534 ซ่ึงแกไ้ขเพิ่มเติมโดยพระราชบญัญติัระเบียบบริหาร
ราชการแผน่ดิน (ฉบบัท่ี 5) พ.ศ. 2545 จึงเห็นสมควรก าหนดการแบ่งงานและหนา้ท่ี 
ความรับผดิชอบของส านกังานพาณิชยจ์งัหวดั 60 จงัหวดั และใหเ้ร่ิมใชต้ั้งแต่วนัท่ี 16 กรกฎาคม 
พ.ศ. 2558 เป็นตน้ไป ในส่วนของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้ มีหนา้ท่ีความรับผดิชอบ ดงัน้ี 
 1.  จดทะเบียนธุรกิจ อนุญาต อนุมติั การประกอบการคา้ขา้ว คลงัสินคา้ไซโล หอ้งเยน็ 
ใบอนุญาต/ หนงัสือรับรองการน าเขา้ส่งออกสินคา้และอ่ืน ๆ  
 2.  รับงบการเงิน การบญัชี บริการขอ้มูลเอกสารทางธุรกิจ รับรองรายการทางทะเบียน
ธุรกิจ 
 3.  จดทะเบียน/ รับแจง้ขอ้มูลเพื่อการคุม้ครองทรัพยสิ์นทางปัญญาในภูมิภาค 
 4.  รับขอ้ร้องเรียน เร่ืองราวร้องทุกข ์เก่ียวกบัภารกิจของส านกังาน การบริการ  
และการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี รวมทั้งประสานการปฏิบติัและส่งต่อเร่ืองใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง
รับไปด าเนินการ 
 5.  บริหารงบประมาณ ด าเนินการเก่ียวกบัการเงิน บญัชี พสัดุ อาคารสถานท่ี 
และยานพาหนะของส านกังาน และบริหารงานทัว่ไปของส านกังาน ซ่ึงมิไดก้ าหนดใหเ้ป็นหนา้ท่ี
ของกลุ่มงานใด 
 6.  ด าเนินการเก่ียวกบัการบริหารงานบุคคล งานสวสัดิการ และปฏิบติังานสารบรรณ
ของส านกังาน 
 7.  ปฏิบติังานร่วมกบัหรือสนบัสนุนการปฏิบติังานของส านกังานหรือท่ีไดรั้บมอบหมาย   
 

งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 ศิระ ศรีชุณหเดช (2545) ไดศึ้กษาเร่ือง แนวทางการพฒันาคุณภาพบริการส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัขอนแก่น มีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาสภาพการบริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัขอนแก่น 
2) เพื่อศึกษาสภาพปัญหาการบริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัขอนแก่น 3) เพื่อศึกษา 
ความพึงพอใจต่อการบริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัขอนแก่น 4) เพื่อศึกษาแนวทางการพฒันา
คุณภาพบริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัขอนแก่น กลุ่มตวัอยา่งท่ีท าการศึกษาแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม 
คือ กลุ่มประชาชนท่ีมาใชบ้ริการของส านกังานท่ีดินจงัหวดัขอนแก่น จ านวน 390 คน และกลุ่ม
บุคลากรของส านกังานท่ีดินจงัหวดัขอนแก่น จ านวน 18 คน เกบ็รวบรวมขอ้มูล 
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โดยใชแ้บบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
ค่า Chi-square และค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ของสเปียร์แมน ผลการวิจยัพบวา่ 1) สภาพ 
การบริการประชาชนส่วนใหญ่เคยใชบ้ริการส านกังานท่ีดินจงัหวดัขอนแก่น และใชบ้ริการ 
ในวนัพธุ ช่วงเวลา 08.30-10.30 น. ระยะเวลาท่ีไดรั้บบริการส าหรับแต่ละส่วนงาน คือ ระยะเวลา 
ในการยืน่เอกสารและรอรับบตัรคิวนอ้ยกวา่ 5 นาที ระยะเวลาในการรอการสอบสวนของเจา้หนา้ท่ี 
1-30 นาที ระยะเวลาในการรอการเรียกช าระเงิน 5-10 นาที และระยะเวลาในการรอจดทะเบียน 
และรับโฉนดท่ีดิน/ นส. 3 ก มากกวา่ 20 นาที 2) สภาพปัญหาการบริการส่วนใหญ่มีปัญหา 
ดา้นสถานท่ี รองลงมาเป็นปัญหาดา้นการจดัการ และดา้นประชาชน 3) ความพึงพอใจ 
ต่อการบริการ ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี รองลงมาเป็นความพึง
พอใจดา้นการจดัการ ดา้นระยะเวลา และดา้นสถานท่ี 4) แนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการ 
ส่วนใหญ่เห็นดว้ยกบัการพฒันาในดา้นสถานท่ี รองลงมาคือ ดา้นการจดัการ และดา้นเจา้หนา้ท่ี  
5) การทดสอบความสมัพนัธ์กบัแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการ พบวา่ ขอ้มูลทัว่ไป 
ระดบัการศึกษาสูงสุด รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และรายจ่ายเฉล่ียต่อเดือน มีความสมัพนัธ์กบั 
แนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการ สภาพการบริการ วนัท่ีใชบ้ริการ ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 
ระยะเวลาในการยืน่เอกสาร ระยะเวลาเวลาในการรอสอบสวน ระยะเวลาในการเรียกช าระเงิน 
และระยะเวลาในการรอจดทะเบียนมีความสัมพนัธ์กบัแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการ 
สภาพปัญหาการบริการ สภาพปัญหาดา้นการจดัการ ดา้นประชาชน ดา้นเจา้หนา้ท่ี และดา้นสถานท่ี 
มีความสมัพนัธ์กบัแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจต่อการบริการ 
ความพึงพอใจดา้นระยะเวลา ดา้นเจา้หนา้ท่ี และดา้นสถานท่ี มีความสมัพนัธ์กบัแนวทาง 
การพฒันาคุณภาพการบริการ 
 ธญัยมาส พุมานนท ์(2547) ไดศึ้กษาเร่ืองความคาดหวงัและความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลต ารวจ ส านกังานแพทยใ์หญ่ 
ส านกังานงานต ารวจแห่งชาติ มีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลต ารวจ 2) ศึกษาการเปรียบเทียบ
ความคาดหวงัและความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกต่อคุณภาพบริการองโรงพยาบาล
ต ารวจ ตามลกัษณะส่วนบุคคลและลกัษณะการใชบ้ริการ และ 3) ศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่ง 
ความคาดหวงัและความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกต่อคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลต ารวจ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชก้ารวิจยั คือ ผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลต ารวจ 
จ านวน 406 คน จากการสุ่มตวัอยา่งโดยใชว้ิธีการแบ่งกลุ่ม เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเป็น
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แบบสอบถามประเมินความคาดหวงัและความพึงพอใจใน 5 ดา้น คือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ความเช่ือถือไวว้างใจไดก้ารตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ การใหค้วามมัน่ใจต่อผูใ้ชบ้ริการ และ 
ความเขา้ใจ และเห็นอกเห็นใจในผูใ้ชบ้ริการ สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานดว้ยการทดสอบแบบที การวิเคราะห์ 
ความแปรปรวน และค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์แบบเพยีร์สนั ก าหนดความมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
ผลการวิจยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกมีความคาดหวงัและความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ของโรงพยาบาลต ารวจระดบัมากทั้งในภาพรวมและรายดา้นผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา 
แผนกท่ีมาใชบ้ริการ และลกัษณะการใชสิ้ทธิ แตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ 
แตกต่างกนั ส่วนผูใ้หบ้ริการท่ีมีอาย ุรายได ้จ านวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ แผนกท่ีมาใชบ้ริการ 
และลกัษณะการใชสิ้ทธิแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในคุณภาพบริการแตกต่างกนั นอกจากน้ี 
ความคาดหวงัและความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลต ารวจ 
มีความสมัพนัธ์กนั 
 จุฑารัตน์ เพญ็เขตตว์ิทย ์(2547) ไดศึ้กษาเร่ือง การพฒันาคุณภาพบริการของศูนยสุ์ขภาพ
ชุมชน สงักดักระทรวงสาธารณสุขท่ีคดัสรร มีวตัถุประสงคเ์พื่ออธิบายความหมายของการพฒันา
คุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูป้ฏิบติั ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการพฒันาคุณภาพการบริการของ 
ผูป้ฏิบติั และปัญหาอุปสรรคท่ีมีผลต่อการพฒันาคุณภาพบริการของผูป้ฏิบติัในศูนยสุ์ขภาพชุมชน 
สงักดักระทรวงสาธารณสุขท่ีคดัสรร ทั้ง 3 แห่ง กลุ่มตวัอยา่งคือ ผูป้ฏิบติังานทุกระดบั 
ในศูนยสุ์ขภาพชุมชน จ านวน 10 คน เกบ็รวบรวมขอ้มูลโดยการสัมภาษณ์เชิงลึกรายบุคคล 
การสงัเกตแบบไม่มีส่วนร่วมและการศึกษาเอกสารรายงาน การด าเนินการวิจยัเร่ิมจากการศึกษา 
น าร่องเพื่อปรับแนวค าถามน าสู่การเกบ็รวบรวมขอ้มูล วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชเ้ทคนิคการจดั
หมวดหมู่ การตีความและการสร้างขอ้สรุปใชเ้วลาศึกษาระหวา่งเดือนกมุภาพนัธ์ ถึง กรกฎาคม 
พ.ศ. 2546 ผลการวิจยัพบวา่ ผูป้ฏิบติังานของศูนยสุ์ภาพชุมชน สงักดักระทรวงสาธารณสุขท่ีคดัสรร 
มีการพฒันาคุณภาพบริการตามความหมาย 2 ประเดน็คือ มาตรฐานบริการ และความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ กล่าวคือ ใหบ้ริการตามมาตรฐานและก่อใหเ้กิดความพึงพอใจแก่ผูบ้ริการ โดยมีปัจจยั 
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการพฒันาคุณภาพบริการท่ีส าคญั 3 ประเดน็คือบุคคล นโยบายรัฐบาล และ
ส่ิงแวดลอ้ม ซ่ึงปัจจยัทั้ง 3 ดา้น มีผลทั้งการส่งเสริมและขดัขวางต่อการพฒันาคุณภาพการบริการ 
กล่าวคือปัจจยัดา้นบุคคลท่ีส าคญัคือ การพฒันาตนเองดา้นความรู้ความสามารถมากข้ึน แต่ยงั 
ไม่สามารถน าความรู้ท่ีมีมาประยกุตใ์ชใ้นการปฏิบติังาน ส่วนปัจจยัดา้นนโยบายรัฐบาล 
มีการเตรียมความพร้อมดา้นอตัราก าลงั ซ่ึงเป็นความร่วมมือระดบัเครือข่าย สามารถปฏิบติัได ้
ในช่วงแรก แต่ปัจจุบนัไม่สามารถปฏิบติัไดอ้ยา่งต่อเน่ือง และสุดทา้ยคือปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้ม 
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มีการปรับปรุงเปล่ียนแปลงโครงสร้างและระบบงานตามนโยบายรัฐบาลเพื่อการพฒันา 
แต่ขณะเดียวกนัการเปล่ียนแปลงดงักล่าวส่งผลต่อบรรยากาศท่ีไม่เอ้ืออ านวยต่อการปฏิบติังานดว้ย  
 บุศยารัตน์ คู่เทียม (2548) ไดศึ้กษาเร่ือง การประเมินคุณภาพบริการของส านกั 
หอจดหมายเหตุแห่งชาติ มีวตัถุประสงคเ์พื่อการประเมินคุณภาพบริการของส านกัหอจดหมายเหตุ
แห่งชาติ และศึกษาเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงักบัระดบับริการท่ีไดรั้บจริงของคุณภาพบริการ 
5 ดา้น คือ ดา้นผูใ้หบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นการเขา้ถึง
ทรัพยากรสารนิเทศ ดา้นสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้ม โดยใชก้รอบแนวคิดของเคร่ืองมือ SERVQUAL 
และ LibOUAL มาประยกุตใ์ช ้กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ นกัศึกษา อาจารย/์ นกัวิจยั 
และนกัวิชาการ ผูป้ฏิบติังานดา้นประวติัศาสตร์ จ านวน 200 คน ท่ีเขา้มาใชบ้ริการมากกวา่ 10 คร้ัง 
สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์คือ การหาค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่า F (F-test) 
ก าหนดความมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 ผลการวิจยัพบวา่ ผูใ้ชท้ั้ง 3 กลุ่ม มีความคาดหวงัในคุณภาพ 
การบริการทั้ง 5 ดา้น ในระดบัมาก โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ดา้นการเขา้ถึง
ทรัพยากรสารนิเทศ ซ่ึงเม่ือจ าแนกตามกลุ่มผูใ้ชพ้บวา่ ความคาดหวงัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดของนกัศึกษา
และนกัวิชาการผูป้ฏิบติังานดา้นประวติัศาสตร์ ไดแ้ก่ ดา้นการเขา้ถึงทรัพยากรสารนิเทศ 
ส่วนอาจารย/์ นกัวิชาการมีความคาดหวงั 2 ระดบั คือ ระดบัมาก จ านวน 4 ดา้น และระดบัปานกลาง
จ านวน 1 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ส าหรับบริการท่ีไดรั้บจริง พบวา่ ผูใ้ชไ้ดรั้บบริการ
การจริงในระดบัมาก 4 ดา้น โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ดา้นสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้ม และ 
ในระดบัปานกลาง 1 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ เม่ือจ าแนกตามกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ 
นกัศึกษา อาจารย/์ นกัวิจยั และนกัวิชาการ ผูป้ฏิบติังานดา้นประวติัศาสตร์ ไดรั้บบริการจริง  
2 ระดบั คือ ระดบัมากและระดบัปานกลาง โดยในระดบัมากมี 4 ดา้นเท่ากนั และในระดบัปานกลาง
มี 1 ดา้นเท่ากนั ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย 
ในดา้นความคาดหวงัของผูใ้ชท้ั้ง 3 กลุ่ม พบวา่ ไม่แตกต่างกนัทั้ง 5 ดา้น ส่วนบริการท่ีไดรั้บจริง 
พบวา่ ไม่แตกต่างกนั 3 ดา้น และแตกต่างกนั 2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้น 
การเขา้ถึงทรัพยากรสารนิเทศ จากสมมติฐานท่ีก าหนดไว ้2 ขอ้ คือ 1) นกัศึกษา อาจารย/์ นกัวิจยั 
และนกัวิชาการ ผูป้ฏิบติังานดา้นประวติัศาสตร์ มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของส านกั 
หอจดหมายเหตุแห่งชาติ ทั้ง 5 ดา้นไม่แตกต่างกนั 2) คุณภาพบริการของส านกัหอจดหมายเหตุ
แห่งชาติ ทั้ง 5 ดา้น ท่ีนกัศึกษา อาจารย/์ นกัวิจยั และนกัวิชาการ ผูป้ฏิบติังานดา้นประวติัศาสตร์ 
ไดรั้บจริงมีความแตกต่างกนั สามารถสรุปไดว้า่ สอดคลอ้งกบัสมมติฐานขอ้ 1 ท่ีก าหนดไว ้
ส่วนสมมติฐานขอ้ 2 พบวา่ มีทั้งสอดคลอ้งและไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานคือ ผูใ้ชบ้ริการจริง
แตกต่างกนั จ านวน 2 ดา้นคือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพและดา้นการเขา้ถึงทรัพยากรสารนิเทศ 
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ส่วนอีก 3 ดา้นไม่แตกต่างกนั 
 เพียรพร บุญแสน (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการบริการของส านกังานประกนัสงัคม
ต่อผูป้ระกนัตนในเขตจงัหวดัลพบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาคุณภาพการบริการของส านกังาน
ประกนัสงัคมต่อผูป้ระกนัตนในเขตจงัหวดัลพบุรี 2) เปรียบเทียบระดบัคุณภาพการบริการของ
ส านกังานประกนัสงัคมต่อผูป้ระกนัตนในเขตจงัหวดัลพบุรี จ  าแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพสมรส 
ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน และจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ กลุ่มตวัอยา่งคือ ผูป้ระกนัตนในเขต
จงัหวดัลพบุรี จ านวน 63,769 คน ก าหนดขนาดตวัอยา่งจากสูตรของยามาเน่ (Yamane) ไดข้นาด
ตวัอยา่ง จ านวน 397 คน ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบกลุ่ม (Cluster or area sampling) สุ่มกลุ่มตวัอยา่ง
ออกมา 5 อ าเภอ จาก 11 อ าเภอ ดว้ยวิธีการจบัสลาก แลว้สุ่มตวัอยา่งในแต่ละกลุ่มโดยวิธีการเลือก
กลุ่มตวัอยา่งแบบโควตา (Quata sampling) ใชแ้บบสอบถามซ่ึงมีค่าความเช่ือมัน่ 0.08778 เป็น
เคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล จ านวน 397 ชุด และไดรั้บคืนครบทั้ง 397 ชุด วิเคราะห์ขอ้มูล
โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย 
(Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation: SD) การทดสอบที (t-test) การวิเคราะห์ 
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ 
โดยใชว้ิธีทดสอบของเชฟเฟ (Scheff”s test) ผลการวิจยัพบวา่ 1) คุณภาพการบริการของส านกังาน
ประกนัสงัคมต่อผูป้ระกนัตนในเขตจงัหวดัลพบุรีในภาพรวม และในรายดา้นทั้ง 10 ดา้น จ าแนก
เป็นดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นการตอบสนองดา้นขีดความสามารถ ดา้นการเขา้ถึง ดา้นอธัยาศยั 
ดา้นการส่ือสาร ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความมัน่คง ดา้นความเขา้ใจและดา้นลกัษณะทางกายภาพ
ท่ีสมัผสัได ้พบวา่คุณภาพการบริการของส านกังานประกนัสงัคมต่อผูป้ระกนัตนในเขตจงัหวดั
ลพบุรีในความคิดเห็นของผูป้ระกนัตน อยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือเรียงล าดบัค่าเฉล่ียรายดา้น 
จากมากไปนอ้ย ของระดบัคุณภาพการบริการของส านกังานประกนัสงัคมต่อผูป้ระกนัตน 
ในเขตจงัหวดัลพบุรี ไดแ้ก่ ดา้นขีดความสามารถ รองลงมา คือ ดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นความมัน่คง 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีสมัผสัได ้ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความเขา้ใจ ดา้นการตอบสนอง 
ดา้นการเขา้ถึง ดา้นอธัยาศยั และดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความเขา้ใจ ดา้นการตอบสนอง 
ดา้นการเขา้ถึง ดา้นอธัยาศยั และดา้นการส่ือสาร 2) การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของ
ส านกังานประกนัสงัคมต่อผูป้ระกนัตนในเขตจงัหวดัลพบุรี จ  าแนกตามเพศ สถานภาพสมรส 
ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน และจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ พบวา่ ไม่แตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แต่เม่ือจ าแนกตามอาย ุพบวา่ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
ทางสถิติท่ีระดบั 0.001 
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 พรรณี สินธุประภา (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง การพฒันาการใหบ้ริการของส านกังาน
ประกนัสงัคม กรณีศึกษาส านกังานประกนัสงัคมในเขตกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
ระดบัความพึงพอใจของผูป้ระกนัตนท่ีมีต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการของส านกังานประกนัสงัคม  
เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูป้ระกนัเก่ียวกบัขั้นตอนการใหบ้ริการของส านกังาน
ประกนัสงัคม เพื่อศึกษาการพฒันาการใหบ้ริการของส านกังานประกนัสงัคม กลุ่มตวัอยา่ง คือ 
เกบ็ขอ้มูลจากผูป้ระกนัตนท่ีมารับบริการในส านกังานประกนัสงัคม จ านวน 250 คน สถิติท่ีใช ้
ในการวิเคราะห์ คือ ค่าเฉล่ีย ร้อยละ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบดว้ย t-test และ F-test และ 
ผลการศึกษาสรุปไดด้งัน้ี กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีช่วงอายรุะหวา่ง 26-35 ปี มีระดบั
การศึกษาปริญญาตรี สมรสแลว้ มีรายไดอ้ยูใ่นช่วง 5,001-10,000 บาท/ เดือน มาใชบ้ริการ 1-5 คร้ัง 
มีระยะเวลาการเป็นผูป้ระกนัมากกวา่ 10 ปี เม่ือศึกษาความพึงพอใจของผูป้ระกนัตนต่อ 
การใหบ้ริการดา้นต่าง ๆ พบวา่ ผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจในระดบัมากและเม่ือพจิารณา 
ความพึงพอใจของผูป้ระกนัตนต่อการใหบ้ริการของส านกังานประกนัสงัคมเป็นรายดา้น ไดแ้ก่ 
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ พบวา่ ผูป้ระกนัตนท่ีมารับบริการ มีความพงึพอใจมากท่ีสุดในเร่ือง 
ความซ่ือสตัย ์มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.89 ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการพบวา่ ผูป้ระกนัตนมีความพึงพอใจ
มากท่ีสุดในขั้นตอนการยืน่ค  าขอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.56 จากการศึกษาเปรียบเทียบความแตกต่าง
ระหวา่งขอ้มูลทัว่ไปของประชากรท่ีศึกษากบัระดบัความพึงพอใจทั้ง 2 ดา้น คือ ดา้นเจา้หนา้ท่ี 
ผูใ้หบ้ริการ พบวา่ สถานภาพสมรสกบัระดบัความพึงพอใจดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.005 ส่วนอาย ุรายได ้จ านวนคร้ังการใชบ้ริการ 
ระยะเวลาการเป็นผูป้ระกนัตน พบวา่ ไม่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
ในส่วนของปัญหาท่ีพบ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ คือ เจา้หนา้ท่ีไม่ยิม้แยม้ พดูจาไม่ไพเราะ  
ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีพบมาก คือ ควรมีป้ายประชาสมัพนัธ์เร่ืองขั้นตอนการใหบ้ริการ 
ดา้นอ่ืน ๆ ท่ีพบมาก คือ ควรเพิ่มสิทธิประโยชน์ กรณีสงเคราะห์บุตร และค่าทนัตกรรม 
 เอธสั ฤกษป์ฏิมา (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการบริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
ตามความคิดเห็นของผูโ้ดยสารชาวไทย การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) เพื่อศึกษาพฤติกรรม
การใชบ้ริการของผูโ้ดยสารชาวไทย 2) เพือ่ศึกษาคุณภาพการบริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
ตามความคิดเห็นของผูโ้ดยสารชาวไทย 3) เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการบริการท่าอากาศยาน 
สุวรรณภูมิตามความคิดเห็นของผูโ้ดยสารชาวไทยจ าแนกตามตวัแปรคุณลกัษณะส่วนบุคคล 
และประสบการณ์การใชบ้ริการท่าอากาศยานต่างประเทศ 4) เพื่อประเมินความพึงพอใจของ
ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีใชบ้ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 5) เพื่อศึกษาปัญหาและขอ้เสนอแนะ 
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ในการใชบ้ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิตามความคิดเห็นของผูโ้ดยสารชาวไทย การวิจยัคร้ังน้ี 
เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ โดยประชากรในการวิจยัเป็นผูโ้ดยสารขาออกและขาเขา้ มีขนาดของกลุ่ม
ตวัอยา่งจ านวน 400 ตวัอยา่ง ใชเ้คร่ืองมือรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถามเพื่อประเมินเร่ืองคุณภาพ
การบริการดว้ยเคร่ืองมือแบบ SERVQUAL และแนวคิดตามแบบคาโน (Kano’s methods) สถิติท่ีใช้
ในการวิเคราะห์ คือ 1) ใชก้ารแจกแจงความถ่ีและร้อยละ 2) ใชก้ารหาค่าเฉล่ีย (Mean) และค่า 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation-SD) 3) ใช ้Independent sample t-test และ One-way 
ANOVA 4) ใช ้Paired sample t-test 5) ใช ้Chi-square 6) ใช ้Kano’s methods ผลการวิจยัสรุปได้
ดงัน้ี 1) ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีเคยใชบ้ริการท่าอากาศยานของฮ่องกง (เช็ค แลป๊ ก๊อก) มากท่ีสุด  
2) ผูโ้ดยสารชาวไทย ส่วนใหญ่มีความประทบัใจในการบริการดา้นอาคารสถานท่ีมากท่ีสุด  
3) ในภาพรวมพบวา่ มีความแตกต่างระหวา่งการรับรู้และความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการเกิดข้ึน  
4) การทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ลกัษณะส่วนบุคคลในดา้น เพศ อาย ุระดบัการศึกษาสูงสุดท่ีไดรั้บ 
อาชีพในปัจจุบนัและรายไดใ้นปัจจุบนัของผูโ้ดยสารชาวไทยมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรม 
การใชบ้ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ส าหรับภูมิล าเนาในปัจจุบนัของผูโ้ดยสารชาวไทยไม่มี
ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ และความคาดหวงัและการรับรู้
ต่อการใหบ้ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ในภาพรวมแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 และความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิในภาพรวม แตกต่างกนั
ตามตวัแปรปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายขุองผูโ้ดยสาร ส่วนตวัแปรปัจจยัส่วนบุคคลในดา้นอ่ืน 
ไม่แตกต่างกนั และผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีเคยมีและไม่เคยมี
ประสบการณ์ใชบ้ริการท่าอากาศยานนานาชาติของเยอรมนั (แฟรงคเ์ฟิร์ต) มีความคิดเห็นเก่ียวกบั
คุณภาพการบริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิในภาพรวม แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั 0.05 ส่วนผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีเคยมีและไม่เคยมีประสบการณ์ใชบ้ริการท่าอากาศยาน
นานาชาติแห่งอ่ืน ๆ พบวา่ มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
ในภาพรวม ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 วศินี มาศรีจนัทร์ (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการบริการของ บริษทั ทศท คอร์ปอเรชัน่ 
จ  ากดั (มหาชน): กรณีศึกษาศูนยบ์ริการลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร การวิจยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค ์
1) เพื่อศึกษาพฤติกรรมของลูกคา้ในการใชบ้ริการของศูนยบ์ริการลูกคา้ บริษทั ทศท คอร์ปอเรชัน่ 
จ  ากดั (มหาชน) 2) เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการลูกคา้ บริษทั ทศท คอร์ปอเรชัน่ 
จ  ากดั (มหาชน) 3) เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการบริการศูนยบ์ริการลูกคา้ บริษทั ทศท คอร์ปอเรชัน่ 
จ  ากดั (มหาชน) จ าแนกตามตวัแปรคุณลกัษณะส่วนบุคคล 4) เพื่อประเมินความพึงพอใจของลูกคา้
ท่ีใชบ้ริการกบัศูนยบ์ริการลูกคา้บริษทั ทศท คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) 5) เพื่อศึกษาปัญหา 
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และเสนอค าแนะน าในการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการลูกคา้ บริษทั ทศท 
คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) ในอนาคต กลุ่มตวัอยา่งการวิจยัมีขนาดของกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 
ตวัอยา่ง เคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถามเพื่อประเมินคุณภาพการบริการ 
SERVQUAL และแนวคิดวธีิการแบบคาโน (Kano’s methods) สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ คือ  
1) ใชว้ิธีการแจกแจงความถ่ีและร้อยละ 2) ใชก้ารหาค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard deviation-SD) 3) ใชว้ิธีของ Kano’s methods 4) ใช ้Chi-square 5) ใชว้ิธี Paired sample  
t-test 6) ใช ้Independent sample t test และ One-way ANOVA ผลการวิจยัสรุปไดด้งัน้ี 1) ลูกคา้
ศูนยบ์ริการลูกคา้ บริษทั ทศท คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) โดยส่วนใหญ่มีวตัถุประสงค ์
เพื่อช าระค่าบริการต่าง ๆ (โทรศพัท/์ อินเทอร์เน็ต) ในภาพรวมพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ บริษทั 
ทศท คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) ในภาพรวมมีความแตกต่างกนัระหวา่งการรับรู้และ 
ความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการเกิดข้ึน โดยเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ความแตกต่างระหวา่ง
การรับรู้และความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการท่ีมีค่าสูงท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นความเอาใจใส่ของผูใ้ชบ้ริการ 
และ 2) ความแตกต่างระวา่งการรับรู้และความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการท่ีมีค่าต ่าท่ีสุด ไดแ้ก่ 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 3) ผลการประเมินความพึงพอใจของลูกคา้บริษทั 
ทศท คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) พบวา่ ขอ้ท่ีมีความจ าเป็นตอ้งมีเพื่อเพิ่มความพึงพอใจมากท่ีสุด 
2 อนัดบัแรก คือ ศูนยบ์ริการมีสาขาเครือข่ายครอบคลุมหลายแห่งทัว่กรุงเทพมหานคร และ
ศูนยบ์ริการมีบริการท่ีจอดรถส าหรับลูกคา้กวา้งขวาง การทดสอบสมมติฐาน พบวา่ 1) ลกัษณะ 
ส่วนบุคคลของลูกคา้ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และอาชีพ มีความสมัพนัธ์กบั
พฤติกรรมการใชบ้ริการ 2) ความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการ
ลูกคา้ บริษทั ทศท คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) ในภาพรวม มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 3) ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการลูกคา้บริษทั ทศท 
คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) มีความแตกต่างกนัตามรายไดต่้อเดือนของลูกคา้ ส่วนตวัแปรปัจจยั
บุคคลในดา้นอ่ืนไม่แตกต่างกนั 
 ธีรชยั วงษพ์ยอม (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการบริการของบริษทั ประปานครสวรรค ์
จ ากดั ตามทศันะของประชาชนในจงัหวดันครสวรรค ์มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาคุณภาพ 
การบริการของบริษทัประปานครสวรรค ์จ ากดั และ 2) เปรียบเทียบคุณภาพการบริการของบริษทั 
ประปานครสวรรค ์จ ากดั ตามทศันะของประชาชนในจงัหวดันครสวรรค ์โดยจ าแนกตามเพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และประเภทของผูใ้ชน้ ้ า โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษา คือ 
ประชาชนผูใ้ชน้ ้ าประปาของ บริษทัประปานครสวรรค ์จ ากดั ในเขตพื้นท่ีจ่ายน ้า 7 ต าบล อ าเภอ
เมือง จงัหวดันครสวรรค ์จ านวน 13,580 ราย ท าการสุ่มตวัอยา่งแบบแบ่งชั้นภูมิ โดยอาศยัสดัส่วน 
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(Stratified random sampling) ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 389 ราย เคร่ืองมือท่ีใชร้วบรวมขอ้มูลเป็น
แบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึน (ความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.796) สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ คือ การหาค่า
ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติทดสอบที (t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวน 
ทางเดียว (One-way ANOVA) และทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ตามวิธีการของเชฟเฟ 
(Scheff’s test) โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ผลการวิจยัพบวา่ 1) คุณภาพการบริการของ
บริษทั ประปานครสวรรค ์จ ากดั โดยภาพรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้น
เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากสูงไปต ่า ดงัน้ี ดา้นความเอาใจใส่ผูรั้บบริการ ดา้นการตอบสนอง 
ต่อผูรั้บบริการ ดา้นความมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม และดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 
2) การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของบริษทั ประปานครสวรรค ์จ ากดั ตามทศันะของ
ประชาชนในจงัหวดันครสวรรค ์เม่ือจ าแนกเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
ไม่พบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และเม่ือจ าแนกตามประเภทของผูใ้ชน้ ้ า 
พบวา่ ความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 
 วรท สุโกศล (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการบริการใหก้บัประชาชนของงานทะเบียน
ราษฎรเทศบาลนครนครราชสีมา จงัหวดันครราชสีมา มีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาพฤติกรรมของ
ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนครนครราชสีมา 2) เพื่อศึกษาคุณภาพ 
การบริการของงานทะเบียนราษฎรเทศบาลนครนครราชสีมาท่ีใหบ้ริการกบัประชาชน  
3) เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของงานทะเบียนราษฎรเทศบาลนครราชสีมา จ าแนก 
ตามตวัแปรคุณลกัษณะส่วนบุคคล 4) เพื่อประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการ 
งานทะเบียนราษฎร เทศบาลนครนครราชสีมา และ 5) เพื่อศึกษาปัญหาและเสนอค าแนะน า 
ในการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการของงานทะเบียนราษฎร เทศบาลนครนครราชสีมาในอนาคต 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัเป็นประชาชนท่ีมารับบริการงานทะเบียนราษฎร เทศบาลนคร
นครราชสีมามีขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 401 ตวัอยา่ง เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูล 
และศึกษาวจิยั คือ แบบสอบถามเพื่อประเมินคุณภาพการบริการดว้ยเคร่ืองมือ SERVQUAL และ
ดา้นความเอาใจใส่ของผูใ้หบ้ริการ วิเคราะห์สมัประสิทธ์ิสหพนัธ์แบบเพียร์สนั (Pearson’s product 
moment correlation) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ผลการศึกษาพบวา่ 1) กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เขา้มารับ
บริการท าบตัรประชาชน โดยใชร้ะยะเวลาเฉล่ียไม่เกิน 1 ชัว่โมง/ คร้ัง ในการรับบริการ และ
ประทบัใจในดา้นความสะอาดของอาคารสถานท่ีเม่ือมารับบริการ 2) คุณภาพการใหบ้ริการงาน
ทะเบียนราษฎรเทศบาลนครนครราชสีมา ในภาพรวมมีความแตกต่างระหวา่งการรับรู้และ 
ความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการเกิดข้ึน โดยเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นสามารถเรียงล าดบัปัจจยัท่ีมี
คุณภาพบริการจากระดบัสูงสุดไปหาระดบัต ่าสุด 3. การทดสอบสมมติฐานพบวา่ ลกัษณะ 
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ส่วนบุคคลของลูกคา้ เพศ อาย ุวฒิุการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือนมีความสมัพนัธ์กบั
พฤติกรรมการใชบ้ริการความคาดหวงัและการรับรู้ของประชาชนท่ีมารับบริการงานทะเบียน
ราษฎรเทศบาลนครราชสีมา จงัหวดันครราชสีมา มีความแตกต่างกนัในดา้นความน่าเช่ือถือของ 
ผูใ้หบ้ริการ และดา้นความไวว้างใจของผูใ้หบ้ริการ ส่วนดา้นอ่ืนไม่แตกต่างกนั และความคิดเห็น
เก่ียวกบัคุณภาพการบริการของงานทะเบียนราษฎรเทศบาลนครนครราชสีมา ตามความคิดเห็นของ
ประชาชนผูรั้บบริการไม่มีความแตกต่างกนัทุกปัจจยับุคคล 



บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิัย 

 
 การวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative) โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
คุณภาพการบริการของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา เพื่อเปรียบเทียบ 
ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้ 
จงัหวดัฉะเชิงเทรา จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ประเภทของ
บริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการและช่วงเวลาการใชบ้ริการ มุ่งศึกษาคุณภาพการบริการของ
ส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา มีขั้นตอนรายละเอียดในการด าเนินการวิจยั ดงัน้ี 
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
 3.  การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
 4.  การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
 5.  การวิเคราะห์ขอ้มูล 
 6.  เกณฑก์ารแปลผล 
 

ประชำกรและกลุ่มตวัอย่ำง 

 1.  ประชำกร 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัในคร้ังน้ี คือ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการส านกังานพฒันาธุรกิจ
การคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา จ านวนทั้งส้ิน 3,808 ราย ประชาชนเฉล่ียต่อเดือนประมาณ 1,269 ราย 
(รายงานการใชพ้ลงังานของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา ณ วนัท่ี 1 ตุลาคม  
พ.ศ. 2558 ถึง 31 ธนัวาคม พ.ศ. 2558) 
 2.  กลุ่มตัวอย่ำง 
 การก าหนดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั โดยค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งดว้ยการวเิคราะห์
อ านาจของการทดสอบ (Power analysis) ส าหรับสถิติ t-pair เม่ือก าหนดค่าอิทธิพลขนาดปานกลาง 
Effect size = 0.2 alpha = 0.05 power = 0.8 ดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป G*Power = 3.1.9.2 ไดข้นาด
กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 200 ตวัอยา่ง และสถิติ One-way ANOVA โดยก าหนดขนาดค่าอิทธิพล ดงัน้ี 
Effect size = 0.25, alpha = .05, power = .8 โดยก าหนดใหมี้จ านวนกลุ่มในการจ าแนกเท่ากบั  
5 กลุ่ม ดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป G*Power 3.1.9.2 ไดข้นาดตวัอยา่งจ านวน 199 ตวัอยา่ง ดงันั้นผูว้จิยั
เกบ็รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งทั้งส้ิน 200 ตวัอยา่ง  
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 ส่วนวิธีการสุ่มตวัอยา่งผูว้ิจยัไดก้ าหนดแผนการเลือกกลุ่มตวัอยา่งดว้ยวิธีการสุ่มตวัอยา่ง
แบบเจาะจง โดยเลือกผูท่ี้เขา้รับบริการท่ีส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา ระหวา่ง
วนัท่ี 16 มีนาคม พ.ศ. 2559 ถึง 31 มีนาคม พ.ศ. 2559 ทุกคน 
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิยั 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดใ้ชเ้คร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลเพื่อการศึกษา 
เป็นแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนจากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง จากนั้นน ามาก าหนด
กรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวิจยั เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม เป็นแบบสอบถาม
ประเภทเลือกใหต้อบ แบบสอบถามจ านวน 22 ขอ้ โดยแบบสอบถามประกอบไปดว้ย 2 ตอนดงัน้ี 
 แบบสอบถามตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นแบบสอบถาม 
แบบตรวจสอบรายการ (Check list) ประกอบดว้ย 7 ตวัแปรอิสระ คือ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ประเภทของบริการ และความถ่ีในการใชบ้ริการ จ านวน 7 ขอ้  
 แบบสอบถามตอนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัการรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการเป็น 
การแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา 
จ านวน 22 ขอ้ ลกัษณะขอ้ค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) 
 เป็นค าถามเชิงบวกทั้งหมด จ านวน 22 ขอ้ 
 1.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ จ านวน 4 ขอ้ 
 2.  ดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ จ านวน 5 ขอ้ 
 3.  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ จ านวน 4 ขอ้ 
 4.  ดา้นความมัน่ใจ/ เช่ือมัน่ จ  านวน 4 ขอ้ 
 5.  ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ (ความเห็นอกเห็นใจ) จ านวน 5 ขอ้ 
 โดยมีหลกัเกณฑแ์บ่งคะแนนออกเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี  
 ระดบัการรับรู้ในการบริการ ระดบัความคาดหวงัในการบริการ คะแนน 
 การรับรู้มากท่ีสุด  ความคาดหวงัมากท่ีสุด     5 
 การรับรู้มาก   ความคาดหวงัมาก      4 
 การรับรู้ปานกลาง  ความคาดหวงัปานกลาง     3 
 การรับรู้นอ้ย   ความคาดหวงันอ้ย      2 
 การรับรู้นอ้ยท่ีสุด  ความคาดหวงันอ้ยท่ีสุด     1 
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กำรสร้ำงและตรวจสอบคุณภำพเคร่ืองมือ 
 เคร่ืองมือวิจยัท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีคือแบบสอบถาม โดยผูว้ิจยัไดก้ าหนดขั้นตอน 
ในการสร้างดงัต่อไปน้ี 
 1.  ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการ จากนั้นน ามา
ก าหนดกรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวจิยั ก าหนดนิยามศพัทเ์ฉพาะ เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้าง
แบบสอบถาม 
 2.  ผูว้ิจยัน าเคร่ืองมือ SERVQUAL มาใช ้(Parasuraman et al., 1985) โดยปรับ 
การประเมินค่าเป็น 5 ระดบั และ น าใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อพิจารณาตรวจสอบและใหข้อ้เสนอแนะ
ในการปรับปรุงเก่ียวกบัส านวนภาษาใหเ้ขา้ใจง่ายเพื่อใหไ้ดข้อ้ค  าถามท่ีมีขอ้ความตรง 
ตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั  
 3.  น าแบบสอบถามท่ีผา่นการพิจารณาจากอาจารยท่ี์ปรึกษาแลว้ น าไปทดลองใช ้
(Try out) กบัผูใ้ชบ้ริการส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัชลบุรี จ  านวน 30 ชุด เพื่อหาคุณภาพ
ของเคร่ืองมือ โดยการหาค่าความเท่ียงหรือความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม (Reliability) ดว้ยค่า
สัมประสิทธ์ิอลัฟาของครอนบดั (Cronbach, 1970) ไดค่้าสมัประสิทธ์ิอลัฟา เท่ากบั 0.70 ซ่ึงถือวา่ 
มีความเช่ือถือได ้สามารถน าไปเกบ็ขอ้มูลจริงไดต่้อไป และผูว้ิจยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีมีค่า 
ความเช่ือมัน่ท่ียอมรับได ้สามารถน าไปเกบ็ขอ้มูลจริงได ้
 

กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูว้ิจยัด าเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มูล มีขั้นตอนดงัน้ี 
 1.  ผูว้ิจยัไดข้อหนงัสือจากวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ เพื่อขอความร่วมมือในการเกบ็
รวบรวมขอ้มูล ไปยงัหวัหนา้ส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา  
 2.  ผูว้ิจยัน าหนงัสือรับรองการศึกษาวิจยัและแบบสอบถามจ านวน 200 ชุด  
ไปยงัส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา และด าเนินการเกบ็ขอ้มูล โดยการเกบ็
รวบรวมขอ้มูลดว้ยตวัเอง 
 3.  ผูว้ิจยัด าเนินการการเกบ็รวบรวมขอ้มูล โดยใหผู้ใ้ชบ้ริการตอบแบบสอบถาม  
ในระหวา่งวนัท่ี 1 เมษายน พ.ศ. 2559 ถึง 30 เมษายน พ.ศ. 2559 และท าการตรวจสอบ 
ความเรียบร้อยและความสมบูรณ์ในการตอบแบบสอบถาม เพื่อน าไปด าเนินการจดัท าการวิเคราะห์
ขอ้มูลและสรุปผลการวิจยัต่อไป ซ่ึงผูว้ิจยัสามารถเกบ็แบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ์ไดจ้  านวน  
200 ชุด คิดเป็น 100% 
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กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลส าหรับการวิจยัคร้ังน้ี ใชว้ิธีการประมวลผลค่าทางสถิติดว้ยโปรแกรม
คอมพิวเตอร์ เพื่อการวิจยัทางสังคมศาสตร์ แบ่งออกเป็นการวิเคราะห์ 4 ตอน ดงัต่อไปน้ี ตอนท่ี 1 
ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ตอนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้และ 
ความคาดหวงัของคุณภาพบริการของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา ตอนท่ี 3 ขอ้มูล
เก่ียวกบัคุณภาพบริการ วดัจากการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้
จงัหวดัฉะเชิงเทรา ตอนท่ี 4 ขอ้มูลเก่ียวกบัการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของส านกังานพฒันา
ธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา  
 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัเลือกใชส้ถิตในการวิเคราะห์ เพื่อใหส้อดคลอ้งกบั
ลกัษณะของขอ้มูลและตอบตามวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ประเภทของบริการ และความถ่ีในการใชบ้ริการ วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้
ค่าความถ่ี (Frequency) และร้อยละ (Percentage) 
 ตอนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพในการบริการ
ส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา วิเคราะห์ขอ้มูลโดย ค่าความถ่ี (Frequency) ร้อยละ 
(Percentage) สถิติค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
 ตอนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพในการบริการ
ส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา วิเคราะห์ขอ้มูลโดย ค่าความถ่ี (Frequency) ร้อยละ 
(Percentage) สถิติค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
 ตอนท่ี 4 การทดสอบสมมติฐานการเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้และความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพในการบริการส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา วิเคราะห์
ขอ้มูลโดยสถิติ Dependent sample t-test 
 

เกณฑ์กำรแปลผล 
 ส าหรับเกณฑก์ารใหค้ะแนนค่าเฉล่ียในการวิจยัคร้ังน้ี ก าหนดเกณฑก์ารแปลค่าเฉล่ีย 
ดงัน้ี (ชูศรี วงศรั์ตนะ, 2550, หนา้ 23-24) 
 สูตร การแบ่งช่วงชั้นของคะแนน  =  คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 
          จ  านวนชั้น 
        = 5 – 1  = 4 
              5  5 
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        =  0.80 
 เกณฑก์ารแปลค่าเฉล่ียการรับรู้บริการของผูใ้ชบ้ริการ 
 1.00-1.80 หมายถึง  การรับรู้บริการของผูใ้ชบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 1.81-2.60 หมายถึง  การรับรู้บริการของผูใ้ชบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ย 
 2.61-3.40 หมายถึง  การรับรู้บริการของผูใ้ชบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 3.41-4.20 หมายถึง  การรับรู้บริการของผูใ้ชบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 
 4.21-5.00 หมายถึง  การรับรู้บริการของผูใ้ชบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 เกณฑก์ารแปลค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ 
 1.00-1.80 หมายถึง  ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 1.81-2.60 หมายถึง  ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ย 
 2.61-3.40 หมายถึง  ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 3.41-4.20 หมายถึง  ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 
 4.21-5.00 หมายถึง  ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 เกณฑก์ารแปลผลคุณภาพการบริการมีดงัน้ี 
 ถา้ค่าเฉล่ียระดบัการรับรู้และความคาดหวงั แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ .05 
โดยระดบัการรับรู้มากกวา่ความคาดหวงั หมายถึง การใหบ้ริการมีคุณภาพอยูใ่นระดบัดี  
 ถา้ค่าเฉล่ียระดบัการรับรู้และความคาดหวงั ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ .05 
หมายถึง การใหบ้ริการมีคุณภาพ 
 ถา้ค่าเฉล่ียระดบัการรับรู้และความคาดหวงั แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ .05 
โดยระดบัการรับรู้นอ้ยกวา่ความคาดหวงั หมายถึง การใหบ้ริการยงัไม่มีคุณภาพ 



บทที ่4 
ผลการศึกษา 

 
 การวิจยัเร่ือง “คุณภาพการบริการของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา” 
ซ่ึงรวบรวมโดยการใชแ้บบสอบถามกบัผูใ้ชบ้ริการของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดั
ฉะเชิงเทรา โดยมีผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 200 คน ซ่ึงเกบ็ไดจ้  านวนจริง คิดเป็นร้อยละ 100  
ของกลุ่มตวัอยา่ง ผลการศึกษาสามารถแบ่งได ้3 ตอน ดงัต่อไปน้ี 
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพในการบริการ 
ของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา จ าแนกตามคุณภาพบริการรายดา้น 
 ตอนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพในการบริการ
ของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา จ าแนกตามคุณภาพบริการรายดา้น 
 ตอนท่ี 4 การทดสอบสมมติฐานการเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้และความคาดหวงั 
ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพในการบริการของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา  
 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 2  จ  านวนและร้อยละของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคลของ  
                  ผูรั้บบริการ (n = 200) 
 

 ข้อมูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 
เพศ ชาย  60 30.00 
 หญิง 140 70.00 
อาย ุ(จ านวนเตม็ปี) ไม่เกิน 20 ปี    3   1.50 

 21-30 ปี  47 23.50 
 31-40 ปี   91 45.50 
 41-50 ปี  40 20.00 
 51 ปีข้ึนไป  19  9.50 
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ตารางท่ี 2  (ต่อ) 
 

 ข้อมูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 
ระดบัการศึกษา ต ่ากวา่มธัยมศึกษา     5  2.50 
 มธัยมศึกษา/ ปวช.   20 10.00 
 อนุปริญญาตรี/ ปวส.   39 19.50 
 ปริญญาตรี 113 56.50 
 ปริญญาโทและสูงกวา่   23 11.50 
อาชีพ นกัศึกษา     2  1.00 
 รับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ   4  2.00 
 พนกังานบริษทัเอกชน 128 64.00 
 ประกอบธุรกิจส่วนตวั/

คา้ขาย 
 45 22.50 

 รับจา้งทัว่ไป  17  8.50 
 อ่ืน ๆ   4  2.00 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต ่ากวา่ 10,000 บาท   7  3.50 

 ตั้งแต่ 10,001-20,000 บาท 66 33.00 
 ตั้งแต่ 20,001-30,000 บาท 43 21.50 
 ตั้งแต่ 30,001-40,000 บาท 28 14.00 
 ตั้งแต่ 40,001 ข้ึนไป 56 28.00 
ประเภทของบริการ 1.  งานดา้นการจดทะเบียน 

สมาคมการคา้  
และหอการคา้ 

95 47.50 

 2.  งานดา้นบริการขอ้มูล
ธุรกิจ 

84 42.00 

 3.  งานดา้นก ากบัดูแลบญัชี 
ตามพระราชบญัญติั 
การบญัชี พ.ศ. 2543 

15  7.50 
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ตารางท่ี 2  (ต่อ) 
 

 ข้อมูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 
 4.  งานดา้นการประกอบ

ธุรกิจของคนต่างดา้ว 
    6   3.00 

ความถ่ีในการใชบ้ริการ 1 คร้ัง/ เดือน 101 50.50 
 2-3 คร้ัง/ เดือน  71 35.50 
 4-5 คร้ัง/ เดือน  13   6.50 
 มากกวา่ 5 คร้ัง/ เดือน  15   7.50 
 รวม 200 100 

 
 จากตารางท่ี 2 พบวา่ จ านวนร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการ จ าแนกตามลกัษณะ 
ส่วนบุคคล พบวา่ ผูรั้บบริการเป็นเพศหญิงมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 70 รองลงมา คือ เพศชาย  
คิดเป็นร้อยละ 30 ช่วงอาย ุ(ปี) ของกลุ่มตวัอยา่งมากท่ีสุด คือ ช่วงอาย ุ31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 45.50 
รองลงมา คือ ช่วงอาย ุ21-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 23.50 ช่วงอาย ุ41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 23.50  
51 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 9.50 และไม่เกิน 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 1.50 ระดบัการศึกษาของกลุ่ม
ตวัอยา่งมากท่ีสุด คือ ระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 56.50 รองลงมา คือ ระดบัอนุปริญญาตรี/ 
ปวส. คิดเป็นร้อยละ 19.50 ปริญญาโทและสูงกวา่ คิดเป็นร้อยละ 11.50 มธัยมศึกษา/ ปวช.  
คิดเป็นร้อยละ 10.00 และต ่ากวา่มธัยมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 2.50 อาชีพของกลุ่มตวัอยา่ง มากท่ีสุด
คือ พนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 64.00 รองลงมา คือ ประกอบธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย 
คิดเป็นร้อยละ 22.50 รับจา้งทัว่ไป คิดเป็นร้อยละ 8.50 รับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 2.00 
อ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ 2.00 และนกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 1.00 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของกลุ่มตวัอยา่ง 
มากท่ีสุด คือ ตั้งแต่ 10,001-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 33.00 รองลงมา คือ ตั้งแต่ 40,001 ข้ึนไป 
คิดเป็นร้อยละ 28.00 ตั้งแต่ 20,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 21.50, ตั้งแต่ 30,001-40,000 บาท 
คิดเป็นร้อยละ 14.00 และต ่ากวา่ 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 3.50 ประเภทของบริการของ 
กลุ่มตวัอยา่งมากท่ีสุด คือ งานดา้นการจดทะเบียน สมาคมการคา้ และหอการคา้ คิดเป็นร้อยละ 
47.50 รองลงมา คือ งานดา้นบริการขอ้มูลธุรกิจ คิดเป็นร้อยละ 42.00 งานดา้นก ากบัดูแลบญัชี 
ตามพระราชบญัญติัการบญัชี พ.ศ. 2543 คิดเป็นร้อยละ 7.50 และงานดา้นการประกอบธุรกิจของ
คนต่างดา้ว คิดเป็นร้อยละ 3.00 และความถ่ีในการใชบ้ริการของกลุ่มตวัอยา่ง มากท่ีสุด คือ              
1 คร้ัง/ เดือน คิดเป็นร้อยละ 50.50 รองลงมาคือ 2-3 คร้ัง/ เดือน คิดเป็นร้อยละ 35.50 มากกวา่          
5 คร้ัง/ เดือน คิดเป็นร้อยละ 7.50 และ 4-5 คร้ัง/ เดือน คิดเป็นร้อยละ 6.50 



58 

ตอนที่ 2 ข้อมูลเกีย่วกบัระดบัการรับรู้ของผู้ใช้บริการทีม่ีต่อคุณภาพในการบริการของ
ส านักงานพฒันาธุรกจิการค้าจังหวดัฉะเชิงเทรา จ าแนกตามคุณภาพบริการรายด้าน 
 
ตารางท่ี 3  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการ ระดบัการรับรู้และระดบั   
                  ความคาดหวงั โดยรวมและรายดา้น (n = 200)   
 

คุณภาพการบริการระดับการรับรู้ 
และระดับความคาดหวงั 

X  SD แปลความ 

ระดบัการรับรู้    

     1.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 4.20 0.66 มาก 
     2.  ดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ 4.35 0.60 มากท่ีสุด 
     3.  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

4.35 0.66 มากท่ีสุด 

     4.  ดา้นความมัน่ใจ/ เช่ือมัน่ 4.41 0.62 มากท่ีสุด 
     5.  ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ (ความเห็นอก 
เห็นใจ) 

4.35 0.62 มากท่ีสุด 

ภาพรวมระดบัการรับรู้ 4.33 0.58 มากท่ีสุด 
ระดบัความคาดหวงั    
     1.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 4.21 0.64 มากท่ีสุด 
     2.  ดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ 4.24 0.62 มากท่ีสุด 
     3.  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

4.26 0.65 มากท่ีสุด 

     4.  ดา้นความมัน่ใจ/ เช่ือมัน่ 4.28 0.62 มากท่ีสุด 
     5.  ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ (ความเห็นอกเห็น
ใจ) 

4.22 0.65 มากท่ีสุด 

ภาพรวมระดบัความคาดหวงั 4.22 0.58 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางท่ี 3 พบวา่ ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามของคุณภาพการบริการระดบั     
การรับรู้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.33, SD = 0.58) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ผูต้อบ
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แบบสอบถามมีความคิดเห็น ดา้นความมัน่ใจ/ เช่ือมัน่ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.41, SD = 0.62) 
รองลงมา คือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ( X  = 4.35, SD = 0.66)  
ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ (ความเห็นอกเห็นใจ) ( X  = 4.35, SD = 0.62) ดา้นความน่าเช่ือถือของ 
การบริการ ( X  = 4.35, SD = 0.60) และดา้นลกัษณะทางกายภาพอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.20,  
SD = 0.66) ตามล าดบั และในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามของคุณภาพการบริการ ระดบั 
ความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.22, SD = 0.58) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่  
ดา้นความมัน่ใจ/ เช่ือมัน่ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.28, SD = 0.62) รองลงมา คือ  
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ( X  = 4.26, SD = 0.65) ดา้นความน่าเช่ือถือของ
การบริการ ( X  = 4.24, SD = 0.62) ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ (ความเห็นอกเห็นใจ) ( X  = 4.22,  
SD = 0.65) และดา้นลกัษณะทางกายภาพ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.21, SD = 0.64) ตามล าดบั    
 
ตารางท่ี 4  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการระดบั 
                  การรับรู้ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (n = 200) 
 

ด้านลกัษณะ 
ทางกายภาพ 

คุณภาพการบริการ การรับรู้ในบริการ X  SD แปล
ความ 

อนั 
ดับ มาก

ทีสุ่ด 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ทีสุ่ด 
1.  ส านกังาน
พฒันาธุรกิจ
การคา้ 
มีเคร่ืองมือ 
และอุปกรณ์ท่ีมี 
ความทนัสมยั 

70 
(35.00) 

90 
(45.00) 

38 
(19.00) 

2 
(1.00) 

0 
(0.00) 

4.14 0.75 มาก 3 

2.  ส่ิงอ านวย 
ความสะดวก 
ทางวตัถุของ
ส านกังานพฒันา
ธุรกิจการคา้ 
มีความดึงดูด 
ชวนมอง 

67 
(33.50) 

 

84 
(42.00) 

40 
(20.00) 

 

9 
(4.50) 

0 
(0.00) 

4.05 0.85 มาก 4 
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ตารางท่ี 4  (ต่อ) 
 

ด้านลกัษณะ 
ทางกายภาพ 

คุณภาพการบริการ การรับรู้ในบริการ X  SD แปล
ความ 

อนั 
ดับ มาก

ทีสุ่ด 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ทีสุ่ด 
3.  เจา้หนา้ท่ีของ  
ส านกังานพฒันา
ธุรกิจการคา้มี
บุคลิกภาพท่ีดี 

106 
(53.00) 

67 
(33.50) 

26 
(13.00) 

1 
(0.50) 

0 
(0.00) 

4.39 0.79 มาก
ท่ีสุด 

1 

4.  วสัดุ 
และอุปกรณ์ 
ท่ีใชเ้ก่ียวกบั 
การบริการของ
ส านกังานพฒันา
ธุรกิจการคา้ 
อยูใ่นสภาพท่ีดี  
น่าใชง้าน 

75 
(37.50) 

98 
(49.00) 

25 
(12.50) 

2 
(1.00) 

0 
(0.00) 

4.23 0.70 มาก
ท่ีสุด 

2 

ภาพรวม 4.20 0.66 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้ในบริการดา้นลกัษณะ 
ทางกายภาพ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.20, SD = 0.66) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถาม เห็นวา่ เจา้หนา้ท่ีของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้มีบุคลิกภาพท่ีดี อยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด ( X  = 4.39, SD = 0.79) รองลงมาคือ วสัดุและอุปกรณ์ท่ีใชเ้ก่ียวกบัการบริการของ
ส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้อยูใ่นสภาพท่ีดี น่าใชง้าน ( X = 4.23, SD = 0.70) ส านกังานพฒันา
ธุรกิจการคา้มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีมีความทนัสมยั ( X  = 4.14, SD = 0.75) และส่ิงอ านวย 
ความสะดวกทางวตัถุของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้มีความดึงดูดชวนมอง อยูใ่นระดบัมาก  
( X  = 4.05, SD = 0.75) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 5  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการ  
                  ระดบัการรับรู้ ดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ (n = 200) 
 

ด้านความ
น่าเช่ือถือของ 
การบริการ 

คุณภาพการบริการการรับรู้ในบริการ X  SD แปล
ความ 

อนั 
ดับ มาก

ทีสุ่ด 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ทีสุ่ด 
1.  เม่ือส านกังาน
พฒันาธุรกิจการคา้
สัญญาท่ีจะปฏิบติั 
ส่ิงใดใหก้จ็ะ
ปฏิบติัได ้
ตามท่ีระบุ 
หรือสัญญาไว ้

86 
(43.00) 

89 
(44.50) 

24 
(12.00) 

1 
(0.50) 

0 
(0.00) 

4.30 0.69 มาก
ท่ีสุด 

5 

         

2.  เม่ือผูใ้ชบ้ริการ 
มีปัญหาส านกังาน
พฒันาธุรกิจการคา้ 
มีความตั้งใจ 
ท่ีจะแกไ้ขปัญหา 
ท่ีเกิดข้ึน 
อยา่งจริงจงั 

92 
(46.00) 

86 
(43.00) 

20 
(10.00) 

2 
(1.00) 

0 
(0.00) 

4.34 0.70 มาก
ท่ีสุด 

4 

3.  ส านกังาน
พฒันาธุรกิจการคา้ 
ใหก้ารบริการท่ีดี
ตั้งแต่แรก 

101 
(50.50) 

72 
(36.00) 

25 
(12.50) 

2 
(1.00) 

0 
(0.00) 

4.36 0.74 มาก
ท่ีสุด 

1 

4.  ส านกังาน
พฒันาธุรกิจการคา้
สามารถใหบ้ริการ
ไดภ้ายใต้
ระยะเวลาท่ีสญัญา
ไว ้

95 
(47.50) 

84 
(42.00) 

20 
(10.00) 

1 
(0.50) 

0 
(0.00) 

4.36 0.68 มาก
ท่ีสุด 

1 
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ตารางท่ี 5  (ต่อ) 
 

ด้านความ
น่าเช่ือถือของ 
การบริการ 

คุณภาพการบริการการรับรู้ในบริการ X  SD แปล
ความ 

อนั 
ดับ มาก

ทีสุ่ด 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ทีสุ่ด 
5.  ส านกังาน
พฒันาธุรกิจการคา้
เนน้ใหบ้ริการ 
ท่ีไม่มีขอ้ผดิพลาด 

98 
(49.00) 

83 
(41.50) 

15 
(7.50) 

2 
(1.00) 

2 
(1.00) 

4.36 0.75 มาก
ท่ีสุด 

1 

ภาพรวม 4.35 0.60 มาก
ท่ีสุด 

 

 
 จากตารางท่ี 5 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้ในบริการดา้นความน่าเช่ือถือ
ของการบริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.35, SD = 0.60) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามเห็นวา่ ส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้ เนน้ใหบ้ริการท่ีไม่มีขอ้ผดิพลาด 
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.36, SD = 0.75) ส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้ใหก้ารบริการท่ีดี 
ตั้งแต่แรกอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.36, SD = 0.74) ส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้สามารถ
ใหบ้ริการไดภ้ายใตร้ะยะเวลาท่ีสัญญาไว ้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.36, SD = 0.68) รองลงมา 
คือ เม่ือผูใ้ชบ้ริการมีปัญหา ส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้มีความตั้งใจท่ีจะแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน
อยา่งจริงจงั ( X  = 4.34, SD = 0.70) และเม่ือส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้สญัญาท่ีจะปฏิบติัส่ิงใด 
ใหก้จ็ะปฏิบติัไดต้ามท่ีระบุหรือสญัญาไว ้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.30, SD = 0.69) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 6  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการ  
                  ระดบัการรับรู้ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (n = 200) 
 

ด้าน 
การตอบสนอง
ความต้องการ
ของผู้รับบริการ 

คุณภาพการบริการ การรับรู้ในบริการ X  SD แปล
ความ 

อนัดับ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1.  บุคลากรของ
ส านกังานพฒันา
ธุรกิจการคา้ 
มีการแจง้
ผูใ้ชบ้ริการ 
เม่ือเร่ิม
ปฏิบติังาน 

93 
(46.50) 

80 
(40.00) 

25 
(12.50) 

2 
(1.00) 

0 
(0.00) 

4.32 0.73 มาก
ท่ีสุด 

4 

2.  บุคลากรของ
ส านกังานพฒันา
ธุรกิจการคา้
สามารถ
ใหบ้ริการไดด้ว้ย
ความรวดเร็ว 

96 
(48.00) 

79 
(39.50) 

22 
(11.00) 

3 
(1.50) 

0 
(0.00) 

4.34 0.73 มาก
ท่ีสุด 

2 

3.  บุคลากรของ
ส านกังานพฒันา
ธุรกิจการคา้ 
มีความยนิดี 
ท่ีจะช่วยเหลือ
ผูใ้ชบ้ริการ 
อยูเ่สมอ 

105 
(52.50) 

74 
(37.00) 

20 
(10.00) 

1 
(0.50) 

0 
(0.00) 

4.41 0.69 มาก
ท่ีสุด 

1 
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ตารางท่ี 6  (ต่อ) 
 

ด้าน 
การตอบสนอง
ความต้องการ
ของผู้รับบริการ 

คุณภาพการบริการ การรับรู้ในบริการ X  SD แปล
ความ 

อนัดับ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

4.  บุคลากรของ
ส านกังานพฒันา
ธุรกิจการคา้ 
มีเวลาท่ีจะ
ตอบสนอง 
ความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ 

94 
(47.00) 

80 
(40.00) 

24 
(12.00) 

2 
(1.00) 

0 
(0.00) 

4.33 0.72 มาก
ท่ีสุด 

3 

ภาพรวม 4.41 0.62 มาก
ท่ีสุด 

 

 
 จากตารางท่ี 6 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้ในบริการดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.41, SD = 0.62) เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม เห็นวา่ บุคลากรของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้ 
มีความยนิดีท่ีจะช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการอยูเ่สมอ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.41, SD = 0.69) 
รองลงมา คือ บุคลากรของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้สามารถใหบ้ริการไดด้ว้ยความรวดเร็ว 
( X  = 4.34, SD = 0.73) บุคลากรของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้มีเวลาท่ีจะตอบสนอง 
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ( X  = 4.33, SD = 0.72) และบุคลากรของส านกังานพฒันาธุรกิจ
การคา้มีการแจง้ผูใ้ชบ้ริการ เม่ือเร่ิมปฏิบติังาน อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.32, SD = 0.73) 
ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 7  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการ 
                  ระดบัการรับรู้ ดา้นความมัน่ใจ/ เช่ือมัน่ (n = 200) 
 

ด้าน 
ความมั่นใจ/ 
เช่ือมั่น 

คุณภาพการบริการ การรับรู้ในบริการ X  
 

SD 
 

แปล
ความ 

อนัดับ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1.  บุคลากร
ของส านกังาน
พฒันาธุรกิจ
การคา้สร้าง 
ความไวว้างใจ
ใหแ้ก่
ผูใ้ชบ้ริการ 

99 
(49.50) 

82 
(41.00) 

18 
(9.00) 

1 
(0.50) 

0 
(0.00) 

4.39 0.67 มาก
ท่ีสุด 

4 

2.  ผูใ้ชบ้ริการ
ของส านกังาน
พฒันาธุรกิจ
การคา้มี 
ความปลอดภยั 
เม่ือมีการติดต่อ
ดว้ย 

106 
(53.00) 

77 
(38.50) 

17 
(8.50) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.44 0.65 มาก
ท่ีสุด 

1 

3.  บุคลากร
ของส านกังาน
พฒันาธุรกิจ
การคา้มีความ
สุภาพ อ่อนโยน  
ต่อผูใ้ชบ้ริการ 

112 
(56.00) 

61 
(30.50) 

25 
(12.50) 

2 
(1.00) 

0 
(0.00) 

4.43 0.75 มาก
ท่ีสุด 

2 
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ตารางท่ี 7  (ต่อ) 
 

ด้าน 
ความมั่นใจ/ 
เช่ือมั่น 

คุณภาพการบริการ การรับรู้ในบริการ X  
 

SD 
 

แปล
ความ 

อนัดับ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

4.  บุคลากร
ของส านกังาน
พฒันาธุรกิจ
การคา้ 
มีความรอบรู้ 
ท่ีจะตอบ 
ขอ้ซกัถามของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

102 
(51.00) 

77 
(38.50) 

20 
(10.00) 

1 
(0.50) 

0 
(0.00) 

4.40 0.69 มาก
ท่ีสุด 

3 

ภาพรวม 4.41 0.62 มาก
ท่ีสุด 

 

 
 จากตารางท่ี 7 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้ในบริการ ดา้นความมัน่ใจ/ 
เช่ือมัน่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.41, SD = 0.62) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถาม เห็นวา่ ผูใ้ชบ้ริการของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้มีความปลอดภยั เม่ือมี 
การติดต่อดว้ย อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.44, SD = 0.65) รองลงมา คือ บุคลากรของส านกังาน
พฒันาธุรกิจการคา้มีความสุภาพ อ่อนโยน ต่อผูใ้ชบ้ริการ ( X  = 4.43, SD = 0.75) บุคลากรของ
ส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้มีความรอบรู้ท่ีจะตอบขอ้ซกัถามของผูใ้ชบ้ริการ ( X  = 4.40,  
SD = 0.69) และบุคลากรของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้สร้างความไวว้างใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.39, SD = 0.67) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 8  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการ  
                  ระดบัการรับรู้ ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ (ความเห็นอกเห็นใจ) (n = 200) 
 

ด้าน 
การเข้าถึงจิตใจ 
(ความเห็นอก

เห็นใจ) 

คุณภาพการบริการ การรับรู้ในบริการ X  
 

SD 
 

แปล
ความ 

อนัดับ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1.  ส านกังาน
พฒันาธุรกิจ
การคา้ 
ใหค้วามเอาใจ
ใส่ผูใ้ชบ้ริการ 
แต่ละรายเป็น
การส่วนตวั 

82 
(41.00) 

89 
(44.50) 

26 
(13.00) 

2 
(1.00) 

1 
(0.50) 

4.25 0.75 มาก
ท่ีสุด 

5 

2.  ส านกังาน
พฒันาธุรกิจ
การคา้ มีเวลา
ปฏิบติังาน 
ท่ีสะดวก 
แก่ผูใ้ชบ้ริการ 

92 
(46.00) 

86 
(43.00) 

22 
(11.00) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.35 0.67 มาก
ท่ีสุด 

3 

3.  ส านกังาน
พฒันาธุรกิจ
การคา้ 
มีบุคลากร 
ท่ีพร้อม 
จะใหบ้ริการ 

98 
(49.00) 

73 
(36.50) 

27 
(13.50) 

2 
(1.00) 

0 
(0.00) 

4.34 0.75 มาก
ท่ีสุด 

4 

4.  ส านกังาน
พฒันาธุรกิจ
การคา้ 
มีความสนใจ 

101 
(50.50) 

79 
(39.50) 

19 
(9.50) 

1 
(0.50) 

0 
(0.00) 

4.40 0.68 มาก
ท่ีสุด 

1 
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ตารางท่ี 8  (ต่อ) 
 

ด้าน 
การเข้าถึงจิตใจ 
(ความเห็นอก

เห็นใจ) 

คุณภาพการบริการ การรับรู้ในบริการ X  
 

SD 
 

แปล
ความ 

อนัดับ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ผูใ้ชบ้ริการ
อยา่งเตม็เป่ียม 

         

5.  บุคลากร
ของส านกังาน
พฒันาธุรกิจ
การคา้มีความ
เขา้ใจ 
ความตอ้งการ 
ท่ีเจาะจงของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

100 
(50.00) 

80 
(40.00) 

20 
(10.00) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.40 0.66 มาก
ท่ีสุด 

1 

ภาพรวม 4.35 0.62 มาก
ท่ีสุด 

 

 
 จากตารางท่ี 8 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้ในบริการ ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ 
(ความเห็นอกเห็นใจ) ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.35, SD = 0.62) เม่ือพิจารณา 
เป็นรายขอ้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม เห็นวา่ ส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้มีความสนใจ
ผูใ้ชบ้ริการอยา่งเตม็เป่ียมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.40, SD = 0.68), บุคลากรของส านกังาน
พฒันาธุรกิจการคา้มีความเขา้ใจ ความตอ้งการท่ีเจาะจงของผูใ้ชบ้ริการ ( X  = 4.40, SD = 0.66) 
รองลงมา คือ ส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้มีเวลาปฏิบติังานท่ีสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ ( X  = 4.35, 
SD = 0.67) ส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้มีบุคลากรท่ีพร้อมจะใหบ้ริการ ( X  = 4.34, SD = 0.75), 
และส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้ใหค้วามเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการแต่ละรายเป็นการส่วนตวัอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด ( X  = 4.25, SD = 0.75) ตามล าดบั 
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ตอนที ่3 ข้อมูลเกีย่วกบัระดบัความคาดหวงัของผู้ใช้บริการทีม่ต่ีอคุณภาพในการบริการ
ของส านักงานพฒันาธุรกจิการค้าจงัหวดัฉะเชิงเทรา จ าแนกตามคุณภาพบริการรายด้าน 
 
ตารางท่ี 9  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการ  
                  ระดบัความคาดหวงั ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (n = 200) 
 

ด้านลกัษณะ 
ทางกายภาพ 

คุณภาพการบริการ ความคาดหวงัในบริการ X  SD 
 

แปล
ความ 

อนัดับ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1.  ส านกังาน
พฒันาธุรกิจ
การคา้ 
มีเคร่ืองมือ 
และอุปกรณ์ท่ีมี 
ความทนัสมยั  

73 
(36.50) 

90 
(45.00) 

36 
(18.00) 

1 
(0.50) 

0 
(0.00) 

4.18 0.73 มาก 3 

2.  ส่ิงอ านวย
ความสะดวก 
ทางวตัถุของ
ส านกังานพฒันา
ธุรกิจการคา้ 
มีความดึงดูด
ชวนมอง 

65 
(32.50) 

96 
(48.00) 

36 
(18.00) 

3 
(1.50) 

0 
(0.00) 

4.12 0.74 มาก 4 

3.  เจา้หนา้ท่ีของ
ส านกังานพฒันา
ธุรกิจการคา้ 
มีบุคลิกภาพท่ีดี 

85 
(42.50) 

89 
(44.50) 

25 
(12.50) 

1 
(0.50) 

0 
(0.00) 

4.29 0.70 มาก
ท่ีสุด 

1 

4.  วสัดุ 
และอุปกรณ์ 
ท่ีใชเ้ก่ียวกบั 
การบริการของ 

77 
(38.50) 

95 
(47.50) 

27 
(13.50) 

1 
(0.50) 

0 
(0.00) 

4.24 0.70 มาก
ท่ีสุด 

2 
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ตารางท่ี 9  (ต่อ) 
 

ด้านลกัษณะ 
ทางกายภาพ 

คุณภาพการบริการ ความคาดหวงัใน
บริการ 

X  SD 
 

แปล
ความ 

อนัดับ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ส านกังานพฒันา
ธุรกิจการคา้ 
อยูใ่นสภาพท่ีดี 
น่าใชง้าน 

         

ภาพรวม 4.21 0.64 มาก
ท่ีสุด 

 

 
 จากตารางท่ี 9 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงัในบริการ 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.21, SD = 0.64) เม่ือพิจารณา 
เป็นรายขอ้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามคาดหวงัวา่ เจา้หนา้ท่ีของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้ 
มีบุคลิกภาพท่ีดี อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.29, SD = 0.70) รองลงมาคือ วสัดุและอุปกรณ์ท่ีใช้
เก่ียวกบัการบริการของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้อยูใ่นสภาพท่ีดี น่าใชง้าน( X  = 4.24,  
SD = 0.70), ส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีมีความทนัสมยั ( X = 4.18,  
SD = 0.73) และส่ิงอ านวยความสะดวกทางวตัถุของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้มีความดึงดูด 
ชวนมองอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.12, SD = 0.74) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 10  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการ                        
                    ระดบัความคาดหวงั ดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ (n = 200) 
 

ด้าน 
ความน่าเช่ือถือ
ของการบริการ 

คุณภาพการบริการ ความคาดหวงัในบริการ X  SD 
 

แปล
ความ 

อนั 
ดับ มาก

ทีสุ่ด 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ทีสุ่ด 
1.  เม่ือส านกังาน
พฒันาธุรกิจ
การคา้ สัญญา 
ท่ีจะปฏิบติัส่ิงใด
ใหก้จ็ะปฏิบติั 
ไดต้ามท่ีระบุ
หรือสัญญาไว ้

77 
(38.50) 

86 
(43.00) 

37 
(18.50) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.20 0.73 มาก 3 

2.  เม่ือ
ผูใ้ชบ้ริการ 
มีปัญหา 
ส านกังานพฒันา
ธุรกิจการคา้  
มีความตั้งใจ 
ท่ีจะแกไ้ขปัญหา
ท่ีเกิดข้ึนอยา่ง
จริงจงั 

81 
(40.50) 

90 
(45.00) 

29 
(14.50) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.26 0.70 มาก
ท่ีสุด 

2 

3.  ส านกังาน
พฒันาธุรกิจ
การคา้ 
ใหก้ารบริการท่ีดี
ตั้งแต่แรก 

73 
(36.50) 

94 
(47.00) 

32 
(16.00) 

1 
(0.50) 

0 
(0.00) 

4.20 0.71 มาก 3 
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ตารางท่ี 10  (ต่อ) 
 

ด้าน 
ความน่าเช่ือถือ
ของการบริการ 

คุณภาพการบริการ ความคาดหวงัในบริการ X  SD 
 

แปล
ความ 

อนั 
ดับ มาก

ทีสุ่ด 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ทีสุ่ด 
4.  ส านกังาน
พฒันาธุรกิจ
การคา้ สามารถ
ใหบ้ริการ 
ไดภ้ายใต้
ระยะเวลา 
ท่ีสัญญาไว ้

77 
(38.50) 

100 
(50.00) 

23 
(11.50) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.27 0.66   

5.  ส านกังาน
พฒันาธุรกิจ
การคา้ เนน้
ใหบ้ริการท่ีไม่มี
ขอ้ผดิพลาด 

81 
(40.5) 

95 
(47.50) 

20 
(10.00) 

3 
(1.50) 

1 
(0.50) 

4.26 0.74 มาก
ท่ีสุด 

2 

ภาพรวม 4.24 0.62 มาก
ท่ีสุด 

 

 
 จากตารางท่ี 10 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงัในบริการ 
ดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.24, SD = 0.62) 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามคาดหวงัวา่ ส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้ 
สามารถใหบ้ริการไดภ้ายใตร้ะยะเวลาท่ีสญัญาไว ้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.27, SD = 0.66) 
รองลงมา คือ ส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้ เนน้ใหบ้ริการท่ีไม่มีขอ้ผดิพลาด ( X  = 4.26,  
SD = 0.74), เม่ือผูใ้ชบ้ริการมีปัญหา ส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้ มีความตั้งใจท่ีจะแกไ้ขปัญหา 
ท่ีเกิดข้ึนอยา่งจริงจงั ( X  = 4.26, SD = 0.70) เม่ือส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้สัญญาท่ีจะปฏิบติั 
ส่ิงใดใหก้จ็ะปฏิบติัไดต้ามท่ีระบุหรือสญัญาไว ้( X  = 4.20, SD = 0.73) และส านกังานพฒันาธุรกิจ
การคา้ ใหก้ารบริการท่ีดีตั้งแต่แรก อยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.20, SD = 0.71) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 11  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการ  
                    ระดบัความคาดหวงั ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (n = 200) 
 

ด้าน 
การตอบสนอง
ความต้องการ
ของผู้รับบริการ 

คุณภาพการบริการ ความคาดหวงัในบริการ X  
 

SD 
 

แปล
ความ 

อนั 
ดับ มาก

ทีสุ่ด 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ทีสุ่ด 

1.  บุคลากร 
ของส านกังาน
พฒันาธุรกิจ
การคา้มีการแจง้
ผูใ้ชบ้ริการ 
เม่ือเร่ิม
ปฏิบติังาน 

82 
(41.00) 

88 
(44.00) 

28 
(14.00) 

2 
(1.00) 

0 
(0.00) 

4.25 0.73 มาก
ท่ีสุด 

3 

2.  บุคลากรของ
ส านกังาน
พฒันาธุรกิจ
การคา้สามารถ
ใหบ้ริการ 
ไดด้ว้ย 
ความรวดเร็ว 

83 
(41.50) 

83 
(41.50) 

34 
(17.00) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.24 0.73 มาก
ท่ีสุด 

4 

3.  บุคลากรของ
ส านกังาน
พฒันาธุรกิจ
การคา้มีความ
ยนิดีท่ีจะ
ช่วยเหลือ
ผูใ้ชบ้ริการ 
อยูเ่สมอ 

82 
(41.00) 

88 
(44.00) 

30 
(15.00) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.26 0.70 มาก
ท่ีสุด 

2 
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ตารางท่ี 11  (ต่อ) 
 

ด้าน 
การตอบสนอง
ความต้องการ
ของผู้รับบริการ 

คุณภาพการบริการ ความคาดหวงัในบริการ X  
 

SD 
 

แปล
ความ 

อนั 
ดับ มาก

ทีสุ่ด 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ทีสุ่ด 

4.  บุคลากรของ
ส านกังาน
พฒันาธุรกิจ
การคา้มีเวลา 
ท่ีจะตอบสนอง
ความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ 

83 
(41.50) 

88 
(44.00) 

29 
(14.50) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.27 0.70 มาก
ท่ีสุด 

1 

ภาพรวม 4.26 0.65 มาก
ท่ีสุด 

 

 
 จากตารางท่ี 11 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงัในบริการ 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.26,  
SD = 0.65) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามคาดหวงัวา่ บุคลากรของส านกังาน
พฒันาธุรกิจการคา้ มีเวลาท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
( X = 4.27, SD = 0.70) รองลงมาคือ บุคลากรของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้มีความยนิดี 
ท่ีจะช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการอยูเ่สมอ ( X = 4.26, SD = 0.70), บุคลากรของส านกังานพฒันาธุรกิจ
การคา้ มีการแจง้ผูใ้ชบ้ริการ เม่ือเร่ิมปฏิบติังาน ( X = 4.25, SD = 0.73) และบุคลากรของส านกังาน
พฒันาธุรกิจการคา้ สามารถใหบ้ริการไดด้ว้ยความรวดเร็ว อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.24,  
SD = 0.73) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 12  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการ  
                    ระดบัความคาดหวงั ดา้นความมัน่ใจ/ เช่ือมัน่ (n = 200) 
 
ด้านความมั่นใจ/

เช่ือมั่น 
คุณภาพการบริการ ความคาดหวงัในบริการ X  SD 

 
แปล
ความ 

อนั 
ดับ มาก

ทีสุ่ด 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ทีสุ่ด 
1.  บุคลากรของ
ส านกังานพฒันา
ธุรกิจการคา้
สร้างความ
ไวว้างใจ 
ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 

80 
(40.00) 

93 
(46.50) 

27 
(13.50) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.26 0.68 มาก
ท่ีสุด 

4 

2.  ผูใ้ชบ้ริการ
ของส านกังาน
พฒันาธุรกิจ
การคา้มีความ
ปลอดภยั เม่ือมี
การติดต่อดว้ย 

81 
(40.50) 

96 
(48.00) 

22 
(11.00) 

1 
(0.50) 

0 
(0.00) 

4.28 0.68 มาก
ท่ีสุด 

3 

3.  บุคลากรของ
ส านกังานพฒันา
ธุรกิจการคา้ 
มีความสุภาพ 
อ่อนโยน ต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ 

87 
(43.50) 

89 
(44.50) 

24 
(12.00) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.31 0.68 มาก
ท่ีสุด 

2 

4.  บุคลากรของ
ส านกังานพฒันา
ธุรกิจการคา้ 
มีความรอบรู้ 
ท่ีจะตอบ 
ขอ้ซกัถามของ 

78 
(39.00) 

95 
(47.50) 

26 
(13.00) 

1 
(0.50) 

0 
(0.00) 

4.40 0.69 มาก
ท่ีสุด 

1 



76 

ตารางท่ี 12  (ต่อ) 
 
ด้านความมั่นใจ/

เช่ือมั่น 
คุณภาพการบริการ ความคาดหวงัในบริการ X  SD 

 
แปล
ความ 

อนั 
ดับ มาก

ทีสุ่ด 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ทีสุ่ด 
ผูใ้ชบ้ริการ          

ภาพรวม 4.28 0.62 มาก
ท่ีสุด 

 

 
 จากตารางท่ี 12 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงัในบริการ 
ดา้นความมัน่ใจ/ เช่ือมัน่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.28, SD = 0.62) เม่ือพิจารณา 
เป็นรายขอ้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามคาดหวงัวา่ บุคลากรของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้  
มีความรอบรู้ท่ีจะตอบขอ้ซกัถามของผูใ้ชบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.40, SD = 0.69) รองลงมา
คือ บุคลากรของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้ มีความสุภาพ อ่อนโยน ต่อผูใ้ชบ้ริการ ( X  = 4.31, 
SD = 0.68) ผูใ้ชบ้ริการของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้ มีความปลอดภยั เม่ือมีการติดต่อดว้ย  
( X  = 4.28, SD = 0.68) และบุคลากรของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้ สร้างความไวว้างใจใหแ้ก่
ผูใ้ชบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.26, SD = 0.68) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 13  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการ  
                    ระดบัความคาดหวงั ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ (ความเห็นอกเห็นใจ) (n = 200) 
 
ด้านการเข้าถงึ

จิตใจ 
(ความเห็นอก

เห็นใจ) 

คุณภาพการบริการ ความคาดหวงัในบริการ X  SD 
 

แปล
ความ 

อนั 
ดับ มาก

ทีสุ่ด 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ทีสุ่ด 

1.  ส านกังาน
พฒันาธุรกิจ
การคา้ให ้
ความเอาใจใส่
ผูใ้ชบ้ริการ 

72 
(36.00) 

86 
(43.00) 

40 
(20.00) 

0 
(0.00) 

2 
(1.00) 

4.13 0.80 มาก 5 
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ตารางท่ี 13  (ต่อ) 
 
ด้านการเข้าถงึ

จิตใจ 
(ความเห็นอก

เห็นใจ) 

คุณภาพการบริการ ความคาดหวงัในบริการ X  SD 
 

แปล
ความ 

อนั 
ดับ มาก

ทีสุ่ด 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ทีสุ่ด 

แต่ละรายเป็น
การส่วนตวั 

         

2.  ส านกังาน
พฒันาธุรกิจ
การคา้มีเวลา
ปฏิบติังาน 
ท่ีสะดวก 
แก่ผูใ้ชบ้ริการ 

78 
(39.00) 

88 
(44.00) 

34 
(17.00) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.22 0.72 มาก
ท่ีสุด 

4 

3.  ส านกังาน
พฒันาธุรกิจ
การคา้ 
มีบุคลากร 
ท่ีพร้อม 
จะใหบ้ริการ 

81 
(40.50) 

92 
(46.00) 

27 
(13.50) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.27 0.69 มาก
ท่ีสุด 

1 

4.  ส านกังาน
พฒันาธุรกิจ
การคา้มีความ
สนใจ
ผูใ้ชบ้ริการ
อยา่งเตม็เป่ียม 

78 
(39.00) 

92 
(46.00) 

30 
(15.00) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.24 0.70 มาก
ท่ีสุด 

3 

5.  บุคลากร
ของส านกังาน
พฒันาธุรกิจ
การคา้ 

79 
(39.50) 

95 
(47.50) 

25 
(12.50) 

1 
(0.50) 

0 
(0.00) 

4.26 0.69 มาก
ท่ีสุด 

2 
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ตารางท่ี 13  (ต่อ) 
 
ด้านการเข้าถงึ

จิตใจ 
(ความเห็นอก

เห็นใจ) 

คุณภาพการบริการ ความคาดหวงัในบริการ X  SD 
 

แปล
ความ 

อนั 
ดับ มาก

ทีสุ่ด 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ทีสุ่ด 

มีความ 
เขา้ใจ 
ความตอ้งการ 
ท่ีเจาะจงของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

         

ภาพรวม 4.22 0.65 มาก
ท่ีสุด 

 

 
 จากตารางท่ี 13 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงัในบริการ 
ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ (ความเห็นอกเห็นใจ) ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.22, SD = 0.65) 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามคาดหวงัวา่ ส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้ 
มีบุคลากรท่ีพร้อมจะใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.27, SD = 0.69) รองลงมา คือ บุคลากร
ของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้มีความเขา้ใจ ความตอ้งการท่ีเจาะจงของผูใ้ชบ้ริการ ( X  = 4.26, 
SD = 0.69) ส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้มีความสนใจผูใ้ชบ้ริการอยา่งเตม็เป่ียม ( X  = 4.24,  
SD = 0.70) ส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้มีเวลาปฏิบติังานท่ีสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ ( X  = 4.22,  
SD = 0.72) และส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้ใหค้วามเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ แต่ละรายเป็นการส่วนตวั 
อยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.13, SD = 0.80) ตามล าดบั 
 

ตอนที่ 4 การทดสอบสมมตฐิานการเปรียบเทยีบระหว่างการรับรู้และความคาดหวงั 
ของผู้ใช้บริการทีม่ีต่อคุณภาพในการบริการของส านักงานพฒันาธุรกจิการค้า 
จงัหวดัฉะเชิงเทรา  
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ตารางท่ี 14  การเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้และความคาดหวงัของคุณภาพการบริการ  
                    ของผูใ้ชบ้ริการส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา  
 

 X  SD D  T Sig. 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
การรับรู้ของคุณภาพการบริการ 
ความคาดหวงัของคุณภาพการบริการ 

 
4.20 
4.21 

 
0.66 
0.64 

 
0.00 

 
-.094 

 
0.93 

ดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ 
การรับรู้ของคุณภาพการบริการ 
ความคาดหวงัของคุณภาพการบริการ 

 
4.35 
4.24 

 
0.60 
0.62 

 
0.11 

 
2.951 

 
0.00 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ 
การรับรู้ของคุณภาพการบริการ 
ความคาดหวงัของคุณภาพการบริการ 

 
4.35 
4.26 

 
0.66 
0.65 

 
0.10 

 
2.435 

 
0.02 

ดา้นความมัน่ใจ/ เช่ือมัน่ 
การรับรู้ของคุณภาพการบริการ 
ความคาดหวงัของคุณภาพการบริการ 

 
4.41 
4.28 

 
0.62 
0.62 

 
0.14 

 
3.367 

 
0.00 

ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ (ความเห็นอก 
เห็นใจ) 
การรับรู้ของคุณภาพการบริการ 
ความคาดหวงัของคุณภาพการบริการ 

 
 

4.35 
4.22 

 
 

0.62 
0.65 

 
 

0.12 

 
 

3.149 

 
 

0.00 

ภาพรวมของการรับรู้ของคุณภาพ 
การบริการ 
ภาพรวมความคาดหวงัของคุณภาพการ
บริการ 

4.33 
 

4.24 

0.58 
 

0.58 

0.09 2.838 0.01 

หมายเหตุ: D  หมายถึง ความแตกต่างของค่าเฉล่ีย 
 

 จากตารางท่ี 14 พบวา่ ในภาพรวมของการรับรู้มีความแตกต่างกบัความคาดหวงั 
ของการบริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยพบวา่การรับรู้ต่อการบริการมีค่าสูงกวา่
ความคาดหวงั ดงันั้นสามารถสรุปไดว้า่ การใหบ้ริการของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดั
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ฉะเชิงเทรามีคุณภาพ เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ การรับรู้ ดา้นลกัษณะกายภาพ พบวา่ ค่า Sig. 
เท่ากบั 0.93 แสดงวา่ การรับรู้กบัความคาดหวงัต่อการบริการไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 การรับรู้มีความแตกต่างกบัความคาดหวงัของการบริการอยา่งมีนยัส าคญั 
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยพบวา่ การรับรู้ต่อการบริการมีค่าสูงกวา่ความคาดหวงั และการใหบ้ริการ
ของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรามีคุณภาพอยูใ่นระดบัดีทุกดา้น ยกเวน้ 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีการรับรู้และความคาดหวงัต่อการบริการไม่แตกต่างกนั อยา่งไรกต็าม
สามารถสรุปไดว้า่ การใหบ้ริการดา้นลกัษณะทางกายภาพยงัคงมีคุณภาพ 



บทที ่5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจยัเร่ือง “คุณภาพการบริการของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา” 
โดยผูว้ิจยัมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการบริการของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดั
ฉะเชิงเทรา พร้อมทั้งวดัระดบัการรับรู้และความคาดหวงัของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดั
ฉะเชิงเทรา ประชากรในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้
จงัหวดัฉะเชิงเทรา จ านวน 200 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม
ปลายเปิด การวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัประมวลผลค่าทางสถิติดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ เพื่อการวิจยั
ทางสงัคมศาสตร์ สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลประกอบดว้ยค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย  
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการทดสอบสมติฐานดว้ยสถิติ Dependent sample t-test ท่ีระดบันยัส าคญั 
0.05 และไดค่้าสมัประสิทธ์ิอลัฟา เท่ากบั 0.70 
 

สรุปผลการวจิยั 
 1.  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามของกลุ่มตวัอยา่ง พบวา่ ประชาชนท่ีเขา้มาใช้
บริการในส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้ เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 21-30 ปี ส่วนใหญ่จบการศึกษา
ระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ตั้งแต่ 10,001-20,000 บาท 
ประเภทของบริการงานดา้นการจดทะเบียน สมาคมการคา้ และหอการคา้ และความถ่ีในการใช้
บริการ 1 คร้ัง/ เดือน 
 2.  ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพในการบริการส านกังาน
พฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา จ าแนกตามคุณภาพบริการรายดา้น แบ่งออกเป็น 5 ดา้น  
คือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบวา่ เจา้หนา้ท่ีของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้ มีบุคลิกภาพท่ีดี 
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ พบวา่ ส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้ 
เนน้ใหบ้ริการท่ีไม่มีขอ้ผดิพลาดอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ พบวา่ บุคลากรของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้มีความยนิดีท่ีจะช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการ
อยูเ่สมออยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ดา้นความมัน่ใจ/ เช่ือมัน่ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการของส านกังานพฒันาธุรกิจ
การคา้ มีความปลอดภยั เม่ือมีการติดต่อดว้ยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และดา้นการเขา้ถึงจิตใจ 
(ความเห็นอกเห็นใจ) พบวา่ ส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้มีความสนใจผูใ้ชบ้ริการอยา่งเตม็เป่ียม 
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
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 3.  ขอ้มูลขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพในการบริการ
ส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้ จ าแนกตามคุณภาพบริการรายดา้น แบ่งออกเป็น 5 ดา้น คือ 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบวา่ เจา้หนา้ท่ีของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้ มีบุคลิกภาพท่ีดีอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด ดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ พบวา่ ส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้สามารถ
ใหบ้ริการไดภ้ายใตร้ะยะเวลาท่ีสัญญาไว ้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ พบวา่ บุคลากรของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้ มีเวลาท่ีจะตอบสนอง 
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ดา้นความมัน่ใจ/ เช่ือมัน่ พบวา่ บุคลากรของ
ส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้มีความรอบรู้ท่ีจะตอบขอ้ซกัถามของผูใ้ชบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก 
และดา้นการเขา้ถึงจิตใจ (ความเห็นอกเห็นใจ) พบวา่ ส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้มีบุคลากร 
ท่ีพร้อมจะใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 4.  การทดสอบสมมติฐานการเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้และความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพในการบริการส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้ พบวา่ ในภาพรวมของ 
การรับรู้มีความแตกต่างกบัความคาดหวงัของการบริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
โดยพบวา่ การรับรู้ต่อการบริการมีค่าสูงกวา่ความคาดหวงั ดงันั้นสามารถสรุปไดว้า่ การใหบ้ริการ
ของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรามีคุณภาพ เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ 
การรับรู้ ดา้นลกัษณะกายภาพ พบวา่ ค่า Sig. เท่ากบั 0.93 แสดงวา่ การรับรู้กบัความคาดหวงั 
ต่อการบริการไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 การรับรู้มีความแตกต่างกบั 
ความคาดหวงัของการบริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยพบวา่การรับรู้ต่อการ
บริการมีค่าสูงกวา่ความคาดหวงั และการใหบ้ริการของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้ มีคุณภาพ 
อยูใ่นระดบัดีทุกดา้น ยกเวน้ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ท่ีการรับรู้และความคาดหวงัต่อการบริการ 
ไม่แตกต่างกนั อยา่งไรกต็ามสามารถสรุปไดว้า่ การใหบ้ริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
ยงัคงมีคุณภาพ 
 

อภปิรายผล 
 จากผลการศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้ ในคร้ังน้ี 
พบวา่ ประชาชนท่ีเขา้ใชบ้ริการของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้ ทั้งระดบัการรับรู้ในบริการ 
และความคาดหวงัในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี คุณภาพบริการดา้นความมัน่ใจ/ เช่ือมัน่ มาเป็นอบัดบั
สูงท่ีสุดทั้ง 2 ดา้น แสดงใหเ้ห็นวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในการบริการอาจจะเป็นเพราะ 
มีการบริการท่ีมีคุณภาพไดม้าตรฐานตามท่ีกระทรวงพาณิชย ์ไดก้ าหนดไว ้และผูป้ฏิบติังาน 
เป็นผูท่ี้มีความรู้ ความสามารถ มีความเช่ียวชาญ สามารถแกไ้ขปัญหาไดเ้ม่ือเกิดขอ้ผดิพลาด 
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และการใหบ้ริการของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้ มีคุณภาพบริการท่ีดี ยกเวน้ดา้นลกัษณะ 
ทางกายภาพ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ศิระ ศรีชุณหเดช (2545, บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง แนวทางการพฒันา
คุณภาพบริการส านกังานท่ีดินจงัหวดัขอนแก่น พบวา่ สภาพปัญหาการบริการ ส่วนใหญ่มีปัญหา
ดา้นสถานท่ี อยา่งไรกต็ามพบวา่ การใหบ้ริการในดา้นดงักล่าวยงัมีคุณภาพ ทั้งน้ีอาจเน่ืองจาก
ลกัษณะงานของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้ เป็นการตรวจพจิารณาและรับจดทะเบียนหนงัสือ
บริคณห์สนธิ ค  าขอจดทะเบียนจดัตั้ง แกไ้ข เปล่ียนแปลง เลิก และเสร็จการช าระบญัชี ของ 
หา้งหุน้ส่วนนิติบุคคลและบริษทัจ ากดั ตรวจพิจารณาและรับจดทะเบียนพาณิชย ์เปล่ียนแปลง  
และเลิกประกอบพาณิชยกิจ การจดัท าและออกหนงัสือรับรองรายการทางทะเบียน ใบส าคญัแสดง 
การจดทะเบียนเป็นหา้งหุน้ส่วนบริษทั ใบทะเบียนพาณิชย ์และเอกสารอ่ืนท่ีนายทะเบียนรับรอง 
รวมทั้งการบริการตรวจคน้ คดัส าเนาเอกสารทะเบียนและเผยแพร่ขอ้มูลธุรกิจ การบริการตรวจ
พิจารณาเบ้ืองตน้ค าขอจดทะเบียนบริษทัมหาชนจ ากดั การถอนทะเบียนบริษทัร้างและจดช่ือบริษทั
ร้างคืนสู่ทะเบียน การบริการรับงบการเงินประจ าปี บญัชีรายช่ือผูถื้อหุน้และรายงานประจ าปีของ
นิติบุคคล ตามประมวลกฎหมายแพง่และพาณิชย ์พระราชบญัญติับริษทัมหาชนจ ากดั พ.ศ. 2535 
และพระราชบญัญติัการบญัชี พ.ศ. 2543 รวมทั้งออกหนงัสือเตือนและติดตามใหป้ฏิบติั 
ตามกฎหมายดงักล่าว การควบคุมการตรวจสอบบญัชีของผูส้อบบญัชีรับอนุญาต การจดทะเบียน
จดัตั้ง แกไ้ข เปล่ียนแปลงและยกเลิกสมาคมการคา้และหอการคา้ การจดัเกบ็ค่าธรรมเนียม 
และน าเงินรายไดแ้ผน่ดิน ซ่ึงอยูใ่นความรับผดิชอบของเจา้หนา้ท่ีจึงจ าเป็นตอ้งมีความรอบคอบมาก 
และถูกตอ้งตามกฎระเบียบของกระทรวงพาณิชย ์(ไม่ใหเ้กิดขอ้ผดิพลาด)  
 อีกทั้งค่านิยมหลกัของหน่วยงานคือ “ยิม้แยม้ โปร่งใส ใส่ใจบริการ” และกรมพฒันา
ธุรกิจการคา้ ยงัใหค้วามส าคญักบัการพฒันาบุคลากรของกรมภายใต ้ค่านิยม Smart DBD คือ  
S: Service mind คือ มีจิตมุ่งบริการ M: Modern คือ กา้วล ้าน าสมยั A: Active คือ ปราดเปรียววอ่งไว 
R: Rediable คือ เช่ือถือ ไวว้างใจ T: Transparent คือ โปร่งใส ตรวจสอบได ้ส่งผลใหก้ารใหบ้ริการ
ของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้ มีคุณภาพท่ีดี และท่ีส าคญัคือ นโยบายดา้นการจดัการภาครัฐ 
ในปัจจุบนัไดใ้หค้วามส าคญักบัการบริการ ส่งผลใหห้น่วยงานภาครัฐ ซ่ึงส านกังานพฒันาธุรกิจ
การคา้ไดใ้หค้วามส าคญักบัประเดน็ดงักล่าว ซ่ึงสอดคลอ้งและแตกต่างกบัการศึกษาเร่ืองคุณภาพ
บริการของหน่วยงานภาครัฐหรือรัฐวิสาหกิจหลายหน่วยงาน เช่น ผลการศึกษาสอดคลอ้งกบังาน
ของ ธีรชยั วงษพ์ะยอม (2553, หนา้ 75) ท่ีศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการของบริษทั ประปา
นครสวรรค ์จ ากดั ตามทศันคติของประชาชนในจงัหวดันครสวรรค ์พบวา่ คุณภาพการบริการของ
บริษทั ประปานครสวรรค ์จ ากดั ในรายดา้นและภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ในรายดา้น 
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ทุกดา้น ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการสนองต่อ
ผูรั้บบริการ ดา้นความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นความเอาใจใส่ผูรั้บบริการอยูร่ะดบัมาก 
และสอดคลอ้งกบังานของ วรท สุโกศล (2555, หนา้ 183) ท่ีศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการใหก้บั
ประชาชนของงานทะเบียนราษฎรเทศบาลนครนครราชสีมา จงัหวดันครราชสีมา พบวา่ การรับรู้ 
มีค่ามากกวา่ความคาดหวงัทั้งภาพรวมและรายดา้น และสอดคลอ้งกบังานของ พรรณี สินธุประภา 
(2547, บทคดัยอ่) ท่ีศึกษาเร่ือง การพฒันาการใหบ้ริการของส านกังานประกนัสงัคม กรณี 
ส านกังานประกนัสงัคมในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ความพึงพอใจของผูป้ระกนัตนต่อ 
การใหบ้ริการดา้นต่าง ๆ พบวา่ ผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจในรายดา้นและภาพรวมมีค่าเฉล่ีย 
อยูใ่นระดบัมาก และสอดคลอ้งกบังานของ ธญัยมาส พุมานนท ์(2547, บทคดัยอ่) ท่ีศึกษาเร่ือง  
ความคาดหวงัและความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกต่อคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลต ารวจ ส านกังานแพทยใ์หญ่ ส านกังานต ารวจแห่งชาติ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วย
นอกมีความคาดหวงัและความพึงพอใจในคุณภาพบริการของโรงพยาบาลต ารวจระดบัมาก 
ทั้งในภาพรวมและรายดา้น  
 อยา่งไรกต็าม ผลการศึกษาแตกต่างจากงานของ วศินี มาศรีจนัทร์ (2552, หนา้ 137) 
ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการของ บริษทั ทศท คอร์เปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน): กรณีศึกษา
ศูนยบ์ริการลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริษทั ทศท คอร์เปอเรชัน่ จ  ากดั 
(มหาชน) ในภาพรวมมีความแตกต่างระหวา่งการรับรู้และความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการเกิดข้ึน 
ทั้งภาพรวมและรายดา้น โดยพบวา่การรับรู้มีค่าต ่ากวา่ความคาดหวงั ซ่ึงหมายความวา่การใหบ้ริการ
ของบริษทั ทศท คอร์เปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) ยงัไม่มีคุณภาพ และไม่สอดคลอ้งกบังานของ 
บุศยารัตน์ คู่เทียม (2548, บทคดัยอ่) ท่ีศึกษาเร่ือง การประเมินคุณภาพบริการของส านกัหอจดหมาย
เหตุแห่งชาติ พบวา่ ผูใ้ชไ้ดรั้บบริการจริงในระดบัมาก 4 ดา้น โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ 
ดา้นสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้ม และในระดบัปานกลาง 1 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ   
 

ข้อเสนอแนะ 
 จากการศึกษาคุณภาพการบริการของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา 
ตามการรับรู้และความคาดหวงั ไดด้ าเนินการตามขั้นตอนจนส าเร็จเรียบร้อยลง ดงัปรากฏ 
จากผลการศึกษาท่ีน าเสนอและสรุปไวแ้ลว้ ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 1.  จากการศึกษาพบวา่ ส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา การรับรู้และ
ความคาดหวงัในบริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (ส่ิงอ านวยความสะดวกทางวตัถุของส านกังาน
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พฒันาธุรกิจการคา้ มีความดึงดูดชวนมอง) เป็นอนัดบัสุดทา้ย ซ่ึงผูว้ิจยัจึงเสนอแนะ ส านกังาน
พฒันาธุรกิจการคา้ ก าหนดนโยบายในการปรับปรุงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น ท่ีจอดรถ 
ใหเ้พยีงพอแก่ผูม้าติดต่อขอใชบ้ริการ และบริเวณอาคารส านกังานท่ีมาติดต่อขอรับบริการใหมี้ 
ความสะดวก ใหเ้พยีงพอกบัจ านวนประชาชนท่ีมาติดต่อท่ีมีแนวโนม้จะสูงข้ึน และเพื่อตอบสนอง
กบัผูใ้ชบ้ริการต่อไป 
 2.  จากการศึกษาพบวา่ ส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา ความคาดหวงั 
ในบริการ ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ (ความเห็นอกเห็นใจ) ซ่ึงผูว้ิจยัจึงเสนอแนะ ส านกังานพฒันาธุรกิจ
การคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา เพิม่จุดบริการผูม้าติดต่อในการเช็คเอกสารต่าง ๆ เพื่อด าเนินการให้
ถูกตอ้ง เกิดความรวดเร็วในการบริการ (เคาเตอร์เซอร์วิส) เพื่อไม่ใหเ้สียเวลาในการติดต่อ และ 
เพิ่มนโยบายส่งเสริมคุณภาพของผูใ้หบ้ริการ ทั้งในเร่ืองความรอบรู้ในการบริการ การบริการ 
ท่ีรวดเร็ว การใหบ้ริการดว้ยความมีอธัยาศยัท่ีดีมีค  าพดูไพเราะ และมีความกระตือรือร้น 
ในการบริการ เขา้ถึงความตอ้งการมากท่ีสุด หากความพอใจเกิดจากการท่ีส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงั
ไดรั้บการตอบสนองกจ็ะท าใหเ้กิดความมัน่ใจในการบริการมากยิง่ข้ึน  
 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบตัิ 
 1.  จากการศึกษาพบวา่ ส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นลกัษณะ 
ทางกายภาพ มีสถานท่ีจอดรถไม่เพียงพอส าหรับประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ รวมถึงส่ิงอ านวย 
ความสะดวกอ่ืน ๆ เช่น เพิ่มเคร่ืองพิมพดี์ด เป็นตน้ จึงควรมีการเพิ่มสถานท่ีจอดรถใหเ้พียงพอ 
ต่อจ านวนประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ  
 2.  จากการศึกษาพบวา่ ส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นการเขา้ถึง
จิตใจ (ความเห็นอกเห็นใจ) ผูใ้หบ้ริการควรยิม้แยม้แจ่มใส และควรเพิม่เวลาปฏิบติังานในช่วงเวลา
นอกท าการหรือวนัหยดุเพิ่มมากข้ึน 
 ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 
 จากการศึกษาวิจยัน้ี เป็นการศึกษาวจิยัเฉพาะกลุ่มตวัอยา่งประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ
ส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา เท่านั้น ประกอบกบัมีขอ้จ ากดัในดา้นระยะเวลา  
ซ่ึงขอ้มูลท่ีไดย้งัไม่ครอบคลุมทุกจงัหวดั ดงันั้นจึงเห็นสมควรท่ีจะท าการศึกษาวจิยัคร้ังต่อไป ดงัน้ี 
 1.  ควรมีการศึกษาความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการประชาชนท่ีมาใช้
บริการส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัอ่ืน ๆ ทัว่ประเทศ แลว้น าผลการศึกษามาวิเคราะห์เพื่อ
เปรียบเทียบกบัขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาคร้ังน้ี และน ามาปรับปรุงแกไ้ขในการพฒันาคุณภาพ 
การบริการของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้ และท าใหก้ารบริการมีคุณภาพสอดคลอ้งกบั 
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 



86 

 2.  ควรมีการศึกษาคุณภาพในการบริการของหน่วยงานอ่ืน ๆ ท่ีสงักดัในกระทรวง
พาณิชย ์เน่ืองจากทุกหน่วยงานมีการบริการใหก้บัประชาชนโดยตรง เพือ่ประเมินผลการปฏิบติังาน
ของเจา้หนา้ท่ี เพื่อเป็นขอ้มูลในการปรับปรุงคุณภาพในการบริการ ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ 



บรรณานุกรม 
 

กรมพฒันาธุรกิจการคา้ กระทรวงพาณิชย.์ (2558 ก). ค่านิยมกรมพัฒนาธุรกิจการค้า. เขา้ถึงไดจ้าก 
 http://www.dbd.go.th/ewt_news.php?nid=3&filename=index 
กรมพฒันาธุรกิจการคา้ กระทรวงพาณิชย.์ (2558 ข). โครงสร้างบุคลากรส านักงานพัฒนาธุรกิจ  
 การค้า. เขา้ถึงไดจ้าก http://www.dbd.go.th /chachoengsao/images/picture/Image.jpg 
กรมพฒันาธุรกิจการคา้ กระทรวงพาณิชย.์ (2558 ค). โครงสร้างและหน่วยงาน. เขา้ถึงไดจ้าก 
 http://www.dbd.go.th/dbdweb56/ewt_news.php?nid=8223 
กรมพฒันาธุรกิจการคา้ กระทรวงพาณิชย.์ (2558 ง). นโยบายการก ากับดูแลองค์การท่ีดี.  
 เขา้ถึงไดจ้าก http://www.dbd.go.th/download/publicdevelop_file/goodpolicy.pdf 
กรมพฒันาธุรกิจการคา้ กระทรวงพาณิชย.์ (2558 จ). วิสัยทัศน์/ พันธกิจ/ กลยทุธ์.เขา้ถึงไดจ้าก    
 http://www.dbd.go.th/ewt_news.php?nid=4239 
กรมพฒันาธุรกิจการคา้ กระทรวงพาณิชย.์ (2558 ฉ). หน้าท่ีความรับผิดชอบของส านักงานพัฒนา
 ธุรกิจ การค้า. เขา้ถึงไดจ้าก
 http://www.dbd.go.th/main.php?filename=website_dbd_link 
กนัยา สุวรรณแสง. (2536). จิตวิทยาท่ัวไป. กรุงเทพฯ: อกัษรพิทยา. 
คทัลียา ศิริภทัรากรู. (2541). ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคัดสรรกับความคาดหวังคุณภาพบริการ 
 พยาบาลของผู้ป่วยในโรงพยาบาลเอกชน กรุงเทพมหานคร.  
 วิทยานิพนธ์พยาบาลศาสตรมหาบณัฑิต, สาขาวิชาการบริหารการพยาบาล,  
 บณัฑิตวิทยาลยั, จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั. 
จนัทนา ประสงคกิ์จ. (2552). คุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากัด (มหาชน)  
 สาขาย่อยแหลมฉบัง อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบรีุ. งานนิพนธ์ 
 รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต, สาขาวิชาการบริหารทัว่ไป, วิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ,  
 มหาวิทยาลยับูรพา. 
จิตตินนัท ์เดชะคุปต.์ (2538). เจตคติและความพึงพอใจการบริการ. ใน จิตวิทยาการบริการ  
 หน่วยท่ี 8 (พิมพค์ร้ังท่ี 2) (หนา้ 80-95). นนทบุรี: มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช. 
จิฬาภรณ์ ปลอดทอง. (2554). คุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีส านักงานการประปาส่วนภูมิภาค 
 สาขาสตูล. งานนิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต, สาขาวิชาการบริหารทัว่ไป, 
 วิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ, มหาวิทยาลยับูรพา. 

http://www.dbd.go.th/download/publicdevelop_file/goodpolicy.pdf


88 

จุฑารัตน์ เพญ็เขตตว์ิทย.์ (2547). การพัฒนาคุณภาพบริการของศูนย์สุขภาพชุมชน สังกัดกระทรวง 
 สาธารณสุขท่ีคัดสรร. วิทยานิพนธ์พยาบาลศาสตรมหาบณัฑิต, สาขาวิชาการบริหาร 
 การพยาบาล, คณะพยาบาลศาสตร์, มหาวิทยาลยับูรพา. 
ชยัสมพล ชาวประเสริฐ. (2549). การตลาดบริการ (พิมพค์ร้ังท่ี 7). กรุงเทพฯ: ซีเอด็ยเูคชัน่. 
ชูศรี วงศรั์ตนะ. (2550). เทคนิคการใช้สถิติเพ่ือการวิจัย (พิมพค์ร้ังท่ี 10). กรุงเทพฯ: เทพเนรมิต 
 การพิมพ.์ 
ไชยวฒัน์ รุ่งเรืองศรี. (2550). ระเบียบวิธีวิจัยทางวิทยาศาสตร์สังคม. กรุงเทพฯ: โอเดียนสโตร์. 
ณชัชา มิลินทานุช. (2545). คุณภาพงานบริการวิสัญญ ีโรงพยาบาลราชวิถ ีตามความคาดหวัง
 และการรับรู้ของผู้รับบริการ. วิทยานิพนธว์ิทยาศาสตรมหาบณัฑิต,  
 สาขาวิชาบริหารสาธารณสุข, บณัฑิตวิทยาลยั, มหาวิทยาลยัมหิดล. 
เทพนม เมืองแมน และสวิง สุวรรณ. (2539). พฤติกรรมองค์การ. กรุงเทพฯ: ไทยวฒันาพานิช. 
ธญัยมาส พุมานนท.์ (2547). ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก 
 ต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลต ารวจ ส านักงานแพทย์ใหญ่ ส านักงานต ารวจ 
 แห่งชาติ. วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต, สาขาวิชาพฒันาสังคม,  
 คณะสงัคมศาสตร์, มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์. 
ธีรชยั วงษพ์ยอม. (2553). คณุภาพการบริการของบริษทั ประปานครสวรรค์ จ ากัด ตามทัศนะ
 ของประชาชนในจังหวัดนครสวรรค์. วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต,  
 สาขาวิชาการจดัการทัว่ไป, คณะวิทยาการจดัการ, มหาวิทยาลยัราชภฏัเทพสตรี. 
บุศยารัตน์ คู่เทียม. (2548). การประเมินคณุภาพบริการของส านักหอจดหมายเหตแุห่งชาติ. 
 วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต, สาขาวิชาการจดัการจดหมายเหตุและเอกสาร, 
 บณัฑิตวิทยาลยั, มหาวิทยาลยัศิลปากร. 
ประเทือง สุงสุวรรณ. (2534). การศึกษาการรับรู้และความคาดหวังของครูต่อสภาพแวดล้อม 
 โรงเรียนเอกชนในกรุงเทพมหานคร. วิทยานิพนธ์ศึกษาศาสตรมหาบณัฑิต,  
 สาขาวิชาส่ิงแวดลอ้ม. บณัฑิตวิทยาลยั, มหาวิทยาลยัมหิดล. 
ปาริชาติ อ่อนละมา้ย. (2551). คุณภาพบริการของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขานาเกลือ 
 (พัทยา) ตามความคาดหวังและการรับรู้จริงของผู้รับบริการ. ปัญหาพิเศษ 
 รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต, สาขาวิชาการจดัการภาครัฐและภาคเอกชน, 
 วิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ, มหาวิทยาลยับูรพา. 
 
 

http://mansci.tru.ac.th/mbamg01.html


89 

พรรณี สินธุประภา. (2550). การพัฒนาการให้บริการของส านักงานประกันสังคม กรณีศึกษา
 ส านักงานประกันสังคมในเขตกรุงเทพมหานคร. วิทยานิพนธ์ 
 สังคมสงเคราะห์ศาสตรมหาบณัฑิต, สาขาวิชาการบริหารและนโยบายสวสัดิการสังคม, 
 คณะสังคมสงเคราะห์ศาสตร์, มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์. 
พิมพร์ าไพ เปรมสมิทธ์ิ. (2535). การประเมินประสิทธิภาพบริการหอ้งสมุด. วารสารวิทยบริการ 
 ส านักวิทยบริการ มหาวิทยาลยัสงขลานครินทร์ วิทยาเขตปัตตานี, 14, 32-49.  
พิสิทธ์ิ พิพฒันโ์ภคากลุ. (2549). เทคนิคการสร้างระบบบริการให้เป็นเลิศ. กรุงเทพฯ: ซีเอด็ยเูคชัน่ 
เพญ็จนัทร์ แสนประสาน. (2539). เอกสารประกอบค าบรรยายเร่ืองลกูค้าสัมพันธ์กับการบริการ. 
 ม.ป.ท. อดัส าเนา. 
เพียรพร บุญแสน. (2550). คณุภาพการบริการของส านักงานประกันสังคมต่อผู้ประกันตนในเขต
 จังหวัดลพบุรี. วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, สาขาวิชาการจดัการทัว่ไป, 
 คณะวิทยาการจดัการ, มหาวิทยาลยัราชภฏัเทพสตรี. 
ลดัดาวลัย ์โยธาภิรมย.์ (2556). คุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์ 
 การเกษตร สาขาตราด. งานนิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต, สาขาวิชาการจดัการ 
 ภาครัฐและภาคเอกชน, วิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ, มหาวิทยาลยับูรพา. 
วรท สุโกศล. (2555). คุณภาพการบริการให้กับประชาชนของงานทะเบียนราษฎรเทศบาลนคร
 นครราชสีมา จังหวัดนครราชสีมา. วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต,  
 สาขาวิชาการจดัการทัว่ไป, คณะบริหารธุรกิจ, มหาวิทยาลยัรามค าแหง. 
วรรณลกัษณ์ ดุลยกลุ. (2542). ศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริหารงานคลินิกเบาหวานโรงพยาบาลรัฐ  
 ในจังหวัดสระบุรี ตามการรับรู้ของผู้รับบริการ. วิทยานิพนธ์วิทยาศาสตรมหาบณัฑิต, 
 สาขาวิชาการบริหารการพยาบาล, บณัฑิตวิทยาลยั, จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั. 
วศินี มาศรีจนัทร์. (2552). คุณภาพการบริการของ บริษทั ทศท คอร์ปอเรช่ัน จ ากัด (มหาชน): 
 กรณีศึกษาศูนย์บริการลกูค้าในเขตกรุงเทพมหานคร. วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจ
 มหาบณัฑิต, สาขาวิชาการจดัการทัว่ไป, คณะบริหารธุรกิจ, มหาวิทยาลยัรามค าแหง. 
วีระวฒัน์ ปัญนิตามยั. (2544). การประเมินคุณภาพบริการ. ใน เอกสารการสอนชุดวิชาจิตวิทยา
 บริการ หน่วยท่ี 8-15. นนทบุรี: มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช. 
ศศิวิมล โปษกะบุตร. (2545). ความคิดเห็นของตัวแทนออกของรับอนุญาตต่อการน าระบบ 
 การแลกเปลีย่นข้อมลูอิเลก็ทรอนิกส์มาใช้ในการปฏิบติัพิธีการศุลกากร: ศึกษากรณี
 ส านักงานศลุกากรส่งออกท่าเรือกรุงเทพ. วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต,    
 สาขาวิชารัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์, คณะรัฐศาสตร์, มหาวิทยาเกษตรศาสตร์. 



90 

ศิระ ศรีชุณหเดช. (2545). แนวทางการพฒันาคุณภาพบริการส านักงานท่ีดินจังหวัดขอนแก่น. 
 วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต, สาขาวิชาพฒันาสังคม, คณะมนุษยศาสตร์ 
 และสงัคมศาสตร์, มหาวิทยาลยัขอนแก่น. 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ศุภร เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท ์และองอาจ ปะทะวานิช. (2552). การบริหาร
 การตลาด (Marketing management). กรุงเทพฯ: ธรรมสาร. 
สถาบนัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้พระนครเหนือ. (2547). การเพ่ิมคณุภาพการให้บริการ. 
 กรุงเทพฯ: สถาบนัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้พระนครเหนือ. 
สถิต วงศส์วรรค.์ (2529). จิตวิทยาสังคม. กรุงเทพฯ: เจริญรัตน์การพิมพ.์ 
สมิต สัชฌุกร. (2543). ศิลปะการให้บริการ (พิมพค์ร้ังท่ี 2). กรุงเทพฯ: สายธาร. 
สิทธิชยั บ าเพญ็เพียร. (2557). คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเมืองพทัยา  
 จังหวัดชลบรีุ. งานนิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต, สาขาวิชาการจดัการภาครัฐ
 และภาคเอกชน, วิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ, มหาวิทยาลยับูรพา. 
สุชา จนัทน์เอม. (2540). จิตวิทยาท่ัวไป (พิมพค์ร้ังท่ี 10). กรุงเทพฯ: ไทยวฒันาพานิช. 
สุปราณี สนธิรัตน์, พวงเพชร วชัรอยู,่ เสาวภา วชัรกิตติ, ศิริรภา จามรมาน, อารี เพชรผดุ, วิภา ภกัดี,  
 บวัทอง สวา่งโสภากลุ และจ ารอง เงินดี. (2537). จิตวิทยาท่ัวไป. กรุงเทพฯ:  
 เนติกลุการพิมพ.์ 
สุมลรัตน์ วรสุข. (2551). คุณภาพในการให้บริการของส านักงานพัฒนาธุรกิจการค้าในจังหวัด
 ชลบุรี. ปัญหาพิเศษรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต, สาขาวิชาการจดัการภาครัฐและ
 ภาคเอกชน, วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ, มหาวิทยาลยับูรพา. 
อรวรรณ ภาชีรักษ.์ (2547). ความคาดหวังและการรับรู้ของลกูค้าท่ีมต่ีอคุณภาพการบริการ
 ของเดย์สปาในย่านสุขมุวิท. สารนิพนธ์การศึกษามหาบณัฑิต, สาขาวิชาการตลาด, 
 คณะบริหารธุรกิจ, มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ.  
เอธสั ฤกษป์ฏิมา. (2551). คณุภาพการบริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิตามความคิดเห็นของ
 ผู้โดยสารชาวไทย. วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, สาขาวิชาการตลาด,  
 คณะบริหารธุรกิจ, มหาวิทยาลยัรามค าแหง. 
Cook, C., Fred, H., & Bruce, T. (2001). Users’ hierarchical perspectives on library service   
 quality: A libqual study. College & Reseach Libraries, 62, 147-153. 
Cronbach, L. J. (1970). Essentials of psychological testing (3rd ed.). New York: Harper and Row. 
Crosby, P. B. (1979). Quality is free: The art of making quality certain. New York: McGraw-Hill. 



91 

Hoffmam, K. D., & Bateson, J. E. G. (1997). Essentials of services marketing. Fort Worth: 
 The Dryden Press. 
Kotler, P. (1999). Principles of marketing (8th ed.). New Jersey: Pearson.  
Parasuraman, A., Berry, L. L., & Zeithamal, V. A. (1988). SERVQUAL: A multiple-item 
 scale for measuring customer perceptions of service quality. Journal of Retailing. 
 64, 12-40. 
Parasuranman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1985). A Conceptual model of service quality   
 and its implication for future research. Journal of Marketing, 46, 41-50. 
Teas, R (1953). Expectation, performance evaluation and consumer’perceptions of quality. 
 Journal of Marketing October, 54, 18-34. 
Weiss, C. H. (1982). Purposes of evaluation. In Strategies for libray administration: 
 Concepts and Approaches (238-251). Littleton, Colo: libraries Unlimited.  
Zeithamal, V. A., Parasuraman, A., & Berry, L. L. (1990). Delivering service quality: 
 Balancing customer  perceptions and expectations. New York: Free Press. 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



93 

แบบสอบถาม 
เร่ือง คุณภาพการบริการของส านักงานพฒันาธุรกจิการค้าจงัหวดัฉะเชิงเทรา 

 
ค าช้ีแจง: 
 แบบสอบถามน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการบริการของส านกังานพฒันาธุรกิจ
การคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการ
ของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ประเภทของบริการ และความถ่ีในการใชบ้ริการ โดยน าผลจากการศึกษามา
ปรับปรุงคุณภาพการบริการต่อไป จึงขอความกรุณาจากท่านไดโ้ปรดตอบแบบสอบถามดว้ยตนเอง 
โดยการตอบแบบสอบถามของท่านจะถูกเกบ็ไวเ้ป็นความลบัและใชเ้พือ่การศึกษาเท่านั้น 
 แบบสอบถามประกอบไปดว้ย 2 ตอนดงัน้ี 
 แบบสอบถามตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 7 ขอ้  
 แบบสอบถามตอนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัการรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการเป็น 
การแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา 
จ านวน 22 ขอ้  
 

ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง: โปรดใส่เคร่ือง  ในช่องค าตอบหรือเติมขอ้ความในช่องวา่งท่ีตรงกบัความเป็นจริง  
1.  เพศ  
 (  )  1.  ชาย    (  ) 2.  หญิง 
2.  อาย ุ(จ านวนเตม็ปี) 
 (  ) 1.  ไม่เกิน 20 ปี   (  ) 2.  21-30 ปี 
 (  ) 3.  31-40 ปี   (  ) 4.  41-50 ปี 
 (  ) 5.  51 ปีข้ึนไป 
3.  ระดบัการศึกษา 
 (  ) 1.  ต  ่ากวา่มธัยมศึกษา  (  ) 2.  มธัยมศึกษา/ ปวช. 
 (  ) 3.  อนุปริญญาตรี/ ปวส.  (  ) 4.  ปริญญาตรี 
 (  ) 5.  ปริญญาโทและสูงกวา่ 
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4.  อาชีพ 
 (  ) 1.  นกัศึกษา   (  ) 2.  รับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 
 (  ) 3.  พนกังานบริษทัเอกชน  (  ) 4.  ประกอบธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย 
 (  ) 5.  รับจา้งทัว่ไป   (  ) 6.  อ่ืนๆ (โปรดระบุ)............... 
5.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 (  ) 1.  ต  ่ากวา่ 10,000 บาท  (  ) 2.  ตั้งแต่ 10,001-20,000 บาท 
 (  ) 3.  ตั้งแต่ 20,001-30,000 บาท (  ) 4.  ตั้งแต่ 30,001-40,000 บาท 
 (  ) 5.  ตั้งแต่ 40,001 ข้ึนไป 
6.  ประเภทของบริการ  
 (  ) 1.  งานดา้นการจดทะเบียน สมาคมการคา้ และหอการคา้ 
 (  ) 2.  งานดา้นบริการขอ้มูลธุรกิจ 
 (  ) 3.  งานดา้นก ากบัดูแลบญัชี ตามพระราชบญัญติัการบญัชี พ.ศ. 2543 
 (  ) 4.  งานดา้นการประกอบธุรกิจของคนต่างดา้ว 
7.  ความถ่ีในการใชบ้ริการ 
 (  ) 1.  1 คร้ัง/ เดือน   (  ) 2.  2-3 คร้ัง/ เดือน 
 (  ) 3.  4-5 คร้ัง/ เดือน   (  ) 4.  มากกวา่ 5 คร้ัง/ เดือน 
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ตอนที ่2 ข้อมูลเกีย่วกบัการรับรู้และความคาดหวงัของผู้ใช้บริการเป็น 
การแสดงความคดิเห็นเกีย่วกบัคุณภาพบริการของส านักงานพฒันาธุรกจิการค้าจงัหวดั
ฉะเชิงเทรา 
ค าช้ีแจง: โปรดใส่เคร่ือง  ในช่องค าตอบหรือเติมขอ้ความในช่องวา่งท่ีตรงกบัความเป็นจริง 
 ระดบัการรับรู้ในการบริการ ระดบัความคาดหวงัในการบริการ คะแนน 
 การรับรู้มากท่ีสุด  ความคาดหวงัมากท่ีสุด      5 
 การรับรู้มาก   ความคาดหวงัมาก       4 
 การรับรู้ปานกลาง  ความคาดหวงัปานกลาง      3 
 การรับรู้นอ้ย   ความคาดหวงันอ้ย       2 
 การรับรู้นอ้ยท่ีสุด  ความคาดหวงันอ้ยท่ีสุด      1 
 
คุณภาพการบริการของส านักงานพฒันาธุรกจิ

การค้าจังหวัดฉะเชิงเทรา 
ระดับการรับรู้ ระดับความคาดหวัง 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
1. ส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้ 

มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีมี 
ความทนัสมยั  

          

2. ส่ิงอ านวยความสะดวกทางวตัถุของ
ส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้ 
มีความดึงดูดชวนมอง 

          

3. เจา้หนา้ท่ีของส านกังานพฒันาธุรกิจ
การคา้มีบุคลิกภาพท่ีดี 

          

4. วสัดุและอุปกรณ์ท่ีใชเ้ก่ียวกบั 
การบริการของส านกังานพฒันาธุรกิจ
การคา้อยูใ่นสภาพท่ีดี น่าใชง้าน 

          

ด้านความน่าเช่ือถือของการบริการ 
5. เม่ือส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้

สญัญาท่ีจะปฏิบติัส่ิงใดใหก้จ็ะปฏิบติั
ไดต้ามท่ีระบุหรือสัญญาไว ้
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คุณภาพการบริการของส านักงานพฒันาธุรกจิ
การค้าจังหวัดฉะเชิงเทรา 

ระดับการรับรู้ ระดับความคาดหวงั 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
6. เม่ือผูใ้ชบ้ริการมีปัญหา ส านกังาน

พฒันาธุรกิจการคา้ มีความตั้งใจ 
ท่ีจะแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนอยา่งจริงจงั 

          

7. ส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้ 
ใหก้ารบริการท่ีดีตั้งแต่แรก 

          

8. ส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้ สามารถ
ใหบ้ริการไดภ้ายใตร้ะยะเวลาท่ีสัญญา
ไว ้

          

9. ส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้ 
เนน้ใหบ้ริการท่ีไม่มีขอ้ผดิพลาด 

          

ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 
10. บุคลากรของส านกังานพฒันาธุรกิจ

การคา้มีการแจง้ผูใ้ชบ้ริการ 
เม่ือเร่ิมปฏิบติังาน 

          

11. บุคลากรของส านกังานพฒันาธุรกิจ
การคา้สามารถใหบ้ริการไดด้ว้ย 
ความรวดเร็ว 

          

12. บุคลากรของส านกังานพฒันาธุรกิจ
การคา้มีความยนิดีท่ีจะช่วยเหลือ
ผูใ้ชบ้ริการอยูเ่สมอ 

          

13. บุคลากรของส านกังานพฒันาธุรกิจ
การคา้มีเวลาท่ีจะตอบสนอง 
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

          

ด้านความมั่นใจ/ เช่ือมั่น 
14. บุคลากรของส านกังานพฒันาธุรกิจ

การคา้สร้างความไวว้างใจ 
ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 
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คุณภาพการบริการของส านักงานพฒันาธุรกจิ
การค้าจังหวัดฉะเชิงเทรา 

ระดับการรับรู้ ระดับความคาดหวัง 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
15. ผูใ้ชบ้ริการของส านกังานพฒันาธุรกิจ

การคา้ มีความปลอดภยั เม่ือมี 
การติดต่อดว้ย 

          

16. บุคลากรของส านกังานพฒันาธุรกิจ
การคา้มีความสุภาพ อ่อนโยน 
ต่อผูใ้ชบ้ริการ 

          

17. บุคลากรของส านกังานพฒันาธุรกิจ
การคา้มีความรอบรู้ท่ีจะตอบ 
ขอ้ซกัถามของผูใ้ชบ้ริการ 

          

ด้านการเข้าถงึจิตใจ (ความเห็นอกเห็นใจ) 
18. ส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้ 

ใหค้วามเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ แต่ละราย
เป็นการส่วนตวั 

          

19. ส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้ 
มีเวลาปฏิบติังานท่ีสะดวก 
แก่ผูใ้หบ้ริการ 

          

20. ส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้ 
มีบุคลากรท่ีพร้อมจะใหบ้ริการ 

          

21. ส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้ 
มีความสนใจผูใ้ชบ้ริการอยา่งเตม็เป่ียม 

          

22. บุคลากรของส านกังานพฒันาธุรกิจ
การคา้มีความเขา้ใจ ความตอ้งการ 
ท่ีเจาะจงของผูใ้ชบ้ริการ 

          

 
*****ขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามค่ะ***** 




