
 

 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการภายใต้นโยบาย One Roof ทีม่ต่ีอกลุ่มทะเบียนธุรกจิ      
และอ านวยความสะดวกทางการค้า ส านักงานพาณชิย์จังหวดัอบุลราชธานี 

 
USER SATISFACTION UNDER THE ONE ROOF POLICY TOWARDS  THE 

BUSINESS REGISTRATION AND TRADE FACILITATION GROUP,       
UBON RATCHATHANI PROVINCIAL COMMERCIAL OFFICE 

 
ชาญไชย บุระวงค ์

บทคัดย่อ 
 
การวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการภายใตน้โยบาย One Roof ท่ีมีต่อกลุ่มทะเบียน

ธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการคา้ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัอุบลราชธานี มีวตัถุประสงคใ์น
การศึกษาวจิยัคือ 
 1.เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการภายใตน้โยบาย One Roofของกลุ่มทะเบียนธุรกิจ 
และอ านวยความสะดวกทางการคา้จงัหวดัอุบลราธานี 
 2.เพื่อทราบขอ้มูลและแนวทางปรับปรุงในการใหบ้ริการภายใตน้โยบาย One Roofของ
กลุ่มทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการคา้จงัหวดัอุบลราชธานี 
ผลการวจัิยพบว่า 

1.ผูต้อบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 72.5  มีอายุระหว่าง34 – 41 ปี        
คิดเป็นร้อยละ 42.8 สถานภาพสมรสคิดเป็นร้อยละ54.8มีอาชีพพนักงานเอกชนคิดเป็นร้อยละ54     
มีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาทร้อยละ 49.3  

2. ด้านปัจจัยคุณภาพการให้บ ริการท่ี มีผลต่อความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการปัจจัย             
โดยภาพรวมความคิดเห็นด้วยมาก เม่ือพิจารณาปัจจยัด้านต่างๆพบว่า มากท่ีสุดไปน้อยสุด คือ 
พบวา่ความพึงพอใจของการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีกลุ่มทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทาง
การคา้จงัหวดัอุบลราชธานี ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ  ในดา้นสมรรถะการให้บริการ, ดา้นความ
น่าเช่ือของส านกังานพาณิชย,์  ดา้นความตั้งใจท่ีใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว, ,ดา้นการเขา้ใจและรู้จกั
ผูรั้บบริการ และดา้นลกัษณะกายภาพตามล าดบั 

3.ด้านความพึงพอใจการให้บริการของกลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามของผูใ้ช้บริการ 
โดยภาพรวมความคิดเห็นดว้ยมาก เม่ือพิจารณาปัจจยัดา้นต่างๆพบวา่ เห็นดว้ยมากท่ีสุดไปนอ้ยสุด 
คือ เจา้หน้าท่ีให้บริการดว้ยความเอาใจใส่ในการให้บริการ รองลงมาคือ การบริการท่ีง่าย สะดวก 
รวดเร็ว และส านกังาน/จุด/ช่อง/ มีการใหบ้ริการท่ีเหมาะสมและเขา้ถึงสะดวก 



 

 

4.ดา้นลกัษณะกายภาพเป็นดา้นท่ีมีความพึงพอใจของการให้บริการท่ีท าให้ผูใ้ชบ้ริการการ
ให้บริการงานของกลุ่มทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการคา้ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดั
อุบลราชธานีมีความพึงพอใจอยูใ่นล าดบัทา้ยสุด และเม่ือพิจารณาในรายละเอียดแลว้ ท่ีจอดรถ ของ
ผูม้าใชบ้ริการส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจโดยมีความเห็นแค่ระดบัเห็นดว้ยนอ้ย เท่านั้น 

5.การศึกษาความสัมพนัธ์คุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจ สามารถสรุปได้ ดัง
สมการดงัต่อไปน้ี  
Y4 =0.449+0.94(รายได้) – 0.162( ให้บริการได้ตามเวลาทีก่ าหนด) +0.225 (  เจ้าหน้าทีส่ามารถแก้ไขปัญหาทีเ่กดิ   
        ระหว่างการให้บริการได้)   

ผลการวิจยัคร้ังน้ี สามารถน าไปประยุกตใ์ช้เพื่อใชใ้นการประเมินคุณภาพการให้บริการท่ี
สร้างความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการและพร้อมท่ีจะพฒันาปรับปรุงแก้ไขเพื่อการให้บริการนั้นมี
ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 
 

ค าส าคัญ: ความพึงพอใจ, คุณภาพการใหบ้ริการ,การจดทะเบียนนิติบุคคล 
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Abstract 
 

 A research on the satisfaction of service users under the One Roof policy towards the 
business registration and trade facilitation group, Ubon Ratchathani Provincial Commercial 
Office. There is a research objective. 
 1. To study customer satisfaction under the One Roof policy of the business 
registration groupAnd facilitating trade in Ubon Ratchathani Province 
 2. To know information and improvement guidelines in providing services under the 
One Roof policy of the Business Registration and Trade Facilitations Group of Ubon Ratchathani 
The research results were found that 
 1. Most of the respondents were female, 72.5 percent, aged between 34 - 41 years, or 
42.8 percent, marital status, 54.8 percent, private workers, 54 percent, income less than 10,000 baht. 49.3 percent 
 2. Factors of service quality affecting the satisfaction of service users. Overall, the 
comments are great. When considering various factors, it was found that The most to the least 
was found that the satisfaction of the services of the business registration and trade facilitation 
group of Ubon Ratchathani Province. The users are satisfied. In terms of service synergy, 
reliability of the commercial office, the intention of providing services with speed, understanding 
and knowing the service recipient. And physical aspects, respectively 
 3. The service satisfaction of the surveyed respondents of the users. Overall, the 
comments are great. When considering various factors, it was found that Most agree to the least is 
the service staff with care in providing services, followed by the service that is easy, convenient 
and fast, and the office / point / channel / offers appropriate and convenient services. 
 4. The physical aspect was the satisfaction aspect of the service that made the users of 
the service of the business registration and trade facilitation group of the Ubon Ratchathani 
Commerce Office to be the lowest satisfaction. And when considering in detail, the parking lot of 
the customers has resulted in satisfaction with only the slightest level of opinion. 
 5.Study of relationship, service quality and satisfaction Can be summarized As the 
following equation Y4 = 0.449 + 0.94 (income) - 0.162 (service provided in time) +0.225 (staff 
can resolve the problem During service) 
 The results of this research It can be applied to assess the quality of service that satisfies 
the users of the service and is ready to develop, modify, for the service that is more efficient. 
Keywords: Satisfaction, Quality of Service, Company Registration 



 

 

บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
รัฐบาลมีนโยบายพฒันาประเทศตามแนวยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี โดยมีวิสัยทศัน์ท่ีจะพฒันา

ประเทศสู่ประเทศท่ีมีความมัน่คง มัง่คัง่ ยงัยนื เป็นประเทศท่ีพฒันาแลว้ ดว้ยการพฒันาตามปรัชญา
เศรษฐกิจพอเพียง ซ่ึงเป้าหมายในการพัฒนาเพื่อให้ประเทศชาติมั่นคง ประชาชนมีความสุข 
เศรษฐกิจพฒันาอย่างต่อเน่ือง สังคมเป็นธรรม และมีฐานทรัพยากรธรรมชาติย ัง่ยืนโดยมีแนว
ทางการพฒันา 6 ดา้น ประกอบดว้ย 1) ดา้นความมัน่คง 2)ดา้นการสร้างความสามารถในการแข่งขนั 
3) ดา้นการพฒันาและเสริมสร้างทรัพยากรมนุษย ์ 4) ดา้นการสร้างโอกาสและความเสมอภาคทาง
สังคม 5)ดา้นการสร้างความเติบโตบนคุณภาพชีวิตท่ีเป็นมิตรต่อส่ิงแวดลอ้ม 6)ดา้นการปรับสมดุล
และพัฒนาระบบการบริหารภาครัฐ (กรอบยุทธศาสตร์ชาติระยเวลา 20 ปี 2560 -2569) และ
ประชาชนไดรั้บการอ านวยความสะดวกและไดรั้บการตอบสนองต่อความตอ้งการ  

ส านักงานพาณิชยจ์งัหวดั ไดมี้การปรับปรุงโครงสร้างหน่วยงานในภูมิภาค ให้เป็นหน่ึง
เดียวภายใตส้ านกังานพาณิชยจ์งัหวดั (One Roof) สังกดัส านกังานปลดักระทรวงพาณิชย ์เพื่อความ
เป็นเอกภาพในการใหบ้ริการประชาชน และผลกัดนันโยบายการพฒันาประเทศขบัเคล่ือนเศรษฐกิจ
การคา้ให้มีความเขม้แข็งการปฏิบติังานให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลเพื่อความส าเร็จของ
องค์กร ถึงอย่างไรก็ตาม เม่ือมีนโยบาย (One Roof ) ได้รับมอบหมายการถ่ายโอนหน้าท่ี ภาระกิจ
หน้าท่ีรับผิดชอบท่ีเพิ่มข้ึนในจากหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง ส่งผลท าให้มีจ  านวนประชาชนท่ีมาใช้
บริการท่ีเพิ่มข้ึน ในขณะท่ีผูป้ฏิบติัหนา้ท่ีให้บริการประชาชนยงัคงมีจ านวนเท่าเดิม โดยงานท่ีไดรั้บ
มอบหมายและปัญหาท่ีพบ เช่น ประชาชนยงัขาดความเขา้ใจในกระบวนและขั้นตอนจดัท าค าขอ
ของแต่ละประเภท จดัท าค าขอไม่ถูกตอ้งตามลกัษณะของแต่ละประเภท ไม่ว่าจะเป็นขั้นตอนการ
การจดัท าค าขอและการเตรียมเอกสารหลกัฐานท่ีเก่ียวขอ้ง ส่งผลให้ประชาชนตอ้งกลบัไปแกไ้ขค า
ขอใหม่หรือกลบัไปเตรียมเอกสารหลกัฐานท่ีเก่ียวขอ้งเพิ่มเติมใหม่ เพื่อมาขออนุญาตใหม่อีกรอบ 
ย่อมท าให้เกิดไม่ได้รับการอ านวยความสะดวก อีกทั้งท าให้เพิ่มค่าใช้จ่ายและเสียเวลาส่งให้เกิด
ความไม่พึงพอใจในการให้บริการแก่ประชาชนในขณะนั้น อาจส่งผลให้ประชาชนเกิดความไม่พึง
พอใจเกิดขั้น จากปัญหาดังกล่าวท่ีส่งผลต่อสถานการณ์ท่ีได้มีการปรับปรุงและเปล่ียนแปลง
โครงสร้างและหนา้ท่ีความรับผิดชอบ ภายใตน้โยบาย One Roof  ในคร้ังน้ี จึงท าให้ผูว้ิจยัสนใจใน
ประเด็นท่ีภารกิจหน้าท่ีรับผิดชอบท่ีเพิ่มข้ึน จ านวนประชาชนท่ีมาใชบ้ริการท่ี ยงัคงไดรั้บความพึง
พอใจในการให้บริการ ท่ีระดบัไหนมากนอ้ยเพียงใด ประชาชนมีปัญหาอุปสรรค ความตอ้งการใน
ดา้นใดบา้ง มีขอ้เสนอแนะเพื่อเป็นขอ้มูลแนวและทางในการน าไปปรับปรุงเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพใน
การท างานใน ในการบริการประชาชนใหดี้ยิง่ข้ึนไป 
ขอบเขตของการวจัิย 



 

 

 1.ขอบเขตดา้นเน้ือหา 

              1.1 ตัวแปรต้น  ด้านสมรรถนะการให้บ ริก าร(Reliability)ด้านลักษณะกายภาพ

(Tangibles)ดา้นความน่าเช่ือของ ส านกังานพาณิชย ์(Assurance)ดา้นความตั้งใจท่ีให้บริการดว้ยความ

รวดเร็ว (Responsiveness)ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ (Empathy) 

              1.2 ตัวแปรตาม ความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการภายใต้นโยบาย One Roof ท่ีมีต่อกลุ่ม

ทะเบียนธุรกิจและอ านวยความความสะดวกทางการคา้จงัหวดัอุบลราชธานี  

          2. ขอบเขตด้านประชากรประชากรท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี จากจ านวนประชากรทั้ งหมดใน

จงัหวดัอุบลราชธานี ท่ีใช้บริการงานในงานของทั้งสามกรมไดแ้ก่ กรมพฒันาธุรกิจการคา้ (จ  านวน 

5,229 ราย) ,กรมการคา้ภายใน (จ านวน 141 ราย),และกรมทรัพยสิ์นทางปัญญา(จ านวน 290 ราย) 

รวมจ านวนทั้ งหมดของประกรของจ านวน 5,660 ราย กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาวิจัยโดยใช้

แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูล จ านวน 400 ราย (ใชท้ฤษฎีของ  Taro Yamane) 

 

แนวคิด ทฤษฏี และงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

 

รุ่งทิพย์ นิลพัท (2561,หน้า 20) ได้อธิบายความหมายเก่ียวกับการให้บริการ คือ เป็น

กิจกรรมหรือกระบวนการอย่างใดอย่างหน่ึงของบุคคลหรือองค์กร เพื่อเป็นการสนองต่อความ

ตอ้งการของบุคคลอ่ืนโดยเป็นการให้บุคคลๆนั้นไดรั้บความสุขและความสะดวกสบายหรือเกิด

ความพึงพอใจจากผลการกระท านั้น ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ชนะดา วีระพนัธ์ (2555,หน้า 12) กล่าวไวว้า่ 

การให้บริการประชาชนท่ีดี ควรเป็นการให้บริการแบบครบถ้วนสมบูรณ์เป็น การพฒันาระบบการ

ใหบ้ริการและทศันคติ วธีิคิด วธีิท างาน 

พาราสุรามาน,แซทแฮล และแบรร่ี (Parasuraman, Zeithamal, and Berry 1985 :อ้างใน   
ชลธิชา ศรีบ ารุง 2557,หนา้ 29)ไดใ้หแ้นวคิดของคุณภาพการใหบ้ริการ เอาไว1้0 ดา้นดงัน้ี 

1. Reliability หรือความเช่ือถือไดใ้นคุณลกัษณะ ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้
2. Responsiveness หรือ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการความพร้อมและเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 
3. Competence หรือความสามารถ/ สมรรถนะในการใหบ้ริการอยา่งรอบรู้ เช่ียวชาญรู้จริง 
 4. Access หรือการเขา้ถึงการบริการท่ีง่าย ไม่มีขั้นตอนยุง่ยาก ท าไดง่้าย 
5. Courtesy หรือการใหเ้กียรติ สุภาพเรียบร้อยและมีมารยาทท่ีดีของบริการ  
 6. Communication  หรือความสามารถและสมบูรณ์ ในการส่ือความและสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ท าให้ลูกคา้

ทราบ เขา้ใจและไดรั้บค าตอบในขอ้สงสัย  
7. Creditability  หรือความเช่ือถือได ้ความมีเครดิตของผูใ้หบ้ริการ  



 

 

8. Security  หรือความมัน่คงปลอดภยั อบอุ่นสบายใจของลูกคา้ในขณะใชบ้ริการ  
9. Customer understanding หรือความเขา้อกเขา้ใจในลูกคา้ เอาใจลูกคา้มาใส่ใจตน 
10. Tangibles หรือ ส่วนท่ีสัมผสัได ้และรับรู้ไดท้างกายภาพของปัจจยัการบริการ 
ต่อมาพาราสุรามาน และคณะ (1994) ในน ากรอบแนวคิดของคุณภาพการให้บริการมา

ปรับปรุงเร่ืองคุณภาพการให้บริการของประชาชนผูใ้ช้บริการท่ีก่อให้เกิดความสุขและความพึง
พอใจ เหลือเพียง 5 ดา้น ดงัน้ี 

1. ความเช่ือมั่นไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถของหน่วยงานบริการและ
เจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการมีความสามารถในการปฏิบติังาน ท าให้รู้สึกมัน่ใจและคาดหวงัว่าได้การ
ใหบ้ริการท่ีดี ใหบ้ริการบรรลุเป้าประสงค ์ 

2.ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง การบริการท่ีให้กับผูรั้บบริการ
ทางดา้นกายภาพ โดยสามารถคาดหวงัคุณภาพของการใหบ้ริการไดอ้ยา่งชดัเจน 

3. ความน่าเช่ือถือ (Assurance) หมายถึง ความน่าเช่ือของส านกังานและเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  
  4. การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการมีความ

พร้อมและเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดต้ามท่ีตอ้งการ   
5. การเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ (Empathy) หมายถึง เจา้หน้าท่ีให้บริการโดยค านึงถึง

แตกต่างตามลกัษณะของแต่ละบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ เพื่อให้ไดรั้บการบริการท่ีบรรลุเป้าประสงค์
พร้อมรับฟังขอ้เสนอแนะจากผูรั้บบริการเพื่อน ามาปรับปรุงในการใหบ้ริการคร้ังต่อไป 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
แบบสอบถามส่วนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามไดแ้ก่ เพศ, อาย ุ,สถานภาพการสมรส, อาชีพ, รายได ้
แบบสอบถามส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามขอ้มูลดา้นปัจจยัคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อ

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ได้แก่  ด้านสมรรถนะการให้บริการ (Competence) ,ด้านลกัษณะ
กายภาพ (Tangibles )ด้านความน่าเช่ือของส านักงานพาณิชย์ (Reliability) ,ด้านความตั้ งใจท่ี
ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว (Responsiveness) ,การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ (Empathy)  

แบบสอบถามส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามความพึงพอใจการให้บริการไดแ้ก่ การให้บริการ
ท่ีง่าย สะดวก รวดเร็ว ,เจา้หนา้ใหบ้ริการดว้ยความ เอาใจใส่ในการใหบ้ริการ, ส านกังาน /จุด/ช่อง มี
การใหบ้ริการท่ีเหมาะสมและเขา้ถึงไดส้ะดวก 

 แบบสอบถามส่วนที ่4ขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

ผูว้ิจ ัยได้ท าการเก็บรวมรวมข้อมูลท าการวิจัยในช่วงระหว่างเดือนกันยายน ถึงเดือน
ธนัวาคม 2563 โดยน าขอ้มูลแบบสอบถามไปด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยตนเองกบัตวัอยา่งท่ี



 

 

เข้ามาใช้บริการในส่วนของกลุ่มงานกลุ่มทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการค้า
ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัอุบลราชธานี  

การวเิคราะห์ข้อมูล 
หลงัจากผูว้จิยัไดด้ าเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มูลเรียบร้อยแลว้ ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามมา

ด าเนินการดงัน้ี 
1. ตรวจสอบขอ้มูลผูว้ิจยัตอ้งท าการตรวจสอบขอ้มูลของแบบสอบถามความสมบูรณ์ใน

การตอบแบบสอบถามของกลุ่มตวัอยา่งและท าการแยกแบบสอบถามท่ีค าตอบท่ีไมส่มบูรณ์ออก 
               2.น าแบบสอบถามท่ีตรวจสอบขอ้มูลเรียบร้อยแลว้มาลงรหสัเพื่อประมวลผลดว้ย
คอมพิวเตอร์โดยใชโ้ปรแกรม SPSS 

สถิติทีใ่ช้ในการศึกษาวจัิย 
ในการศึกษาวจิยัคร้ังใชส้ถิติในการวจิยัเป็น 2 ประเภท คือ 
1.สถิติพรรณนา (Descriptive Statistics) เป็นสถิติท่ีน ามาใชก้บัอธิบายคุณลกัษณะต่างๆของ

ส่ิงท่ีตอ้งการศึกษาขอ้มูลส่วนบุคคล เช่น ค่าเฉล่ีย ค่ามธัยฐาน ค่าฐานนิยม ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าพิสัย 
2.สถิติอา้งอิง (Inferential Statistics) เป็นสถิติท่ีน ามาใชก้บัอธิบายคุณลกัษณะต่างๆของส่ิง

ท่ีตอ้งการศึกษาคือคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจในการให้บริการโดยโดยใช้สมการ
ถดถอยพหุเชิงซ้อน (Multi ple Regression) ทั้งน้ีเพื่อหาความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระ ปัจจยั
ขอ้มูลส่วนบุคคลกบัตวัแปรตามความพึงพอใจในการให้บริการ และระหว่างปัจจยัคุณภาพการ
ใหบ้ริการกบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการ 
สรุปผลการวจัิย 
  จากการศึกษาค้นพบตามวตัถุประสงค์ข้อ 1 สามารถสรุปได้ว่ากลุ่มประชากร
ตวัอยา่ง มีความพึงพอใจในคุณภาพของการให้บริการงานของกลุ่มทะเบียนธุรกิจและอ านวยความ
สะดวกทางการค้าส านักงานพาณิชย์จังหวดัอุบลราชธานี  โดยภาพรวมมีความเห็นด้วยมาก             
ทั้ง 5 ดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการท่ีก่อใหเ้กิดความพึงพอใจในการให้บริการ หากพิจารณาเป็นราย
ดา้น ล าดบัมากท่ีสุดคือ ด้านสมรรถะการให้บริการ รองลงมาคือ ด้านความน่าเช่ือของส านักงาน
พาณิชยด์า้นความตั้งใจท่ีให้บริการดว้ยความรวดเร็วดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ มีความพึง
พอใจต่อคุณภาพการให้บริการในระดบัท่ีมีความเห็นดว้ยมาก ตามล าดบั ในส่วนของดา้นลกัษณะ
กายภาพ อยูใ่นระดบัท่ีมีความเห็นดว้ยปานกลาง เป็นล าดบัสุดทา้ย 

 จากการศึกษาคน้พบตามวตัถุประสงค์ขอ้ 2 ขอ้มูลและแนวทางปรับปรุงในการ
ให้บริการเพื่อน าขอ้มูลท่ีความพึงพอใจในแต่ละด้านของในการให้บริการท่ีมีความพึงพอใจใน
อนัดบัท่ีสุดทา้ยคือล าดบัท่ี 5 มาศึกษาวิเคราะห์ขอ้มูลจะพบในดา้นลกัษณะกายภาพ พบวา่คุณภาพ
การให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของการให้บริการท่ีท าให้ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยู่ใน



 

 

ระดบัซ่ึงมีความคิดเห็นความคิดเห็นปานกลาง บริการมีน ้ าด่ืม กาแฟ หนงัสือพิมพ ์รองลงมาคือ มี
เคร่ืองมือ อุปกรณ์มาให้บริการ สถานท่ีความสะอาด/เป็นระเบียบเรียบร้อย/ปลอดภัย มีความพึงพอใจ
ความเห็นดว้ยมาก ส่ิงอ านวยความสะดวก มีความเห็นดว้ยปานกลาง ท่ีจอด มีความพึงพอใจความเห็นดว้ยนอ้ย  

ผูต้อบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 72.5  มีอายุระหว่าง 34 – 41 ปีคิด
เป็นร้อยละ 42.8 สถานภาพสมรสคิดเป็นร้อยละ54.8มีอาชีพพนักงานเอกชนคิดเป็นร้อยละ54มี
รายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาทร้อยละ 49.3  

ดา้นปัจจยัปัจจยัคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีตอบแบบสอบถามความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโดยภาพรวมความคิดเห็นดว้ยมากเม่ือพิจารณา
ปัจจยัดา้นต่างๆพบวา่ มากท่ีสุดไปนอ้ยสุด คือ พบวา่ความพึงพอใจของการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี
กลุ่มทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการคา้จงัหวดัอุบลราชธานี ผูใ้ช้บริการมีความใน
ดา้นสมรรถะการให้บริการ, ดา้นความน่าเช่ือของส านกังานพาณิชย,์ดา้นความตั้งใจท่ีให้บริการดว้ย
ความรวดเร็ว,ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการและดา้นลกัษณะกายภาพ  

ด้านสมรรถนะการให้บริการเม่ือพิจารณาปัจจัยด้านต่างๆพบว่ามีความคิดเห็นด้วย             
มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือการให้บริการบรรลุเป้าประสงค ์รองลงมาคือสามารถอธิบายให้ผูใ้ช้บริการ
ปฏิบติัไดอ้ยา่งถูกตอ้งและค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ ใหบ้ริการตรงเวลาใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพ ไม่ซ ้ าซอ้น  

ดา้นกายภาพ มีเม่ือพิจารณาปัจจยัดา้นต่างๆพบวา่มีความคิดเห็นดว้ยมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ บริการ
มีน ้าด่ืม กาแฟ หนงัสือพิมพร์องลงมาคือ มีเคร่ืองมือ อุปกรณ์มาใหบ้ริการและค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ ท่ีจอดรถ 

ดา้นความน่าเช่ือของส านักงานพาณิชยเ์ม่ือพิจารณาปัจจยัด้านต่างๆพบว่ามีความคิดเห็น
ด้วยมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ สถานท่ีให้บริการ มีรูปแบบทนัสมยั รองลงมาคือเจา้หน้าท่ีมีความรู้ 
ความสามารถช านาญงาน และค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือเจา้หนา้ท่ีมีจ านวนเพียงพอในการใหบ้ริการ   

ด้านความตั้งใจท่ีให้บริการด้วยความรวดเร็วเม่ือพิจารณาปัจจยัด้านต่างๆพบว่ามีความ
คิดเห็นด้วยมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ หากประชาชนต้องการความช่วยเหลือเจ้าหน้าท่ีสามารถ 
รองลงมาคือ เจา้หน้าท่ีมีความกระตือรือร้น ในการให้บริการ และค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือเจา้หน้าท่ี
สามารถแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดระหวา่งการใหบ้ริการได ้

ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ เม่ือพิจารณาปัจจยัดา้นต่างๆพบว่ามีความคิดเห็นดว้ยมี
ค่าเฉ ล่ียมากท่ีสุดคือ มีการแจ้งขั้ นตอนกระบวนการให้บริการชัดเจนรองลงมาคือ รับฟัง
ขอ้เสนอแนะจากผูรั้บบริการเพื่อน ามาปรับปรุงการให้บริการและค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือให้บริการ
อธิบายเก่ียวกบัค าขอ,เอกสารหลกัฐานประกอบอยา่งถูกตอ้งครบถว้น  

ดา้นความพึงพอใจการใหบ้ริการของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามของผูใ้ชบ้ริการ โดย
ภาพรวมความคิดเห็นดว้ยมากเม่ือพิจารณาปัจจยัดา้นต่างๆพบวา่ มากท่ีสุดไปนอ้ยสุด คือเจา้หน้าท่ี
ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ในการให้บริการ รองลงมาคือ การบริการท่ีง่าย สะดวกรวดเร็วและ
ส านกังาน/จุด/ช่อง/ มีการใหบ้ริการท่ีเหมาะสมและเขา้ถึงสะดวก 



 

 

โดยสามารถสร้างสมการท่ีใชส้ าหรับการท านายความพึงพอใจไดด้งัน้ี 
Y4 =0.449+0.94(รายได้) – 0.162( ให้บริการได้ตามเวลาทีก่ าหนด) +0.225 (  เจ้าหน้าทีส่ามารถแก้ไขปัญหาทีเ่กดิ   
        ระหว่างการให้บริการได้)   

ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เชิงซอ้น (R) มีค่าเท่ากบั 0.933 

อภิปรายผล 

 จากการศึกษาพบว่าความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ โดยภาพรวมมีความเห็นด้วย
มาก ทั้ง 5 ด้านคุณภาพในการให้บริการท่ีก่อให้เกิดความพึงพอใจในการให้บริการ หากพิจารณา
เป็นรายดา้น ล าดบัมากท่ีสุดคือ ดา้นสมรรถะการให้บริการ, ดา้นความน่าเช่ือของส านกังานพาณิชย์
,ดา้นความตั้งใจท่ีใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว, ,ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการและดา้นลกัษณะกายภาพ 
 ด้านสมรรถะการให้บริการ พบวา่คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของการ
ให้บริการของเจา้หนา้ท่ี ท่ีท าให้ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมีความเห็นดว้ยมาก ซ่ึงเป็น
ความคาดหวงัของแต่ละคนท่ีเขา้ติดต่อใชบ้ริการเพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคข์องตนเองเป็นเป้าหมายหลกัส าคญั  
 ด้านความน่าเช่ือของส านักงานพาณิชย์ พบว่าคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจของการให้บริการสถานท่ีให้บริการ มีรูปแบบทนัสมยั  ท่ีท าให้ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยู่
ในระดบัความคิดเห็นโดยรวมอยูท่ี่มีความคิดเห็นดว้ยมากดี ดงันั้นทางส านกังานเองจึงจ าเป็นตอ้งมี
การรักษามาตรฐานน้ีไว ้และพร้อมท่ีะปรับปรุงสถานท่ีการใหบ้ริการในรูปแบบท่ีทนัสมยัยิง่ข้ึน 
 ด้านความตั้งใจที่ให้บริการด้วยความรวดเร็ว พบวา่คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความ
พึงพอใจของการใหบ้ริการท่ีท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัความคิดเห็นโดยรวมอยูท่ี่
มีความคิดเห็นดว้ยมาก เป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อให้เกิดความพึงพอใจ นอกจากบรรลุวตัถุประสงคแ์ลว้ 
ผูรั้บบริการเองยงัคงมีความต้องการรับบริการด้วยความรวดเร็วอีกด้วย ทางส านักงานเองควร       
จดัอบรมและสร้างจิตส านึกแก่เจา้หนา้ท่ี ให้มีการบริการโดยหากประชาชนตอ้งการความช่วยเหลือ
เจา้หนา้ท่ีสามารถตอบสนองใหค้วามช่วยเหลือทนัที ขอ้จ ากดั ในบางคร้ังการในการท่ี หากค าขอใน
การจดทะเบียนเอกสารหลักฐาน ไม่ครบ จ าเป็นต้องกลับไปแก้ให้สมบูรณ์ จึงส่งผลต่อการ
ให้บริการในด้านความความตั้ งใจท่ีให้บริการด้วยความรวดเร็วโดยจ าเป็นอย่างท่ีเจ้าหน้าท่ีผู ้
ให้บริการต้องมีการประชาสัมพันธ์ให้ข้อมูลแก่ผูม้ารับบริการอย่างต่อเน่ืองเก่ียวกับเอกสาร 
หลกัฐานในการจดัท าค าขอต่างๆใหล้ะเอียดและถูกตอ้ง 

ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ พบว่าคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของการให้บริการท่ีท าให้ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัความคิดเห็นโดยรวมอยูท่ี่มีความ
คิดเห็นด้วยมาก ได้แก่มีการแจ้งขั้ นตอนกระบวนการให้บริการชัดเจนรองลงมาคือ รับฟัง
ขอ้เสนอแนะจากผูรั้บบริการเพื่อน ามาปรับปรุงการให้บริการ ,ให้บริการดว้ยความเท่าเทียมกนัและ
ใหบ้ริการอธิบายเก่ียวกบัค าขอ,เอกสารหลกัฐานประกอบอยา่งถูกตอ้งครบถว้นตามล าดบั 



 

 

ด้านความน่าเช่ือของส านักงานพาณิชย์ พบว่าคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจของการให้บริการท่ีท าให้ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัซ่ึงมีความคิดเห็นความ
คิดเห็นด้วยมากเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน ได้แก่ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้าได้แก่,สถานท่ี
ให้บริการ มีรูปแบบทนัสมยั รองลงมาคือ เจา้หน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถช านาญงาน  เจา้หน้าท่ี
แต่งกายสุภาพเรียบร้อยตามล าดบั แต่มีความพึงพอใจมีความเห็นดว้ยปานกลางไดรั้บการบริการท่ีดี
ตั้งแต่คร้ังแรก  รองลงมา เจา้หนา้ท่ีมีจ  านวนเพียงพอในการใหบ้ริการตามล าดบั 
 ด้านลักษณะกายภาพพบว่าคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของการ
ให้บริการท่ีท าให้ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัความคิดเห็นโดยรวมอยูท่ี่มีความคิดเห็น
ดว้ยปานกลาง ในส่วนของ สถานท่ีความสะอาด/เป็นระเบียบเรียบร้อย/ปลอดภยั รองลงมาคือ มี
บริการน ้ าด่ืม กาแฟ หนังสือพิมพ์ มีเคร่ืองมือ อุปกรณ์มาให้บริการ ส่ิงอ านวยความสะดวก ยงัมี
ความพึงพอใจอยู่ในระดบัความคิดเห็นท่ีเห็นดว้ยมาก แต่ด้านท่ีจอดรถ มีความพึงพอใจท่ีมีความ
คิดเห็นในระดบัแค่เห็นดว้ยน้อย ท าให้ไดข้อ้มูลท่ีถือประโยชน์เป็นอย่างยิ่ง ท่ีท  าให้ทราบวา่ถึงแม้
สถานท่ีใหบ้ริการจะสะอาดเป็นระเบียบ การบริการท่ีดี รวดเร็ว ถูกตอ้ง แต่ยงัไม่มีท่ีจอดรถเพียงพอ
ส าหรับผูม้าใช้บริการอาจก็ให้เกิดความไม่พึงพอใจในการให้บริการก็ได้  ทั้งน้ีจะได้หาแนวทางการ
แกไ้ขเพื่อปรับปรุงการใหบ้ริการใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึนต่อไป 

ข้อเสนอแนะ 

     การศึกษาวิจยัท าใหไ้ดข้อ้มูลท่ีไดรั้บจากแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัเห็นดว้ย
มาก แต่ยงัพบวา่ดา้นลกัษณะกายภาพ มีค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการท่ีนอ้ย
กว่าด้านอ่ืนๆคือมีความเห็นด้วยน้อย เจา้หน้าท่ีจ  าเป็นตอ้งร่วมมือกันเพื่อน าไปปรับปรุง พฒันา
รูปแบบการใหบ้ริการก่อใหเ้กิดความพึงพอใจในดา้นลกัษณะกายภาพ มีการบริการท่ีมีคุณภาพสร้าง
ความพึงพอใจใหแ้ก่ผูม้ารับบริการ โดยผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะประเด็น ดงัน้ี 

ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
ควรก าหนดเป็นนโยบายด้านการให้บริการด้านลกัษณะกายภาพ โดยเจา้หน้าท่ีท่ีมีส่วน

เก่ียวขอ้งทุกคนร่วมมือประชาสัมพนัธ์และคอยอ านวยความสะดวกแก่ผูม้าใชบ้ริการ อยา่งทัว่ถึง 
ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 
  1 .จดัให้มีเจา้หน้าท่ีหน้าส านักงานคอยอ านวยความสะดวกแก่ผูม้าใช้บริการ สอบถาม

ขอ้มูลและอนุญาตใหใ้ชจ้อดรถไดเ้ฉพาะประชาชนท่ีมาใชบ้ริการส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัเท่านั้น 
  2. ส่งเสริมและประชาสัมพนัธ์การให้บริการผ่านระบบการจองคิวออนไลน์ ส านักงาน

พาณิชยจ์งัหวดั ท าใหท้ราบการคาดคะเนจ านวนและเวลาของผูใ้ชบ้ริการ 

 ข้อเสนอแนะในการท าวจัิยคร้ังต่อไป 
 ผูว้จิยัเห็นวา่ควรท่ีจะมีการศึกษาวจิยัหลงัจากน้ี คือ  



 

 

 1. ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการภายใตน้โยบาย One Roof ท่ีมีต่อกลุ่มทะเบียนธุรกิจและอ านวย
ความสะดวกทางการคา้ส านักงานพาณิชยจ์งัหวดัอุบลราชธานี ในอนาคตอีก 1 ปี หลงัจากการท า
ศึกษาวจิยัคร้ังน้ีเสร็จ เพื่อน าผลมาปรับปรุงการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพและตรงต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
 2. ควรมีการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของทุกโดยภาพรวม
ทุกกลุ่มงานในส านักงานพาณิชยจ์งัหวดัอุบลราชธานี เพื่อจะไดข้อ้มูลอนัจะน าไปสู่การก าหนด
นโยบาย เพื่อทราบขอ้มูลและแนวทางปรับปรุงในการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพต่อไป 
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