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บทคัดย่อ           
 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนของ
ส้านักงานพาณิชย์จังหวัดฉะเชิงเทรา  2) เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการแก่ประชาชน ของ
ส้านักงานพาณิชย์จังหวัดฉะเชิงเทรา จ้าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ประชากรท่ีศึกษา คือ ประชาชนท่ีมา
ใช้บริการจ้านวน 136 คน เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาเป็นแบบสอบถาม แบบ
มาตราส่วนประมาณค่า สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน การทดสอบที (t-test แบบ Independent samples) และ F-test (one way ANOVA) 
ผลการศึกษาพบว่า 
 1. คุณภาพการให้บริการของส้านักงานพาณิชย์จังหวัดฉะเชิงเทรา โดยภาพรวมและรายด้าน
อยู่ในระดับมากค่าเฉล่ีย (X = 3.76) เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ทุกด้านอยู่ในระดับมากเรียงล้าดับ
จากมากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านความรู้ความช้านาญค่าเฉล่ีย (X = 4.16) ด้านการบริการท่ีเป็นรูปธรรม
ส่ิงสัมผัสได้ ค่าเฉล่ีย (X = 4.06) ด้านการเข้าใจรู้จักลูกค้าจริงค่าเฉล่ีย (X = 3.99) ด้านอัธยาศัยไมตรี
ค่าเฉล่ีย (X = 3.78) ด้านการติดต่อส่ือสารค่าเฉล่ีย (X  = 3.74) ด้านความปลดภัยค่าเฉล่ีย (X = 3.74) 
ด้านความไว้วางใจค่าเฉล่ีย ( X = 3.70) ด้านการเข้าถึงบริการค่าเฉล่ีย (X = 3.52) ด้านการตอบสนอง
ความเต็มใจและความพร้อมค่าเฉล่ีย (X = 3.48) ด้านความน่าเช่ือถือค่าเฉล่ีย (X = 3.45) ตามล้าดับ  
 2. ประชาชนท่ีมาใช้บริการของส้านักงานพาณิชย์จังหวัดฉะเชิงเทราท่ีมีเพศ ระดับการศึกษา 
ต่างกัน คุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมและรายด้านแตกต่างกัน 
 
ค้าส้าคัญ :  การให้บริการ, ส้านักงานพาณิชย์จังหวัด 
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ABSTRACT 
This research purpose to study 1) the service quality  of the Chacheongsoa 

Provincial  Commerce Office 2) Comparison the Service Quality  of the Chacheongsoa 
Provincial Commerce Office classified by gender and education level. The population 
were people receive service by the office totally 136 persons. The instrument used 
for collecting the data was 5 rating scale questionnaire. The statistics used for 
analyzing the collected data were frequency, percentage, mean  standard deviation 
t-test and F-test. The study results as follow : 

1. The service quality  of the Chacheongsoa Provincial  Commerce Office in 
overall and each aspect was at high level arranged mean scores from the highest to 
the lowest mean were knowledge and skills, Factual service, understand and 
intimate, friendship, communicate, safety, trust, appreciate, satisfy and readiness, 
believable respectively. 

2. Comparison the Service Quality of the Chacheongsoa Provincial  
Commerce Office classified by gender and education level were statistically different. 

 
Keyword :  The Service Quality, Provincial  Commerce Office 
 
บทน้า 

กระทรวงพาณิชย์เป็นองค์กรท่ีมีบทบาทส้าคัญในการส่งเสริมธุรกิจการค้าท้ังในประเทศและ
ต่างประเทศให้มีการประกอบการค้าท่ีเอื้อต่อการประกอบธุรกิจ ช่วยเสริมสร้างความสามารถของ
ผู้ประกอบการให้มีความเข้มแข็ง เพื่อเป็นพลังในการขับเคล่ือนเศรษฐกิจการค้าของประเทศให้มีความ
เจริญก้าวหน้าอย่างมั่นคงและยั่งยืนและมีภูมิคุ้มกันต่อการเปล่ียนแปลงและความไม่แน่นอนของภาวะ
เศรษฐกิจโลก กระทรวงพาณิชย์ได้ให้ความส้าคัญในการด้าเนินนโยบายการฟื้นฟูเศรษฐกิจรากฐาน
ควบคู่กันไปกับการสร้างความเช่ือมั่นของประเทศให้เกิดผลออกมาเป็นรูปธรรม โดยอาศัยกลไกต่างๆ 
ของกระทรวงพาณิชย์ในการแก้ไขปัญหาและบรรเทาความเดือดร้อนของพี่น้องประชาชนท่ีประกอบ
ธุรกิจประเภทต่างๆ ซึ่งด้าเนินการผ่านนโยบายของรัฐบาลเพื่อช่วยท้าให้ภาคเศรษฐกิจการค้าของ
ประเทศมีการด้าเนินธุรกิจและเกิดการขยายตัวอย่างต่อเนื่องและสามารถแข่งขันได้ ซึ่งจะส่งผลดีต่อ
ความเป็นอยู่ของประชาชนท่ัวท้ังประเทศ กระทรวงพาณิชย์ได้เข้ามามีส่วนร่วมในการช่วยพัฒนา
ผู้ประกอบการท้ังแบบด้ังเดิมและปัจจุบันให้เป็นผู้ประกอบการท่ีเข้มแข็งและท้าให้ภาคการค้าในแต่ละ
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จังหวัดมีความแข่งแกร่ง สามารถต่อสู้กับโลกการค้าเสรีท่ีเข้าไปมีบทบาทอย่างท่ีเป็นอยู่ในปัจจุบัน 
(ภูมิ สาระผล, 2560) 
             ส้านักงานพาณิชย์จังหวัดเป็นหน่วยงานหนึ่ง ซึ่งถือว่าเป็นตัวแทนของกระทรวงพาณิชย์ใน
ภูมิภาค และมีบทบาทท่ีส้าคัญในการเป็นฐานข้อมูลเศรษฐกิจการค้าและการลงทุนภายในจังหวัด
ฉะเชิงเทรา เพื่อใช้เป็นเครื่องมือส้าหรับการบริหารงานราชการ ก้าหนดแผนงาน/โครงการและแนว
ทางแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึ้น รวมท้ังเผยแพร่ให้บริการข้อมูลด้านการพาณิชย์แก่ผู้ประกอบธุรกิจ ท้ัง
หน่วยงานภาครัฐ/เอกชนและประชาชนท่ัวไปในทุกระดับ ซึ่งส้านักงานพาณิชย์จังหวัดฉะเชิงเทราได้
ตระหนักถึงความส้าคัญของการให้บริการข้อมูลด้านต่างๆ ซึ่งจะเป็นการส่งเสริมและผลักดันให้
ประชาชนสามารถพัฒนาศักยภาพในการแข่งขันกับประเทศต่างๆ ท่ีเข้ามาลงทุนในประเทศไทย 
ฉะนั้นระบบการท้างานของส้านักงานพาณิชย์จังหวัดฉะเชิงเทรา ต้องตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนท้ังในท้องถิ่นและในส่วนของผู้มาติดต่อราชการ การปฏิบัติงานจะต้องมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี มี
ไมตรีจิตต่อผู้มาติดต่อราชการ มีข้ันตอนการท้างานท่ีโปร่งใสและต้องสามารถตรวจสอบการท้างานได้ 
เน้นการให้บริการผู้ประกอบการและประชาชนท่ัวไปด้านการพาณิชย์ โดยการรับเรื่องราวต่างๆ ไม่ว่า
เรื่องการร้องเรียน การให้บริการข้อมูลข่าวสารและข้อมูลสารสนเทศ รวมท้ังจัดระบบบริหารจัดการ
ข้อมูลให้มีความพร้อมทันสมัยเช่ือมโยงระหว่างภูมิภาคกับส่วนกลาง และหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง ท้ังนี้ 
เพื่อให้บริการในภาคประชาชนและภาคราชการ ในเรื่องการให้ค้าปรึกษารับเรื่องร้องเรียนได้เป็นอย่าง
ดีและมีประสิทธิภาพ 
        จากความส้าคัญดังกล่าวมาข้างต้น ผู้ศึกษาในฐานะเป็นเจ้าหน้าท่ีของรัฐ และมีส่วนเกี่ยวข้อง
โดยตรง จึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพของการให้บริการในด้านต่างๆ ของส้านักงานพาณิชย์
จังหวัดฉะเชิงเทรา เพื่อจะได้ใช้เป็นข้อมูล และเป็นแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการให้มี
ประสิทธิภาพตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการมากท่ีสุด และเป็นการสร้างความเช่ือมั่นและ
ความรู้สึกท่ีดีแก่ผู้มาใช้บริการและประชาชนท่ัวไป ซึ่งจะเป็นการพัฒนาระบบการให้บริการให้เกิด
ประสิทธิภาพสูงสุดต่อไป 
    
วัตถุประสงค์ของการศึกษา 

1.  เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนของส้านักงานพาณิชย์จังหวัด
ฉะเชิงเทรา 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบระดับคุณภาพการให้บริการแก่ประชาชน ของส้านักงานพาณิชย์จังหวัด
ฉะเชิงเทรา จ้าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
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กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 
  ตัวแปรอิสระ     ตัวแปรตาม 

 
 
 
 

 
 

 
 

 

 

 
 
 
 

 
วิธีด้าเนินการศึกษา 
          ในการศึกษาครั้งนี้ เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ ประชากรและกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ 
ประชาชนท่ีมาใช้บริการของส้านักงานพาณิชย์จังหวัดฉะเชิงเทรา จ้านวน 136 คน ได้โดยวิธีการ
ค้านวณใช้สูตรของ Taro Yamane, 1967 (อ้างในสิทธิ์ ธีรสรณ์, 2550 : 120) ท่ีระดับความเช่ือมั่น 
95% ค่าความคลาดเคล่ือนไม่เกิน 0.5 ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling)  
 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถามประกอบด้วย ค้าถามในการสอบถาม 2 ตอน คือ                    
1. แบบสอบถามข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล ชนิดค้าถามให้เลือกตอบ (Multiple Choice 
Questionnaire) และ 2. แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของส้านักงานพาณิชย์จังหวัด
ฉะเชิงเทรา โดยใช้แบบสอบถามชนิดมาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scale) 5 ระดับ มีเกณฑ์การให้
คะแนนตามน้้าหนักจากมากไปหาน้อย  
 
 
 

คุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนของ
ส้านักงานพาณิชย์จังหวัดฉะเชิงเทรา 

1. ด้านความรู้ความช้านาญ 
2. ด้านอัธยาศัยไมตรี 

3. ด้านความไว้วางใจ 
4. ด้านการเข้าถึงบริการ 
5. ด้านการติดต่อส่ือสาร 

6. ด้านการเข้าใจ รู้จักลูกค้าจริง 

7. ด้านการบริการท่ีเป็นรูปธรรม ส่ิงสัมผัสได้ 
8. ด้านความปลอดภัย 
9. ด้านการตอบสนองความเต็มใจ 
และความพร้อมให้บริการ 
10. ด้านความน่าเช่ือถือ 

ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบ
แบบสอบถาม 

1. เพศ  
2. ระดับการศึกษา  
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 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผู้วิจัยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ในการวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัยครั้งนี้  
โดยน้าข้อมูลท่ีได้จากแบบสอบถามมาประมวลผลด้วยโปรแกรมส้าเร็จรูปทางสถิติ โดยใช้สถิติ ข้อมูล 
ดังนี้ 
 1. ค่าความถี่ และค่าร้อยละ ( Frequency and percentage ) เพื่อใช้อธิบายข้อมูล              
ท่ีได้ จากแบบสอบถาม ส่วนท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 2. ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviatation: S.D)                
เพื่อใช้อธิบายข้อมูลท่ีได้จากแบบสอบถาม ส่วนท่ี 2 
 3. การทดสอบค่าที แบบเป็นอิสระต่อกัน (t-test: Independent) 
 4. การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One - Way ANOVA) โดยใช้สถิติ ทดสอบ
ค่าเอฟ (F-test) และถ้าพบความแตกต่างท่ีระดับความมีนัยส้าคัญทางสถิติ .05 ใช้การ เปรียบเทียบ
ค่าเฉล่ีย รายคู่ โดยวิธี Least Significant Difference (LSD) ผลการศึกษาพบว่า 
 
สรุปผลการศึกษา    
           1. คุณภาพการให้บริการของส้านักงานพาณิชย์จังหวัดฉะเชิงเทรา โดยภาพรวมและรายด้าน
อยู่ในระดับมากค่าเฉล่ีย (X = 3.76) เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ทุกด้านอยู่ในระดับมากเรียงล้าดับ
จากมากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านความรู้ความช้านาญค่าเฉล่ีย (X = 4.16) ด้านการบริการท่ีเป็นรูปธรรม
ส่ิงสัมผัสได้ ค่าเฉล่ีย (X = 4.06) ด้านการเข้าใจรู้จักลูกค้าจริงค่าเฉล่ีย (X = 3.99) ด้านอัธยาศัยไมตรี
ค่าเฉล่ีย (X = 3.78) ด้านการติดต่อส่ือสารค่าเฉล่ีย (X = 3.74) ด้านความปลดภัยค่าเฉล่ีย (X = 3.74) 
ด้านความไว้วางใจค่าเฉล่ีย (X = 3.70) ด้านการเข้าถึงบริการค่าเฉล่ีย(X = 3.52) ด้านการตอบสนอง
ความเต็มใจและความพร้อมค่าเฉล่ีย (X = 3.48) ด้านความน่าเช่ือถือค่าเฉล่ีย (X = 3.45) ตามล้าดับ  
 2. ประชาชนท่ีใช้บริการของส้านักงานพาณิชย์จังหวัดฉะเชิงเทราท่ีมีเพศ ระดับการศึกษา 
ต่างกัน คุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมและรายด้านแตกต่างกัน 
 
อภิปรายผลการศึกษา   

จากการสรุปผลของการศึกษา เรื่องคุณภาพการให้บริการของส้านักงานพาณิชย์ จังหวัด
ฉะเชิงเทรา สามารถน้ามาอภิปรายผลได้ดังนี้ 
 1.ด้านความรู้ความช้านาญโดยรวมอยู่ในระดับมากค่าเฉล่ีย (X = 4.10) ท่ีผลการศึกษา
ออกมาเช่นนี้แสดงให้เห็นถึงศักยภาพของเจ้าหน้าท่ีของส้านักงานพาณิชย์จังหวัดฉะเชิงเทรา ท่ีให้
ความส้าคัญและคัดเลือกเจ้าหน้าท่ีท่ีมีความรู้ความช้านาญไว้ส้าหรับบริการประชาชน ซึ่งสอดคล้องกับ
งานงานวิจัยของประชิต ทองย้อย (2550) ได้ศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการของส้านักงานสรรพากร
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พื้นท่ีสาขาอรัญประเทศ ผลจากการศึกษาพบว่า 1) ระดับคุณภาพการให้บริการของส้านักงาน
สรรพากรพื้นท่ีสาขาอรัญประเทศ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากเช่นเดียวกัน คือค่าเฉล่ีย (X =3.97) 
 2. ด้านอัธยาศัยไมตรีภาพรวมอยู่ในระดับมากค่าเฉล่ีย (X = 3.89) ท่ีผลการศึกษาออกมา
เช่นนี้แสดงให้เห็นถึงความเป็นจิตอาสาภายใต้จิตส้านึกของเจ้าหน้าท่ีในส้านักงานพาณิชย์ จังหวัด
ฉะเชิงเทรา ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของชุลีวรรณ บัวอินทร์ (2551) ได้ศึกษาเรื่องคุณภาพการ
ให้บริการประชาชนของส้านักงานท่ีดินส่วนแยกบ้านบึง จังหวัดชลบุรี ด้านมนุษยสัมพันธ์ ผลจาก
การศึกษา พบว่าผู้รับบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการท่ีได้รับในปัจจุบันในภาพรวมอยู่
ในระดับมากเช่นเดียวกัน คือ ค่าเฉล่ีย (X = 3.86) 
 3. ด้านความไว้วางใจภาพรวมอยู่ในระดับมากค่าเฉล่ีย (X = 3.68) เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า 
เจ้าหน้าท่ียินดี เต็มใจรับฟังปัญหาและแนะน้าท่านได้ชัดเจน ถูกต้องอยู่ในระดับมากล้าดับแรกมี
ค่าเฉล่ีย (X = 3.81) รองลงมา มีเจ้าหน้าท่ีมีความโปร่งใสในการให้บริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 
(X = 3.68) และเจ้าหน้าท่ีปฏิบัติกับกับทุกคนด้วยความยุติธรรมอย่างเท่าเทียมกัน  อยู่ในระดับมากมี
ค่าเฉล่ีย (X = 3.65) ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของยุทธศาสตร์ กระพี้สัตย์ (2551) ได้ศึกษาระดับความ
พึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของส้านักงานทะเบียนพาณิชย์ ขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่ามีความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมากทุกด้าน โดยเรียงล้าดับจากค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย คือ ด้านการให้บริการท่ีตรงเวลา 
ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง
และด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ตามล้าดับ 
 4. ด้านการเข้าถึงบริการภาพรวมอยู่ในระดับมากค่าเฉล่ีย (X = 3.55) เมื่อพิจารณารายข้อ
พบว่า สถานท่ีต้ังและสถานท่ีจอดรถมีความสะดวกในการเดินทางไปติดต่ออยู่ในระดับมากล้าดับแรกมี
ค่าเฉล่ีย (X = 3.81) รองลงมา มีการลดขั้นตอนในการเข้าถึงการให้บริการอยู่ในระดับมากมีค่าเฉล่ีย 
(X = 3.71) มีการเพิ่มช่องทางการให้บริการในหลายรูปแบบตามความเหมาะสม อยู่ในระดับมาก
ค่าเฉล่ีย  (X = 3.54) ท่ีผลการศึกษาออกมาเช่นนี้ ผู้วิจัยได้มองถึงท่ีต้ังของหน่วยงานภาครัฐนั้นเอื้อต่อ
การให้บริการแก่ประชาชนเป็นอย่างมาก ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของธัญชนก พูลสวัสด์ิ (2553)                
ได้ศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการตามหลักบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ : กรณีศึกษาส้านักงานท่ีดิน
จังหวัดปราจีนบุรี สาขากบินทร์บุรี จากการศึกษา พบว่าคุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมประชาชน
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก โดยเรียงล้าดับความพึงพอใจในด้านต่างๆ 
เช่น ด้านความสะดวกสบายในการติดต่อ และ ด้านอาคารสถานท่ี มีท่ีจอดรถเพียงพอต่อการรองรับ
ลูกค้าเอย่างปลอดภัย เป็นต้น 
 5. ด้านการติดต่อส่ือสารภาพรวมอยู่ในระดับมากค่าเฉล่ีย (X = 3.75) เมื่อพิจารณารายข้อ
พบว่า มีการประชาสัมพันธ์ด้านการพาณิชย์ให้ทราบโดยท่ัวถึงกันอยู่ในระดับมากล้าดับแรกมีค่าเฉล่ีย 
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(X = 3.95) รองลงมา มีช่องทางในการบริการข้อมูลข่าวสารหลากหลาย เช่น Internet Call Center 
และ มีเสียงตามสายจากส้านักงานพาณิชย์ประชาสัมพันธ์ในบางเวลา อยู่ในระดับมากมีค่าเฉล่ีย (X = 
3.82) มีหน่วยงานเคล่ือนท่ีออกประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบเกี่ยวกับภารกิจหลักของส้านัก
พาณิชย์จังหวัด อยู่ในระดับมากค่าเฉล่ีย (X = 3.60) และเอกสารเผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร เช่น แผ่นพับ 
มีความเพียงพอ มีความเหมาะสมอยู่ในระดับมากค่าเฉล่ีย (X = 3.57)  ท่ีผลการวิจัยออกเช่นนี้ผู้วิจัย
มองไปท่ีหน่วยงานคือ ส้านักงานพาณิชย์จังหวัดฉะเชิงเทราได้เห็นความส้าคัญต่อการส่ือสารจึงเพิ่ม
ช่องทางในการบริการข้อมูลข่าวสารหลากหลาย เช่น Internet Call Center และเอกสารเผยแพร่
ข้อมูลข่าวสาร เช่น แผ่นพับ มีความเพียงพอ  ซึ่งสอดคล้องกับบทบาทหน้าท่ีของส้านักงานพาณิชย์
จังหวัดฉะเชิงเทรา  ท่ีเป็นศูนย์ข้อมูลด้านเศรษฐกิจการค้าการบริการ เผยแพร่ ประชาสัมพันธ์ และ
บริการให้ค้าปรึกษาแนะน้าเพื่อการพัฒนาด้านเศรษฐกิจการค้าและระบบเตือนภัยของจังหวัด 
 6. ด้านการเข้าใจ รู้จักลูกค้าจริงภาพรวมอยู่ในระดับมากค่าเฉล่ีย (X = 3.91) เมื่อพิจารณา
รายข้อพบว่า เจ้าหน้าท่ีปรากฏกายดี ท้ังกิริยา ท่าทาง การเคล่ือนไหว เหมาะสมกับสถานภาพ                  
ตามต้าแหน่ง หน้าท่ีของตน อยู่ในระดับมากล้าดับแรกมีค่าเฉล่ีย (X = 4.04) รองลงมา เจ้าหน้าท่ี
เข้าใจและตอบสนองความต้องการของท่านอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย (X = 4.00) เจ้าหน้าท่ีสามารถ
แนะน้าท่านได้อย่างเข้าใจและสามารถน้าไปปฏิบัติได้ อยู่ในระดับมากค่าเฉล่ีย (X = 3.94) เจ้าหน้าท่ี
เข้าใจและตอบสนองความต้องการของท่าน อยู่ในระดับมากค่าเฉล่ีย (X = 3.93) และเจ้าหน้าท่ี
แนะน้าได้ตรงตามมาตรฐานและคุณภาพ สามารถสร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการได้อยู่ในระดับ
มากค่าเฉล่ีย (X = 3.62) ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ คิริพร วิษณุมหิมาชัย (2551) กล่าวไว้ว่า                
การบริการหมายถึง การท่ีผู้ให้บริการหรือผู้ขายให้ การช่วยเหลือ หรือด้าเนินการเพื่อประโยชน์ 
ความสุขกาย ความสุขใจ หรือความสะดวกสบายให้แก่ ผู้รับบริการหรือผู้ซื้อ เป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจับ
ต้องได้ แต่เมื่อผู้รับบริการได้รับบริการแล้ว อาจเกิดความประทับใจกับส่ิงเหล่านั้น 
 7. ด้านการบริการท่ีเป็นรูปธรรม ส่ิงสัมผัสได้ภาพรวมอยู่ ในระดับมาก (X = 3.96)                      
เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า จ้าหน้าท่ีให้บริการมีบุคลิกภาพท่ีดี แต่งกายสุภาพ เหมาะสมอยู่ในระดับ
มากท่ีสุดล้าดับแรกมีค่าเฉล่ีย (X = 4.25) รองลงมา การจัด ตกแต่ง ภายในส้านักงานพร้อมให้บริการ 
สะดวก สบายอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย (X = 4.07) การเตรียมวัสดุอุปกรณ์ให้พร้อมเพื่ออ้านวย
ความสะดวกแก่การบริการอยู่ในระดับมากค่าเฉล่ีย (X = 3.88) มุ่งเน้นถึงความต้องการและความพึง
พอใจของประชาชน ผู้รับบริการเป็นหลัก อยู่ในระดับมากค่าเฉล่ีย (X = 3.85) และมีการทบทวนและ 
ปรับปรุงกระบวนการขั้นตอนการท้างานใหม่อยู่ เสมอ อยู่ในระดับมากค่าเฉล่ีย (X = 3.75)                       
ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551) ตามความหมายของ “จิตวิทยาการ
บริการ” หมายถึง การศึกษาถึงพฤติกรรมของบุคคลท่ีเกี่ยวข้องกับกิจกรรม กระบวนการหรือ                 
การด้าเนินการอย่างใด อย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์การ เพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลอื่น  
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อย่างมีคุณภาพและประสิทธิภาพ โดยมีเป้าหมายสูงสุด คือ การสร้างความรู้สึกท่ีดี มีประทับใจ และ
ความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ 
 8. ด้านความปลอดภัยภาพรวมอยู่ในระดับมากค่าเฉล่ีย (X = 3.69) เมื่อพิจารณารายข้อ
พบว่า ท่านรู้สึกปลอดภัยในขณะติดต่อราชการอยู่ในระดับมากล้าดับแรกมีค่าเฉล่ีย (X = 3.89) 
รองลงมา ท่านมีความมั่นใจในข้อมูลข่าวสารท่ีได้รับอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย (X = 3.74) ท่านรู้สึก
ได้รับความปลอดภัยในทรัพย์ขณะท่ีสิน เช่น ยานพาหนะท่ีจอดรอในขณะรอรับบริการอยู่ในระดับมาก 
มีค่าเฉล่ีย (X = 3.71) ท่านได้รับบริการท่ีปราศจากอันตรายหรือความเส่ียง และปัญหาต่าง ๆ อยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉล่ีย (X = 3.63) และท่านได้รับบริการโดยปราศจากความเคลือบแคลงสงสัยในการ
บริการอยู่ในระดับมากค่าเฉล่ีย (X = 3.49) ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของปิยะ ลิขิตมณีชัย (2557)               
ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของส้านักงานพาณิชย์จังหวัด
จันทบุรี ผลจากการศึกษาพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของส้านักงานพาณิชย์
จังหวัดจันทบุรี อันดับแรก คือ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ รองลงมาคือ ด้านการให้ความมั่นใจ
แก่ผู้บริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการและอันดับ
สุดท้าย คือ ด้านเป็นรูปธรรมของการบริการ ประเมินผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบความ
พึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการบริการจ้าแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได้ 
พบว่า ประชาชนท่ีมีเพศ อายุ ระดับการศึกษาและรายได้ต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
บริการของส้านักงานพาณิชย์จังหวัดจันทบุรีไม่แตกต่างกัน ส่วนประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกัน มีความพึง
พอใจต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติท่ีระดับ.05 
              9. ด้านการตอบสนองความเต็มใจและความพร้อมให้บริการภาพรวมอยู่ในระดับมาก
ค่าเฉล่ีย (X = 3.60) เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ประชาชนได้รับบริการท่ีมีคุณภาพอย่างตรงไปตรงมา 
และคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป หรือสิทธิท่ีเขาพึงมี อยู่ในระดับมากล้าดับแรกมีค่าเฉล่ีย (X = 3.71)  
รองลงมา เจ้าหน้าท่ีมีการสร้างความพึงพอใจให้ประชาชนท่ีมาใช้บริการหรือภายหลังจากท่ีมารับ
บริการไปแล้ว อยู่ในระดับมากล้าดับแรกมีค่าเฉล่ีย (X = 3.66) เจ้าหน้าท่ีแนะน้า ช้ีแจง แก้ไขให้ท่าน
ได้ภายในเวลารวดเร็วเมื่อเกิดปัญหา อยู่ในระดับมากล้าดับแรกมีค่าเฉล่ีย (X = 3.63) เจ้าหน้าท่ีเต็มใจ
บริการ ช่วยเหลือ และค้านึงถึงความรีบเร่งของท่านอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย (X = 3.56) และ
เจ้าหน้าท่ีให้บริการครบทุกขั้นตอนในจุดเดียว รวดเร็ว เสร็จตามก้าหนดเวลาอยู่ในระดับมากค่าเฉล่ีย 
(X = 3.43) ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551) ตามความหมายของ 
“จิตวิทยาการบริการ” หมายถึง กระบวนการหรือการด้าเนินการอย่างใด อย่างหนึ่งของบุคคลหรือ
องค์การ  เพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลอื่น อย่ างมีคุณภาพและประสิทธิภาพ โดยมี
เป้าหมายสูงสุด คือ การสร้างความรู้สึกท่ีดี มีประทับใจ และความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ 



 

 

วารสารวิชาการนอร์ทเทิร์น ISSN 2651-1509 

                          วารสารวิชาการนอร์ทเทิร์น   
                                            ปีที่ 7 ฉบับที่ 1 มกราคม – มีนาคม 2563 

53 

 

          10. ด้านความน่าเช่ือถือภาพรวมอยู่ในระดับมากค่าเฉล่ีย (X = 3.52) เมื่อพิจารณา
รายข้อพบว่า เจ้าหน้าท่ีมีจิตใจมั่นคง มั่นใจในตนเอง กล้าคิด กล้าพูด กล้าตัดสินใจ  ศึกษาหาความรู้ 
และปรับปรุงตัวอยู่เสมออยู่ในระดับมากล้าดับแรกมีค่าเฉล่ีย (X = 3.65) รองลงมา เจ้าหน้าท่ีมีบุคลิก
ท่ีน่าเช่ือถือ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย (X = 3.56) เจ้าหน้าท่ีอารมณ์ดี ควบคุมอารมณ์ตนเองได้               
มองโลกในแง่ดี มีอารมณ์ขัน มีน้้าใจ ใจกว้าง เสียสละ เอื้อเฟ้อ มีเมตตา อยู่ในระดับมากค่าเฉล่ีย              
(X = 3.57) เจ้าหน้าท่ีให้บริการอย่างเท่าเทียมและเป็นธรรม อยู่ในระดับมากค่าเฉล่ีย (X = 3.43) 
และเจ้าหน้าท่ีให้ค้าแนะน้าท่านอย่างรอบครอบถูกต้องชัดเจนเมื่อมีปัญหาอยู่ในระดับมากค่าเฉล่ีย    
(X = 3.37) ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของพาราซูราแมน และคณะ (Parasuraman and et. At., 1990 
: 21 - 22) ได้ก้าหนดมิติท่ีใช้วัดคุณภาพการให้บริการ         
 
 ข้อเสนอแนะ    

จากการสรุปผล อภิปรายผลของการศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการของส้านักงานพาณิชย์ 
จังหวัดฉะเชิงเทรา ผู้ศึกษามีข้อเสนอแนะ ดังนี ้

 1.  ข้อเสนอแนะท่ีได้จากผลการการศึกษา 
ด้านความน่าเช่ือถือ ผู้บริหารควรน้าไปปรับปรุงแก้ไข โดยการกระจายอ้านาจ และพัฒนา

บุคลากรให้มีทัศนคติท่ีดีต่องาน มีความรู้ ความสามารถ เพื่อให้เกิดความช้านาญงาน มีควา ม
กระตือรือร้น และกล้าคิด กล้าตัดสินใจในงานท่ีตนรับมอบหมาย เพราะการท้างานบริการจะต้อง
ติดต่อสัมพันธ์หรือเกี่ยวข้องกับคนต่างๆ จ้านวนมาก การวางตนจึงเป็นส่ิงส้าคัญเพราะเป็นการสร้าง
ความเช่ือถือให้ปรากฏ การปฏิบัติตนจึงต้องระมัดระวังท้ังทางกายและวาจา เนื่องจากเป็นส่ิงท่ีปรากฏ
ให้เห็นได้ง่าย ท้ัง จากการแต่งกาย กริยามารยาท การพูด การส่ือสาร ของเจ้าหน้าท่ี ท่ีให้ค้าแนะน้า 
ควรท้าอย่างรอบครอบ และถูกต้องชัดเจน เมื่อมีปัญหา  

2.  ข้อเสนอแนะในการท้าวิจัยครั้งต่อไป 
ควรศึกษาเรื่อง ประสิทธิภาพในการให้บริการของส้านักงานพาณิชย์ จังหวัดฉะเชิงเทรา หรือ

จังหวัดท่ีใกล้เคียง ผลการการศึกษา น่าจะน้ามาเปรียบเทียบ และเป็นแนวทางในการพัฒนา
ประสิทธิภาพการให้บริการของส้านักงานพาณิชย์ จังหวัด ในโอกาสต่อไป 
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