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บทคดัย่อ 
 

 การวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาคุณภาพการให้บรกิารที่ส่งผลต่อความพงึพอใจ

ของผูใ้ช้บรกิารกลุ่มทะเบยีนธุรกจิและอ านวยความสะดวกทางการค้า ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดั

สุโขทยั โดยศกึษากลุ่มตวัอย่างผู้ใช้บรกิาร จ านวน 306 ชุด เครื่องมือในการรวบรวมขอ้มูล      

คอืแบบสอบถาม วเิคราะห์ข้อมูลด้วยสถิตเิชงิพรรณนา ได้แก่ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย     

ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน และการทดสอบสมมตฐิานใชก้ารวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณู 

 ผลการวจิยัพบว่าคุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย การให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า 

(Assurance), ความเ ป็นรูปธรรมของการบริการ  ( Tangibles), การตอบสนองลูกค้า 

(Responsive),  ความน่าเชื่ อถือ (Reliability) และการเข้าใจและรู้จ ักลูกค้า (Empathy)            

โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดมีากที่สุด ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่คุณภาพการให้บรกิารส่งผล

ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกลุ่มทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการค้า 

ส านักงานพาณิชยจ์งัหวดัสุโขทยั ซึง่ความพงึพอใจอยูใ่นระดบัพอใจมากที่สุดอย่างมนีัยส าคญั

ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
 

ค าส าคญั : คุณภาพการใหบ้รกิาร ความพงึพอใจ กลุ่มทะเบยีนธุรกจิและอ านวยความสะดวก

ทางการคา้ และส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัสโุขทยั 
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ABSTRACT 
 

 The purpose of this research is to study the service quality that affects the 
satisfaction of users of the Business Registration and Commercial Facilitation Group. 
Sukhothai Commercial Office By studying the sample group of 306 users, the data 
collection tools were questionnaires Data were analyzed using descriptive statistics such 
as frequency, percentage, mean, standard deviation. And the hypothesis testing using 
multiple regression analysis. 
 The result of the research shows that the quality of service consists of customer 
assurance (Tangibles), customer response. (Responsive), credibility (Reliability) and 
understanding and knowing customers (Empathy) in the overall level is the most good. 
The hypothesis testing found that service quality affected the satisfaction of users of the 
Business Registration and Commercial Facilitation Group. Sukhothai Commercial Office 
In which the satisfaction was at the highest level of satisfaction with statistical significance 
at the level of 0.05 
 

Keywords :  Service quality, satisfaction, business registration groups and trade 

facilitation And the Sukhothai Provincial Commercial Office 

 

บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

 กลุ่มทะเบยีนธุรกจิและอ านวยความสะดวกทางการคา้ คอื กลุ่มงานที่ 4 ของส านกังาน

พาณิชยจ์งัหวดัสุโขทยัที่มภีารกจิงานการจดทะเบยีนนิตบุิคคล การถอนทะเบยีนห้างหุ้นส่วน

บรษิทั การเปรยีบเทยีบปรบั การรบังบการเงนิ การออกรบัรองหนงัสอืและส าเนาการจดทะเบยีน

นิตบุิคคล การจดทะเบยีนทรพัยส์นิทางปัญญา การขออนุญาตประกอบการค้าขา้ว การอบรม

ทะเบียนพาณิชย์ และตรวจเยี่ยมองค์การบริหารส่วนท้องถิ่น  โดยเป็นกลุ่มงานให้บริการ

ประชาชน ให้ค าปรึกษาด้านกฎหมายการจดทะเบียนนิติบุคคล ประมวลกฎหมายแพ่ง           

และพาณิชย์ พิจารณารบัจดทะเบียนนิติบุคคล ซึ่งจากการให้บริการประชาชนที่มาติดต่อ       

กบัส านักงานพาณิชย์จงัหวดัสุโขทยัได้รบัการร้องเรียนในเรื่องการให้บริการ เช่น ไม่เข้าใจ

เกี่ยวกบัขอ้กฎหมายการจดทะเบยีนนิตบุิคคล ประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ ได้รบัขอ้มูล

ขา่วสารเกีย่วกบัการจดทะเบยีนนิตบุิคคลล่าชา้ บรกิารไม่ไดร้บัความพงึพอใจ  
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 จากปัญหาดงักล่าวข้างต้น ผู้ว ิจ ัยจึงหาวธิีปรบัปรุงคุณภาพการบริการให้ดียิ่งขึ้น       

โดยศึกษาคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ กลุ่มทะเบียนธุรกิจ     

และอ านวยความสะดวกทางการค้า ส านักงานพาณิชย์จงัหวดัสุโขทยั เพื่อทราบถึงปัญหา

คุณภาพการบริการให้เกิดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการฯ และน าผลการวจิยัไปจดัท าแผน      

กลยทุธใ์นการปรบัปรุงการด าเนินงานดา้นการใหบ้รกิารแก่ผูใ้ชบ้รกิารต่อไป 
 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

 1. ศกึษาคุณภาพการบริการ กลุ่มทะเบียนธุรกจิและอ านวยความสะดวกทางการค้า 

ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัสุโขทยั ตามความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิาร 

 2. ศกึษาความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิาร กลุ่มทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวก   

ทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัสุโขทยั 

 3. ศกึษาคุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารกลุ่มทะเบยีนธุรกจิ 

และอ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัสุโขทยั 
 

สมมติฐานของการวิจยั 

 คุณภาพการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ กลุ่มทะเบียนธุรกิจและ

อ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัสุโขทยั 

 

ขอบเขตของการวิจยั 

 ในการศึกษาครัง้นี้ ผู้วจิ ัยได้ท าการ “ศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความ       

พึงพอใจของผู้ใช้บริการกลุ่มทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการค้า ส านักงาน

พาณิชยจ์งัหวดัสุโขทยั” ซึง่ผูว้จิยัไดแ้บ่งขอบเขตการวจิยัออกเป็น 4 ดา้น  

 1. ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  

 ศกึษาประชากร (Population) ได้แก่ นิตบุิคคลที่ข ึน้ทะเบยีนนิติบุคคลจงัหวดัสุโขทยั       

ยงัด าเนินกิจการอยู่ 1,306 ราย (แหล่งข้อมูลจากส านักงานพาณิชยจ์งัหวดัสุโขทยั ณ วนัที่      

25 พฤศจกิายน 2562) 

 ศกึษากลุ่มตวัอยา่ง (Sample) ได้แก่ ผู้ใชบ้รกิารกลุ่มทะเบยีนธุรกจิ และอ านวยความ

สะดวกทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัสุโขทยั จ านวน 306 ชุด ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95 % 

ไดจ้ากการประมาณค่าเฉลีย่ของประชากร    

 กลุ่มตวัอย่าง ผู้มาติดต่อของใช้บริการกลุ่มทะเบียนธุรกจิ และอ านวยความสะดวก    

ทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัสุโขทยั จ านวน 306 ชุด 
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 2. ขอบเขตดา้นตวัแปร 

  1) ปัจจยัส่วนบุคคลทีศ่กึษา 

  2) คุณภาพการใหบ้รกิาร 

  3) ความพงึพอใจผูใ้ชบ้รกิาร 

 3. ขอบเขตดา้นเวลา 

 ท าการส ารวจเกบ็ขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถาม จ านวน 306 ชุด และใช้ช่วงเวลาในการ

จดัเกบ็ระหวา่งวนัที ่1 มกราคม 2563 – 29 กุมภาพนัธ ์2563 ในวนัและเวลาราชการ 

 4. ขอบเขตดา้นพืน้ที่ 

 กลุ่มทะเบยีนธุรกจิและอ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัสุโขทยั 
 

การทบทวนวรรณกรรม 

 

การบรูณาการทีไ่ดจ้ากแนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร (Service Quality) 

 Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990 : 28; Lovelock, 1996: 464-466 

SERVQUAL ที่ท าการปรับปรุงใหม่จะเป็นการยุบรวมบางมิติจากเดิมให้รวมกันภายใต้           

ชื่อมติใิหม่ SERVQUAL ทีป่รบัปรุงใหม่ประกอบดว้ย 5 มติหิลกั ประกอบดว้ย 

 มิติที่ 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ ( tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพ       

ทีป่รากฏใหเ้หน็ถงึสิง่อ านวยความสะดวกต่างๆ อนัไดแ้ก่  

 1.1 ช่องทางการใหบ้รกิารมคีวามเหมาะสม เขา้ถงึไดส้ะดวก 

 1.2 ความเหมาะสมของสิง่อ านวยความสะดวก และความทนัสมยั (คอมพวิเตอร ์ทีน่ัง่รอ

บรกิาร น ้าดื่ม กาแฟ) 

 1.3 ความเป็นระเบยีบเรยีบร้อย และความสะอาดของสถานที่ให้บรกิาร (บรเิวณห้อง

กลุ่ม ทอ.) 

 มติทิี่ 2 ความเชื่อถือไวว้างใจได้ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บรกิาร    

ใหต้รงกบัสญัญาทีใ่หไ้วก้บัผูร้บับรกิาร อนัไดแ้ก่ 

 2.1 ขอ้มลูรายละเอยีดในการตดิต่อขอรบับรกิารทีถู่กตอ้ง และครบถ้วน 

 2.2 เจา้หน้าทีม่คีวามรู ้ความเชีย่วชาญในการปฏบิตังิานเป็นอยา่งด ี

 มติทิี ่3 การตอบสนองต่อลกูค้า (responsiveness) หมายถงึ ความพรอ้ม และความเตม็

ใจที่จะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รบับริการได้อย่างทนัท่วงที         

อนัไดแ้ก่ 
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 3.1 แจ้งข ัน้ตอนการให้บริการ เช่น ข ัน้ตอนด าเนินการในการให้บริการ เอกสาร 

หลกัฐาน ค่าธรรมเนียม 

 3.2 การใหบ้รกิารทีส่ะดวก รวดเรว็ 

 3.3 เจา้หน้าทีม่คีวามพรอ้มในการใหบ้รกิารไดท้นัท่วงท ี

 มติทิี่ 4 การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลกูคา้ (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสรา้ง

ความเชื่อมัน่ใหเ้กดิขึน้กบัผูร้บับรกิาร อนัไดแ้ก่ 

 4.1 เจ้าหน้าทีส่ามารถตอบขอ้สงสยั และขอ้ร้องเรยีนของประชาชนทีม่าตดิต่อได้อย่าง

ชดัเจน ถูกตอ้ง 

 4.2 ขอ้มลู เอกสาร ถูกตอ้งครบถ้วน 

 4.3 ปฏบิตังิานดว้ยความซื่อสตัยส์ุจรติ และไม่เลอืกปฏบิตั ิ

 มติทิี ่5 การรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ (empathy) หมายถงึ ความสามารถในการดแูลเอาใจใส่

ผูร้บับรกิารตามความตอ้งการของผูร้บับรกิาร อนัไดแ้ก่ 

 5.1 เจ้าหน้าที่ให้ประชาชนที่มาติดต่อ ตรวจสอบเอกสารทุกครัง้ เพื่อความถูกต้อง    

และไม่เสยีเวลา 

 5.2 เจา้หน้าทีม่คีวามกระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร และมจีติในการใหบ้รกิารทีด่ ี

 5.3 เจา้หน้าทีเ่อาใจใส่ในการแกไ้ขปัญหาของผูใ้ชบ้รกิาร 

 SERVQUALได้รบัความนิยมในการน ามาใช้เพื่อศกึษาในธุรกจิบรกิารอย่างกวา้งขวาง 

ซึง่องค์การตอ้งการท าความเขา้ใจต่อการรบัรูข้องกลุ่มผู้ใช้บรกิาร เป้าหมายตามความต้องการ

ในบริการที่เขาต้องการ และเป็นเทคนิคที่ใช้วธิีการวดัคุณภาพในการให้บรกิารขององค์การ  

นอกจากนี้ยงัสามารถประยุกต์ใช้ SERVQUAL ส าหรับการท าความเข้าใจกบัการรบัรู้ของ

บุคลากรต่อคุณภาพในการให้บริการ โดยมเีป้าหมายส าคญัเพื่อให้การพฒันาการให้บรกิาร

ประสบผลส าเรจ็ 

การบรูณาการทีไ่ดจ้ากแนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 

 มลิเลต (Millet, 1954, p. 197) ใหค้วามหมายเกีย่วกบัความพงึพอใจในบรกิาร (service 

satisfaction) โดยให้พิจารณาว่าการให้บริการนั ้นสามารถสร้างความพึงพอใจหรือไม่              

จากองคป์ระกอบ 5 ดา้น ดงันี้ 

 1. การให้บรกิารอย่างเสมอภาค (equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ

บรกิารทีม่ฐีานคตทิีว่า่คนทุกคนเท่าเทยีมกนั อนัไดแ้ก่  

 1.1 ความเสมอภาคในการใหบ้รกิาร เช่น ใครมาก่อนไดก้่อน การใหบ้รกิารตามล าดบัควิ 
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 1.2 การให้บริการขอ้มูลของนิตบุิคคลเป็นไปตาม พระราชบญัญัตขิ้อมูลข่าวสารของ

ราชการ พ.ศ. 2540 คอื ไม่เปิดเผยขอ้มลูอนัเป็นความลบั และขอ้มลูส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้รกิาร 

 1.3 ไม่เลอืกปฏบิตัต่ิอผูม้าใชบ้รกิาร บรกิารประชาชนผูม้าตดิต่อเท่าเทยีมกนั 

 1.4 ความซื่อสตัยส์ุจรติในการปฏบิตัหิน้าที่ เช่น ไม่ขอสิง่ตอบแทน ไม่รบัสนิบน ไม่หา

ประโยชน์ในทางมชิอบ ฯลฯ 

 2. การให้บรกิารอย่างทนัเวลา (timely service) หมายถึง ในการบรกิารจะต้องมองว่า

การใหบ้รกิารจะตอ้งตรงเวลา อนัไดแ้ก่ 

 2.1 ความสะดวก รวดเรว็ของการใหบ้รกิาร 

 2.2 ความพงึพอใจในระยะเวลาการรอคอยทีไ่ม่นาน 

 2.3 มกีารจดัการใหบ้รกิารตามล าดบัควิ 

 3. การใหบ้รกิารอยา่งเพยีงพอ (amble service) อนัไดแ้ก่ 

 3.1 จ านวนเจา้หน้าทีเ่พยีงพอต่อการใหบ้รกิาร 

 3.2 “ความเพยีงพอ” ของอุปกรณ์/เครื่องมอืในการใหบ้รกิาร        

 3.3 ความเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย และความสะอาดของสถานทีใ่หบ้รกิาร 

 3.4 ความชดัเจนในการอธบิาย ชีแ้จง และแนะน าข ัน้ตอนในการใหบ้รกิารดว้ยสื่อต่างๆ 

เพื่อใหป้ระชาชนทีม่าตดิต่อเขา้ใจง่าย 

 4. การให้บรกิารอยา่งต่อเนื่อง (continuous service) หมายถึง การใหบ้รกิารที่เป็นไป

อยา่งสม ่าเสมอ อนัไดแ้ก่ 

 4.1 เจ้าหน้าที่มคีวามรู้ ความสามารถในการให้บรกิาร เช่น สามารถตอบค าถามชี้แจง

ขอ้สงสยั ใหค้ าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง น่าเชื่อถอื 

 4.2 การใหบ้รกิารเป็นระบบสายงานต่อเนื่อง ไม่มปัีญหาขดัขอ้งในการปฏบิตังิาน 

 4.3 เวลาราชการ (08.30 น. – 16.30 น.) ในการท างาน ไดร้บับรกิารอยา่งสม ่าเสมอ 

 4.4 เจา้หน้าทีใ่หค้วามช่วยเหลอื เพื่อใหง้านบรกิารส าเรจ็ไปไดด้ว้ยด ี

 4.5 ขัน้ตอนการใหบ้รกิารไม่ยุง่ยากซบัซอ้น และมคีวามคล่องตวั 

 5. การให้บรกิารอย่างก้าวหน้า (progressive service) หมายถึง การให้บรกิารที่มกีาร

ปรบัปรุงคุณภาพ โดยเพิม่ประสทิธภิาพ หรอืความสามารถทีจ่ะท าหน้าทีไ่ดม้ากขึน้ โดยการใช้

ทรพัยากรเท่าเดมิ อนัไดแ้ก่  

 5.1 ไดร้บับรกิารทีต่รงตามความตอ้งการ 

 5.2 ใหบ้รกิารดว้ยความครบถ้วน ถูกตอ้ง 

 5.3 ความเอาใจใส่ กระตอืรอืรน้ และความพรอ้มในการบรกิารของเจา้หน้าที่ 
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 5.4 การให้บรกิารทีท่นัสมยั ใชเ้ทคโนโลย ีเพื่อใหป้ระชาชนที่มาตดิต่อเขา้ถงึการบรกิาร

ทีง่่ายขึน้ และสะดวกสบาย 

 จากแนวคิดดังกล่าวจะเห็นได้ว่าการให้บริการสาธารณะไม่จ ากดัขอบเขตอยู่เพียง

หน่วยงานของรฐัเท่านัน้ การบริการสาธารณะยงัมวีตัถุประสงค์เพื่อตอบสนองความต้องการ

ส่วนรวมของประชาชนมใิช่เพยีงบุคคลหนึ่ง หรอืกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งเท่านัน้ กล่าวคอืเป็นการมองวา่

การให้บริการสาธารณะมีวตัถุประสงค์เพื่อตอบสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน 

นอกจากนี้คุณค่าที่ส าคญัอกีประการ คอืการเน้นหลกัการใหบ้รกิารสาธารณะที่มอียา่งต่อเนื่อง 

ความยุตธิรรม คุณภาพของการบรกิารและความเท่าเทยีมกนั สามารถน ามาใชใ้นการวดัความ

พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารนัน้ 
 

วิธีด าเนินการวิจยั 

 

 ศกึษากลุ่มตวัอย่าง (Sample) งานวจิยัครัง้นี้ ได้แก่ ผูใ้ชบ้รกิารกลุ่มทะเบยีนธุรกจิและ

อ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัสุโขทยั จ านวน 306 ราย ทีร่ะดบัความ

เชื่อมัน่ 95 % ได้จากการประมาณค่าเฉลี่ยของประชากร การก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่าง    

จะใช้สูตรทาโร ยามาเน (Taro Tayamane) จากจ านวนประชากรทัง้หมด 1,306 คน โดยมคี่า

ความคาดเคลื่อนของกลุ่มตวัอยา่งทีย่อมรบัไดเ้ท่ากบั 0.05 หรอืรอ้ยละ 5 ซึง่แทนสตูรคอื  

n =  
𝑁

1 + 𝑁𝐸2 

  โดยที ่

   n : คอื ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง หรอื ขนาดของกลุม่ประชากรตวัอย่าง 

   N : คอื ขนาดของประชากร 

   E : คอื คา่ความคลาดเคลือ่นทีย่อมรบัได ้(รอ้ยละ หรอื เปอรเ์ซนต)์ 
 

n =  
1,306

1 + (1,306)(0.05)2 

 

n =  306  ชดุ 

 ดงันัน้ผู้มาตดิต่อของใช้บรกิารกลุ่มทะเบยีนธุรกจิ และอ านวยความสะดวกทางการค้า 

ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัสุโขทยั จ านวน 306  ชุด 
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 การสรา้งเครื่องมอืในการวเิคราะหข์อ้มลู 

 1. ค่าเฉลีย่ (Mean) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Diviation) ส าหรบัวเิคราะห์

ระดับคุณภาพการให้บริการ และระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกลุ่มทะเบียนธุรกิจ        

และอ านวยความสะดวกทางการค้า ส านักงานพาณิชยจ์งัหวดัสุโขทยั ตามวตัถุประสงคข์อ้ที่ 1 

และ 2 

 2. การวเิคราะหก์ารถดถอยพหุ (Multiple Linear Regression) การวเิคราะหก์ารถดถอย

เป็นวธิีการทางสถิติที่ใช้ศึกษาความสมัพันธ์ระหว่างตวัแปรอิสระ ( Independent Variable)      

กบัตวัแปรตาม (Dependent Variable) จะเป็นการศกึษาความสมัพนัธ์เชงิเส้นตรง (Linearity) 

ถ้าศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปรอสิระ คอืคุณภาพการให้บรกิาร จ านวน 5 ตวั กบัตวัแปร

ตาม คอืความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารกลุ่มทะเบยีนธุรกจิ และอ านวยความสะดวกทางการค้า 

ส านักงานพาณิชยจ์งัหวดัสุโขทยั จ านวน 1 ตวั เรยีกว่าการวเิคราะห์ถดถอยเชงิเส้นเชงิเดี่ยว

ห รือการ วิเ ค ร า ะห์ถ ดถอย เชิง เ ส้น อย่ า ง ง่ า ย  ( Simple Linear Regression Analysis)                 

ตามสมมตฐิานของการวจิยั ตามสมมตฐิานของการวจิยัและวตัถุประสงคข์อ้ที ่3 
 

ผลการวิจยั 

 

 ผลการศกึษาปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบไปด้วย เพศ, อายุ และอาชีพ ซึ่งท าการเก็บ

รวบรวมขอ้มูลผู้ใช้บรกิารจากกลุ่มทะเบยีนธุรกจิและอ านวยความสะดวกทางการค้า ส านกังาน

พาณิชยจ์งัหวดัสุโขทยั จ านวน 306 ตวัอยา่ง โดยสรุปไดด้งันี้  

 ดา้นเพศ  ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ และรองลงมาเพศชาย   

 ด้านอายุ  ส่วนใหญ่อายุอยู่ระหว่าง 27 – 37 ปี รองลงมาอายุอยู่ระหว่าง 49 – 59 ปี 

ส่วนผูใ้ชบ้รกิารฯ น้อยทีสุ่ดคอือายนุ้อยกวา่หรอืเท่ากบั 15 ปี 

 ด้านอาชีพ  อาชีพส่วนใหญ่ที่ตอบแบบสอบถาม คือ ส านักงานบัญชี/ผู้ท าบัญชี 

รองลงมาอาชพีพนกังานเอกชนน้อยทีสุ่ด คอือาชพีขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 

 1. ศกึษาคุณภาพการบริการ กลุ่มทะเบียนธุรกจิและอ านวยความสะดวกทางการค้า 

ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัสุโขทยั ตามความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิาร 

 ผลการศึกษาคุณภาพการบริการของกลุ่มทะเบียนธุรกิจฯ ตามความคิดเห็นของ

ผู้ใช้บรกิารประกอบไปด้วย ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (Tangibles), ความน่าเชื่อถือ 

(Reliability), การตอบสนองลกูคา้ (Responsive), การใหค้วามมัน่ใจแก่ลกูคา้ (Assurance) และ

การเข้าใจและรู้จ ักลูกค้า (Empathy) ซึ่ง เก็บรวบรวมแบบสอบถาม จ านวน 306 ชุด                
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โดยสรุปความคิดเห็นของผู้ใช้บริการฯ ที่แสดงความคิดเห็นในคุณภาพการบรกิารของกลุ่ม

ทะเบยีนธุรกจิฯ ดงันี้ 

 ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร (Tangibles) พบวา่กลุ่มตวัอยา่งผู้ใช้บรกิารภาพ

รวมอยูใ่นระดบัดมีากที่สุด ยกเวน้ความเหมาะสมของสิง่อ านวยความสะดวกและความทนัสมยั 

(คอมพวิเตอร ์ทีน่ัง่รอบรกิาร น ้าดื่ม กาแฟ) อยูใ่นระดบัดมีาก 

 ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) พบว่ากลุ่มตวัอย่างผู้ใช้บรกิารภาพรวมอยู่ในระดบั     

ดมีากทีสุ่ด 

 ด้านการตอบสนองลูกค้า (Responsive) พบว่ากลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการภาพรวม         

อยู่ในระดบัดมีากทีสุ่ด ยกเวน้แจ้งข ัน้ตอนการใหบ้รกิารเช่นข ัน้ตอนด าเนินการในการใหบ้รกิาร 

เอกสาร หลกัฐาน ค่าธรรมเนียมอยูใ่นระดบัดมีาก 

 ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า (Assurance) พบว่ากลุ่มตวัอย่างผู้ใช้บรกิารภาพรวม  

อยูใ่นระดบัดมีากทีสุ่ด 

 ด้านการเข้าใจและรู้จ ักลูกค้า (Empathy) พบว่ากลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการภาพรวม        

อยูใ่นระดบัดมีากทีสุ่ด 

 สรุปรวมคุณภาพการบรกิารของกลุ่มทะเบยีนธุรกจิ และอ านวยความสะดวกทางการค้า 

ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัสุโขทยั ตามความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารอยูใ่นระดบัดมีากทีสุ่ด 

 2. ศึกษาความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร กลุ่มทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวก    

ทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัสุโขทยั 

 ผลการศกึษาความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารกลุ่มทะเบยีนธุรกจิฯ ประกอบไปด้วยการ

ให้บริการอย่างเสมอภาค (equitable service), การให้บริการอย่างทนัเวลา ( timely service), 

การให้บริการอย่างเพียงพอ (amble service), การให้บริการอย่างต่อเนื่ อง (Continuous 

service) และการให้บรกิารอย่างกา้วหน้า (Progressive service) ซึ่งเกบ็รวบรวมแบบสอบถาม 

จ านวน 306 ชุด โดยสรุปความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารกลุ่มทะเบยีนธุรกจิฯ ดงันี้ 

 ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค (equitable service) พบว่ากลุ่มตวัอย่างผู้ใช้บรกิาร 

ส่วนใหญ่มคีวามคดิเหน็ต่อการบรกิารอยู่ในระดบัพอใจมากทีสุ่ด ยกเวน้การใหบ้รกิารขอ้มลูของ

นิติบุคคลเป็นไปตามพระราชบญัญัต ิข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540 คอื ไม่เปิดเผย

ขอ้มลูอนัเป็นความลบั และขอ้มลูส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้รกิารอยูใ่นระดบัพอใจมาก 

 ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา ( timely service) พบว่ากลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการ      

ส่วนใหญ่มคีวามคดิเหน็ต่อการบรกิารอยูใ่นระดบัพอใจมากทีสุ่ด 
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 ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ (amble service) พบว่ากลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการ          

มคีวามคดิเหน็ต่อการบรกิารอยูใ่นระดบัพอใจมากทีสุ่ด ยกเวน้จ านวนเจา้หน้าที่เพยีงพอต่อการ

ใหบ้รกิาร และ“ความเพยีงพอ” ของอุปกรณ์/เครื่องมอืในการใหบ้รกิารอยูใ่นระดบัพอใจมาก  

 ดา้นการให้บรกิารอย่างต่อเนื่อง (Continuous service) พบวา่กลุ่มตวัอย่างผู้ใช้บรกิาร 

ส่วนใหญ่มคีวามคดิเหน็ต่อการบรกิารอยู่ในระดบัพอใจมากที่สุด ยกเวน้ข ัน้ตอนการให้บรกิาร  

ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น และมคีวามคล่องตวัอยูใ่นระดบัพอใจมาก 

 ดา้นการให้บรกิารอยา่งกา้วหน้า (Progressive service) พบวา่กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้รกิาร 

ส่วนใหญ่มคีวามคดิเหน็ต่อการบรกิารอยูใ่นระดบัพอใจมากที่สุด ยกเวน้การใหบ้รกิารทีท่นัสมยั 

ใชเ้ทคโนโลย ีเพื่อใหป้ระชาชนทีม่าตดิต่อเขา้ถงึการบรกิารทีง่่ายขึน้และสะดวกสบายอยูใ่นระดบั

พอใจมาก 

 สรุปผลรวมการศกึษาความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารกลุ่มทะเบยีนธุรกจิและอ านวยความ

สะดวกทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัสุโขทยัอยูใ่นระดบัพอใจมากทีสุ่ด 

 3. ศกึษาคุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร กลุ่มทะเบยีนธุรกจิ 

และอ านวยความสะดวกทางการคา้ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัสุโขทยั 

 พบว่าคุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารกลุ่มทะเบยีนธุรกจิ 
และอ านวยความสะดวกทางการค้า ส านักงานพาณิชยจ์งัหวดัสุโขทยั เรยีงตามความมอีทิธพิล
มากไปหาน้อย ได้แก่คุณภาพบริการ 5 ด้านดงันี้ 1.การให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า (Assurance)   
2.ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร (Tangibles) 3.การตอบสนองลกูคา้ (Responsive) 4.ความ
น่าเชื่อถอื (Reliability) 5.การเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ (Empathy) ตามล าดบัทีร่ะดบันยัส าคญั 0.05 
 

อภิปรายผลการวิจยั 
 

 การศึกษาวิจ ัย เรื่ อง ศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ               

ของผูใ้ช้บรกิารกลุ่มทะเบยีนธุรกจิและอ านวยความสะดวกทางการค้า ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดั

สุโขทยั ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ช่วงอายุของผู้ใช้บรกิารส่วนใหญ่ คอื 27 – 37 ปี 

อาชพีของผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ คอืส านกังานบญัช/ีผู้ท าบญัช ีเนื่องจากผูใ้ช้บรกิารกลุ่มทะเบยีน

ธุรกิจฯ เป็นลกัษณะนิตบุิคคล (ห้างหุ้นส่วน/บรษิัทจ ากดั) คุณภาพการให้บริการ ทัง้ 5 ด้าน

ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารในระดบัพอใจมากที่สุด ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ 

พนิดา เพชรรตัน์ (2556) พบว่าคุณภาพการให้บรกิารที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษี

อากรส านักงานสรรพากรพืน้ที่นครราชสมีา 2 โดยรวมส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง เนื่องจากผู้เสยี

ภาษอีากรส านกังานสรรพากรพืน้ทีน่ครราชสมีา 2 เพศหญงิเป็นเพศทีม่ปีระกอบกจิการมากกวา่
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เพศชาย มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี เนื่องจากต้องการน าความรู้มาพฒันากิจการตนเอง

รปูแบบกจิการบุคคลธรรมดา เนื่องจากการประกอบกจิการเพื่อบรกิารขายปลกีใหล้กูคา้ในทอ้งที่ 

รายไดต่้อปี 100,001-500,000 บาท เนื่องจากเป็นกจิการแบบครอบครวัและเป็นกจิการบุคคล

ธรรมดาระยะเวลาในการใช้บรกิาร 2-5 ปี เนื่องจากส านักงานสรรพากรพื้นที่นครราชสีมา 2    

เริม่ให้บรกิารเมื่อ พ.ศ. 2551 ลกัษณะการประกอบกจิการขายปลกีและเงนิทุนของผู้เสยีภาษี

อากร 100,001-500,000 บาท เนื่ องจากผู้ประกอบกิจการเป็นลักษณะบุคคลธรรมดา            

และเป็นกจิการในครอบครวั คุณภาพการให้บรกิารทัง้ 5 ด้านส่งผลต่อความพงึพอใจของผูเ้สยี

ภาษอีากรในระดบัมาก 

 

ข้อเสนอแนะ 

 

 ขอ้เสนอแนะเพื่อการน าผลการวจิยัไปใช ้ผูว้จิยัเสนอแนะทีค่าดวา่จะเป็นประโยชน์ ดงันี้ 

 1) จากผลการศกึษา พบวา่ คุณภาพการให้บรกิาร ประกอบดว้ย ความเป็นรปูธรรมของ

การบริการ (Tangibles), ความน่าเชื่อถือ (Reliability), การตอบสนองลูกค้า (Responsive),   

การให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า (Assurance) และการเข้าใจและรู้จกัลูกค้า (Empathy) ส่งผลต่อ

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารกลุ่มทะเบยีนธุรกจิและอ านวยความสะดวกทางการค้า ส านกังาน

พาณิชย์จงัหวดัสุโขทยั อยู่ในระดบัพอใจมากที่สุดจะเหน็ได้ว่ากลุ่มทะเบยีนธุรกจิและอ านวย

ความสะดวกทางการค้า ส านักงานพาณิชย์จงัหวดัสุโขทยัเป็นหน่วยงานที่ให้บรกิารส าหรบั

ประชาชนผู้มาตดิต่อขอรบับรกิารทุกประเภทที่ตอ้งใช้บรกิาร ดงันัน้ หน่วยงานควรต้องรกัษา

ระดบัคุณภาพการให้บริการเพื่อให้ผู้มาติดต่อขอรับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุดต่อไป      

โดยด าเนินการปรบัปรุงในส่วนทีด่อ้ยคุณภาพ คอื  

 1.1) ความเหมาะสมของสิง่อ านวยความสะดวก และความทนัสมยั (คอมพวิเตอร์ ที่นัง่

รอบริการ น ้ าดื่ม กาแฟ)  ในด้านนี้ผู้บริหารสมควรปรับกลยุทธ์ ในการให้บริการ เช่น                  

มคีอมพวิเตอรใ์หบ้รกิารประชาชน เพราะเป็นสิง่ทีผู่ใ้ชบ้รกิารเสนอแนะ  

 1.2) แจ้งข ัน้ตอนการให้บริการ เช่น ข ัน้ตอนด าเนินการในการให้บริการเอกสาร 

หลกัฐาน ค่าธรรมเนียมในด้านนี้ผู้บริหารสมควรปรับกลยุทธ์ในการให้บริการ เช่นการรับ

ค่าธรรมเนียมผสมผสานระหว่างเงนิสด กบัค่าธรรมเนียมที่ผ่านเครื่อง EDC หรอืจดักจิกรรม

อ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชนที่มาติดต่อซึ่งถือเงินสด จ่ายเงินสดให้กับเจ้าหน้าที่ 

เจ้าหน้าที่ใช้บัตรพร้อมจ่ายที่ออกโดยส านักงานพาณิชย์จ ังหวดัสุโขทยั จ่ายค่าธรรมเนียม      

แทนเงินสดนัน้ ซึ่งตอบสนองนโยบายของภาครัฐในเรื่องการรับค่าธรรมเนียมไร้เงินสด          
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และอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนในคราวเดยีวกนั ซึง่การปรบักลยทุธ์นี้จะท าใหคุ้ณภาพการ

บรกิารไดร้บัความคดิเหน็ดมีากทีสุ่ดส่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารมากที่สุดต่อไป 

 2) จากผลการศกึษาความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิารกลุ่มทะเบยีนธุรกจิและอ านวยความ

สะดวกทางการค้า ส านักงานพาณิชยจ์งัหวดัสุโขทยัอยู่ในระดบัมากที่สุด ดงันัน้ผู้บรหิารหรือ

หวัหน้าส่วนราชการจ าเป็นต้องหาแนวทางหรอืกลยทุธต่์างๆ เพื่อพฒันาการใหบ้รกิารทีม่คีวาม

พงึพอใจมากทีสุ่ดยิง่ขึน้ไป โดยด าเนินการปรบัปรุงในส่วนทีค่วามพงึพอใจลดลง คอื          

 2.1) การให้บริการข้อมูลของนิติบุคคลเป็นไปตามพระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสาร        

ของราชการ พ.ศ. 2540 คือไม่เปิดเผยข้อมูลอันเป็นความลับและข้อมูลส่วนบุคคลของ

ผูใ้ชบ้รกิาร  

 2.2) จ านวนเจา้หน้าทีเ่พยีงพอต่อการใหบ้รกิาร  

 2.3) ความเพยีงพอของอุปกรณ์/เครื่องมอืในการใหบ้รกิาร       

 2.4) ข ัน้ตอนการใหบ้รกิารไม่ยุง่ยากซบัซอ้น และมคีวามคล่องตวั  

 2.5) การใหบ้รกิารทีท่นัสมยั ใชเ้ทคโนโลย ีเพื่อใหป้ระชาชนทีม่าตดิต่อเขา้ถงึการบรกิาร  

ทีง่่ายขึน้และสะดวกสบาย  

 ผูบ้รหิารสมควรปรบักลยทุธ์ และก าหนดแนวทางการปฏบิตัเิพื่อใหไ้ดร้บัความพงึพอใจ

มากทีสุ่ด โดย      

 1. ก าหนดห้องจดัเก็บเอกสารนิติบุคคลเป็นห้องลับ และก าหนดความรับผิดชอบ        

กบัเจา้หน้าทีเ่ท่านัน้ทีม่กีุญแจสามารถเขา้ออกได ้ 

 2. จดัวางต าแหน่งเจ้าหน้าที่ให้พร้อมกระตือรือร้นในการบริการ โดยเน้นประชาชน    

เป็นหลกัทุกต าแหน่งสามารถทดแทนกนัไดเ้พื่อบรกิารประชาชนไดท้นัท่วงท ี 

 3. จัดหาคอมพิวเตอร์ส าหรับให้บริการประชาชนที่มาติดต่อสามารถแก้เอกสาร            

ทีผ่ดิพลาด และด าเนินการจดทะเบยีนต่อไปจนเสรจ็สิน้ขบวนการ  

 4. ลดขัน้ตอนการเขา้ถึงเจ้าหน้าที่และการเปลีย่นที่นัง่ในช่องต่างๆ โดยให้ด าเนินการ

เสรจ็สิน้ในช่องบรกิารเดยีว          

 5. เจ้าหน้าที่ต้องเป็นผู้สอนหรอืให้ความรู้แก่ประชาชนในเรื่องการช าระค่าธรรมเนียม    

ทีไ่รเ้งนิสด เพื่อใหป้ระชาชนไดร้บัรูร้บัทราบและน าไปปฏบิตัไิดโ้ดยทัว่กนั   
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ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจยัคร ัง้ต่อไป 
 

 ผลการวจิยัคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารกลุ่มทะเบยีน

ธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการค้า ส านักงานพาณิชยจ์งัหวดัสุโขทยั  ผู้วจิยัสามารถ     

สรุปขอ้เสนอแนะการวจิยัครัง้ต่อไปไดด้งันี้ 

 1) ควรศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ            

กลุ่มทะเบียนธุรกจิและอ านวยความสะดวกทางการค้า ส านักงานพาณิชยจ์งัหวดัทัว่ประเทศ 

เพื่อหาแนวทางในการก าหนดนโยบายดา้นการใหบ้รกิารทีด่รี่วมกนัต่อไป 

 2)  ควรศึกษาถึง ปัจจัยภายใน และภายนอกต่างๆ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ              

ของผูใ้ช้บรกิารกลุ่มทะเบยีนธุรกจิและอ านวยความสะดวกทางการค้า ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดั

สุโขทยั เพื่อหาแนวทางในพฒันาประสทิธภิาพการบรกิารของหน่วยงานต่อไป 

 

เอกสารอ้างอิง 

 

คุณากร   งามศริ ิ(2561) คุณค่าทีร่บัรู ้และคุณภาพการใหบ้รกิาร ทีม่ผีลต่อระดบัความพงึพอใจ

 ของผู้ใช้บริการอินเตอร์เน็ต (AIS FIBRE)  วิทยานิพนธ์ โครงการปริญญาโท            

 สาขาบรหิารธุรกจิภาคค ่า คณะบรหิารธุรกจิ มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ 

พนิดา เพชรรตัน์ (2556) คุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษอีากร

 ส านกังานสรรพากรพืน้ทีน่ครราชสมีา 2 วทิยานิพนธ ์คณะบรหิารธุรกจิ มหาวทิยาลยั

 เทคโนโลยรีาชมงคลอสีาน 

ภานุพงศ์ ลือฤทธิ ์(2560) คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในการสร้างความพึงพอใจ         

 ของผู้ใช้งาน : กรณีตัวอย่างของแอปพลิเคชันกระเป๋าเงินบนโทรศัพท์มือถือ 

 วทิยานิพนธ ์คณะพาณิชยศาสตรแ์ละการบญัช ีมหาวทิยาลยัธรรมศาสตร ์

อรสุชา   ค าแสน (2561) ความสมัพนัธ์ระหว่างการรบัรู้ต่อคุณภาพของชุดบรกิารร้านอาหาร

 บรกิารด่วนในท่าอากาศยานสุวรรณภมู ิความพงึพอใจ และความตัง้ใจกลบัมาใชบ้รกิาร

 ซ ้ าของลูกค้า  วิทยานิพนธ์โครงการปริญญาโท  สาขาบริหารธุ รกิจภาคค ่ า                  

 คณะบรหิารธุรกจิ มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ 

อุไร  ดวงระหวา้ (2554) ปัจจยัทีม่คีวามสมัพนัธ์ต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร One Stop Service 

 วทิยานิพนธ ์คณะบรหิารธุรกจิ มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุร ี


