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บทคัดย่อ 

การศึกษาความพงึพอใจของผู้ใช้บริการตอ่คุณภาพงานบริการของส านักงานพัฒนาธุรกิจการค้าจังหวัดเชียงใหม ่

มวีัตถุประสงค์เพื่อศกึษาถึงความพึงพอใจของผู้ใชบ้ริการต่อคุณภาพงานบริการของส านักงานพัฒนาธุรกิจการค้าจังหวัด

เชยีงใหม่ โดยกลุ่มตัวอย่างท่ีใชค้ือ ประชาชนท่ีเป็นผู้ประกอบการ ส านักงานบัญช ีและส านักงานกฎหมายท่ีมาด าเนนิการ

แทน ท่ีมาใชบ้ริการส านักงานพัฒนาธุรกิจการค้าจังหวัดเชยีงใหม ่ในด้านจดทะเบียนธุรกิจ บริการข้อมูลธุรกิจ และก ากับ

ดูแลธุรกิจ ขนาดกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 ราย ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ส าหรับเป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา 

และท าการวเิคราะห์ด้วยสถติ ิความถี่ รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน มีจ านวนกลุ่มเพศหญิงมากกว่าเพศชาย  โดยเพศหญิงมี

จ านวน 214 คน คิดเป็นร้อยละ 53.50 ส่วนใหญ่มีอายุอยู่ระหว่าง 30-39 ปี จ านวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 31.50 มี

การศึกษาในระดับปริญญาตรี จ านวน 121 คน คิดเป็นร้อยละ 30.25 ส่วนใหญ่เป็นส านักงานรับท าบัญชี จ านวน 112 คน 

คิดเป็นร้อยละ 28.00  ส่วนใหญ่จดทะเบียนห้างหุน้ส่วนสามัญนติบุิคคล/ห้างหุน้ส่วนจ ากัด จ านวน 182 คน คิดเป็นร้อยละ 

45.50 ส่วนใหญ่ใชบ้ริการในชว่งเวลา 08.30 น. ถึง 10.00 น. จ านวน 186 คน คิดเป็นร้อยละ 46.50   ส่วนใหญ่ใช้บริการ 

1 คร้ัง/เดอืน จ านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 26.25 

ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพงานบริการของส านักงานพัฒนาธุรกิจการค้าจังหวัดเชียงใหม ่

ภาพรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.83)  เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน สามารถเรียงล าดับจาก

มากไปหาน้อยได้ดังต่อไปนี้ ด้านความมั่นใจ (ค่าเฉลี่ย = 3.94) ด้านความใส่ใจ (ค่าเฉลี่ย = 3.91) ด้านความไว้ใจหรือ 

ความน่าเชื่อถือ (ค่าเฉลี่ย = 3.86) ด้านรูปลักษณ์ (ค่าเฉลี่ย = 3.75) และด้านการตอบสนองลูกค้าของผู้ใช้บริการ 

(ค่าเฉลี่ย = 3.68) ตามล าดับ 

ระดับความส าคัญของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพงานบริการของส านักงานพัฒนาธุรกิจการค้าจังหวัดเชียงใหม ่

ภาพรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย = 4.29) เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า อยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกด้าน ยกเว้นด้าน

ความใส่ใจ อยู่ในระดับมาก สามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อยได้ดังต่อไปนี้  ด้านความมั่นใจ (ค่าเฉลี่ย = 4.51)  

                                                           

 * นักศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตส าหรับผูบ้รหิาร คณะบรหิารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม ่
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ด้านรูปลักษณ์ (ค่าเฉลี่ย = 4.32) ด้านความไว้ใจหรือความน่าเชื่อถือ (ค่าเฉลี่ย = 4.30) ด้านการตอบสนองลูกค้าของ

ผู้ใชบ้ริการ (ค่าเฉลี่ย = 4.21) และด้านความใส่ใจ (ค่าเฉลี่ย = 4.12) ตามล าดับ 

 โดยระดับความพึงพอใจและระดับความส าคัญของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพงานบริการของส านักงานพัฒนาธุรกิจ

การค้าจังหวัดเชยีงใหม ่โดย ด้านรูปลักษณ์ อยูใ่น Quadrant A ซึ่งด้านดังกล่าวมีคุณลักษณะที่มีความส าคัญตอ่ลูกค้าและ

ไม่ได้รับการตอบสนองอย่างเพียงพอ ด้านความไว้ใจหรือความน่าเชื่อถือ และด้านความมั่นใจอยู่ในระดับสูง ซึ่งอยู ่

Quadrant B หรืออาจกล่าวได้ว่า ซึ่งควรเก็บรักษาและพัฒนาให้ดีขึ้น อยู่ใน Quadrant C ได้แก่ ด้านการตอบสนองลูกค้า

ของผู้ใช้บริการ ซึ่งสามารถเลื่อนการปรับปรุงออกไปก่อน อยู่ใน Quadrant D ได้แก่ ด้านความใส่ใจ ซึ่งผู้ให้บริการให้

ความส าคัญมากเกินความจ าเป็น 

จากการการวเิคราะห์ระดับระดับความพึงพอใจและระดับความส าคัญของผู้ใชบ้ริการต่อคุณภาพงานบริการของ

ส านักงานพัฒนาธุรกิจการค้าจังหวัดเชียงใหม่ ผู้ศึกษาได้มีข้อเสนอแนะ ดังนี้ 1. ควรมีการจัดเจ้าหน้าท่ีมีความพร้อม        

ท่ีสามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว มาช่วยในงานบริการข้อมูลธุรกิจ (ออกหนังสือรับรอง/รับรองส าเนา) และมีการ

ฝึกอบรม และการประเมินบุคลากรหรือเจ้าหน้าท่ีอย่างสม่ าเสมอ รวมถึงการจัดท า Job Description 2. มีการตรวจตรา

และประเมิน เพื่อเป็นการกระตุ้นให้ผู้ท่ีรับผิดชอบดูแลในแต่ละช่วงเวลาท างานอย่างเต็มท่ี และควรจัดกิจกรรม 5 ส.ของ

ส านักงานฯอย่างสม่ าเสมอ  3. ควรมีพนักงานท่ีมีความช านาญในการให้ข้อมูลเบื้องต้นแก่ผู้เข้ารับบริการ และการขอรับ

ค าปรึกษาเฉพาะเร่ือง ควรมีการจัดท า KM ในหน่วยงานเดือนละ 1 คร้ัง และท าการประเมินพนักงานอย่างสม่ าเสมอ      

4. ควรจัดท าขั้นตอนหรือกระบวนการรับบริการให้มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย เนื่องจากมีผู้เข้ารับบริการท่ีหลากหลาย 

และมีรูปแบบหรือแผนผังขั้นตอนในการเข้าใช้บริการ มีการแจ้งหรือการปิดประกาศเกี่ยวกับกระบวนการหรือขั้นตอนใน

การรับบริการควรเห็นได้อยา่งชัดเจน และเขา้ใจง่าย  

ABSTRACT 

 The study on “Customer Satisfaction towards Service Quality of the Office of Business Development, Chiang 

Mai Province” aimed to examine customer satisfaction towards service quality of the studied office.  Samples of this 

study were identified to 400 entrepreneurs and accounting or legal agents, who took business registration, business 

information, and business supervision services at the Office of Business Development, Chiang Mai Province. 

Questionnaires were used as the tool to collect data. The data obtained were, then, analyzed by statistics namely 

frequency, percentage, mean, and standard deviation. 

 The finding presented that percentage of female respondents (53.50% or 214 out of 400 samples) was 

higher than male respondents.  The majority (126 respondents or 31.50%) was in the age of 30-39 years old. Their 

education background was bachelor’s degree (121 respondents or 30.25%). Most of them (112 respondents or 

28.00%) were accounting agents, registered as ordinary partnerships/limited partnership (182 respondents or 

45.50%). They mostly came to the studied office during 08.30-10.00 hrs (186 respondents or 46.50%), at the 

frequency of 1 time per month (105 respondent or 26.25%). 
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 The respondents rated their overall satisfaction towards service quality of the Office of Business 

Development, Chiang Mai province at high level (at a mean value of 3.83). In consideration of each component, the 

respondents rated their satisfaction on all following service quality components at high level in descending order: 

assurance (at a mean value of 3.94), empathy (at a mean value of 3.91), reliability (at a mean value of 3.86), 

tangible (at a mean value of 3.75), and responsiveness (at a mean value of 3.68), respectively. 

 The respondents rated overall importance of service quality of the Office of Business Development, Chiang 

Mai province at the highest level (at a mean value of 4.29). In consideration of each component, the respondents 

rated the highest level of importance to following components, except for empathy, which was rated at high level, in 

descending order: assurance (at a mean value of 4.51), tangible (at a mean value of 4.32), reliability (at a mean 

value of 4.30), responsiveness (at a mean value of 4.21), and empathy (at a mean value of 4.12), respectively. 

 Results of the comparative study done between level of satisfaction and level of importance that the 

customers rated for the service quality of the Office of Business Development, Chiang Mai province were presented 

as follows. Tangible component was found in Quadrant A, which signified an attribute that was important to 

customers, but did not respond to their satisfaction adequately. Reliability and assurance components, which were 

rated at high level, were found in Quadrant B, which signified an attribute that should be sustained and developed. 

Responsiveness component was found in Quadrant C, which signified an attribute with low priority to be improved. 

Empathy component was found in Quadrant D, which signified an attribute that was over important to the 

customers. 

 According to results of the analysis on level of satisfaction and level of importance that the customers rated 

for the service quality of the Office of Business Development, Chiang Mai province, the researcher has some 

suggestions to be proposed as follows. 1. There should be staff in charge who can provide rapid services, especially 

on business information service (issuing letter of certificate/certified copy). Furthermore, arrangements of trainings, 

employee assessment, and job description should be done regularly. 2. Monitoring and assessment should be 

performed to push staff in each shift to work with full effort. In addition, 5-S activities should be held regularly. 

3. There should be skillful staff in providing basic information and specific subject to customers. The KM should be 

also conducted within a unit at once in a month. In addition, employee assessment should be done regularly.  4. 

Service procedures should be simplified and clear for different types of customer. Service pattern and flow chart, as 

well as instruction or announcement on service process should be posted at the clear place with easy-to-understand 

content.  
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บทน า 

  กรมพัฒนาธุรกิจการค้า เป็นหน่วยงานภาครัฐ  สังกัดกระทรวงพาณิชย์ ก่อตั้งมาตั้งแต่ พ.ศ. 2466 เดิมชื่อ  

กรมทะเบียนการค้า ภายหลังจากการปฎิรูประบบราชการคร้ังใหญ่เมื่อ  พ.ศ. 2545  กรมทะเบียนการค้า ได้เปลี่ยนชื่อ

เป็น "กรมพัฒนาธุรกิจการค้า"  นอกจากนั้น  ยังได้มีการปรับปรุงบทบาทภารกิจใหม่ โดยปฏิบัติภารกิจหลักในด้าน     

การให้บริการจดทะเบียนและข้อมูลธุรกิจ การสร้างธรรมาภิบาลธุรกิจโดยการก ากับดูแลให้ธุรกิจปฏิบัติหน้าท่ีตาม

กฎหมาย รวมถึงผลักดันให้ธุรกิจน าหลักธรรมาภิบาลไปปรับใช้ในการประกอบธุรกิจ ตลอดจนพัฒนาธุรกิจให้เข้มแข็ง 

และมีความสามารถในการแข่งขัน  กรมพัฒนาธุรกิจการค้าจึงเป็นท้ังผู้สร้าง ผู้พัฒนาส่งเสริม ผู้ก ากับดูแล ผู้สนับสนุน

ข้อมูล และผู้ท าให้ธุรกิจสิน้สภาพลง กล่าวคือ เป็น "ตน้สายปลายทางธุรกิจ" นั่นเอง 

 ในปี 2553 เป็นปีท่ีกรมพัฒนาธุรกิจการค้ามีการเปลี่ยนแปลงครั้งส าคัญ ท่ีกรมฯ ก้าวสู่ นวัตกรรมบริการภาครัฐ 

มีการน านวัตกรรมบริการท่ีทันสมัยมาให้บริการ เพื่ออ านวยความสะดวกต่อประชาชน โดยมีเป้าหมายส าคัญคือ พัฒนา

บริการสร้างสรรค์ พร้อมกับสร้างค่านิยม ยิ้มแย้ม โปร่งใส ใส่ใจบริการ มุ่งสู่การเป็นประเทศท่ีง่ายต่อการท าธุรกิจ  

และก้าวสู่การเป็น e-Department มีการด าเนินการเพื่อให้บรรลุเป้าหมาย ดังนี้ ปรับภาพลักษณ์ของศูนย์บริการ 

จดทะเบียนธุรกิจท้ังในส่วนกลางและต่างจังหวัด ให้มีความทันสมัย สวยงาม มีเอกลักษณ์เป็นมาตรฐานเดียวกัน 

ท่ัวประเทศ  มกีารน าระบบบัตรคิวมาใช้   มกีารพัฒนาบุคคลากรผู้ให้บริการให้มีความรู้ในหน้าที่ท่ีรับผิดชอบ เทคนิคการ

ให้บริการ การมีใจมุ่งบริการ การท างานเป็นทีม   มีการน าเทคโนโลยีมาใช้เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการและ

เชื่อมโยงสู่หนว่ยงานพันธมติร (e-Starting Business) เพื่อลดขั้นตอนและระยะเวลาในการตดิตอ่สว่นราชการของประชาชน 

โดยปรับลดขั้นตอนกระบวนงานทุกด้าน เช่น ลดขั้นตอนการเร่ิมต้นธุรกิจจาก 7 ขั้นตอน เหลือ 5 ขั้นตอน และลด

ระยะเวลาจาก 4 วัน เหลือ 60 นาที  เป็นตน้ มกีารปรับปรุงแบบพิมพ์และเอกสารประกอบให้สะดวกในการกรอกและยื่น

จดทะเบียน มีการให้บริการหนังสือรับรองและข้อมูลทางทะเบียนด้วยบริการด่วนพิเศษ (DBD Express service) เพิ่มช่อง

ทางการให้บริการหนังสือรับรองผ่านธนาคาร (e-Certificate)  นอกจากนี้ ยังมีการพัฒนาระบบสารสนเทศให้บริการ   

ตรวจค้นข้อมูลธุรกิจได้ทุกพื้นท่ีท่ัวประเทศ รวมถึงการพัฒนาฐานข้อมูลนิติบุคคลให้เป็นฐานข้อมูลสารสนเทศธุรกิจและ

เผยแพร่ให้ภาคธุรกิจน าไปใชป้ระโยชนไ์ด้อยา่งทั่วถึง 

 กรมพัฒนาธุรกิจการค้า ได้ผลักดันนวัตกรรมการให้บริการภาครัฐมาอย่างต่อเนื่อง ล่าสุดในปี 2557  

ได้ด าเนินการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการจดทะเบียนนิติบุคคลให้มีคุณภาพ โดยลดขั้นตอนและระยะเวลา           

การปฏบัิติงาน รวมถึงน าเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาปรับปรุงการให้บริการดังกล่าว เพื่อให้ผู้ประกอบการได้รับบริการท่ี

สะดวก รวดเร็ว ประหยัดค่าใช้จ่าย โดยการขยายการให้บริการจดทะเบียนจัดตั้งนิติบุคคลจากเดิมท่ีจดทะเบียนจัดตั้งได้ 

ณ ส านักงานพัฒนาธุรกิจการค้าจังหวัด ตามท่ีตั้งส านักงานแห่งใหญ่ของนิติบุคคลตั้งอยู่ ให้สามารถจดทะเบียนจัดตั้งได้

ท่ัวประเทศ มีการให้บริการหนังสือรับรองท่ีเป็นภาษาอังกฤษเพื่อเตรียมพร้อมในการเข้าสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน  

มกีารพัฒนา  Application: DBD e-Service ซึ่งเป็นโปรแกรมตรวจสอบข้อมูลนิติบุคคล นอกจากการให้บริการจดทะเบียน

ธุรกิจและบริการข้อมูลธุรกิจแล้ว กรมฯยังมีเป้าหมายเป็นคลังข้อมูลท่ีสมบูรณ์ มีการปรับปรุงข้อมูลธุรกิจ ให้ภาคธุรกิจ

น าไปใชเ้พื่อประกอบการตัดสินใจลงทุน  นอกจากนี้ ยังมกีารพัฒนาระบบการสง่งบการเงินของนติบุิคคล ซึ่งแตเ่ดิมการส่ง

การเงินจะน าส่งในรูปของกระดาษ   ดังนั้น เพื่อเพิ่มความสะดวกรวดเร็วแก่ภาคธุรกิจและกรมฯ เองในการน าเข้าข้อมูล
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เพื่อมาวเิคราะห์ให้ภาคธุรกิจน าไปใชป้ระโยชน์กับธุรกิจได้อย่างทันต่อสถานการณ์ จึงเปิดให้บริการส่งงบการเงินผ่านทาง

อเิล็กทรอนิกส ์(e-Filing) โดยมีก าหนดเปิดให้บริการแล้วในปี 2558 นี้ 

 ส านักงานพัฒนาธุรกิจการค้าจังหวัดเชียงใหม่ เป็นหน่วยงานตัวแทนกรมพัฒนาธุรกิจการค้า ท่ีตั้งอยู่ในส่วน

ภูมิภาค โดยส านักงานฯ ตั้งอยู่ท่ี ศาลากลางจังหวัดเชียงใหม่ ถนนโชตนา ต าบลช้างเผือก อ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ่

เพื่อปฏบัิตงิานตามภารกิจหน้าท่ีของกรมฯ ดังนี้ 

 ด้านจดทะเบียนธุรกิจ  ได้แก่ การให้บริการจดทะเบียนนิติบุคคล ประเภทห้างหุ้นส่วนบริษัท สมาคมการค้า 

หอการค้า 

 ด้านบริการขอ้มูลธุรกิจ ได้แก่ การให้บรกิารหนังสอืรับรอง  ตรวจเอกสารทางทะเบียน และรับรองส าเนาเอกสาร 

การรับงบการเงิน ของนติบุิคคล  

 ด้านก ากับดูแลธุรกิจ ได้แก่ ก ากับดูแลและตรวจสอบการจัดท าบัญชีของธุรกิจ ให้เป็นไปตามกฎหมายและ

มาตรฐานการบัญชี การแจ้งเป็นผู้ท าบัญชี แจ้งเปลี่ยนแปลงข้อมูลของผู้ท าบัญช ีรวมถึงการก ากับดูแลให้ธุรกิจปฏบัิตติาม

กฎหมายท่ีอยูใ่นความรับผิดชอบของกรมฯ 

 ด้านส่งเสริมพัฒนาธุรกิจ ได้แก่ งานส่งเสริมและพัฒนาธุรกิจแฟรนไชส์ธุรกิจค้าส่ง-ค้าปลีก ธุรกิจบริการ  

และธุรกิจเป้าหมายอื่นๆ รวมท้ังสง่เสริมสนับสนุนการสร้างเชื่อมโยงเครอืขา่ยธุรกิจ 

 ในปี 2557 ส านักงานพัฒนาธุรกิจการค้าจังหวัดเชียงใหม่ มีนิติบุคคลประเภทห้างหุ้นส่วนสามัญนิติบุคคล  

ห้างหุ้นส่วนจ ากัดและบริษัทจ ากัด ท่ียังมีสถานะด าเนินกิจการอยู่ จ านวน 14,527 ราย ส านักงานฯ ได้ให้บริการด้าน 

จดทะเบียนธุรกิจจ านวน 6,918 ราย ให้บริการข้อมูลธุรกิจ จ านวน 83,637 ราย ด าเนินการก ากับดูแลธุรกิจ 486 ราย 

และงานด้านส่งเสริมและพัฒนาธุรกิจโดยการจัดอบรมสัมมนา จ านวน 6 ครัง้ซึ่งมจี านวนมากที่สุดในภาคเหนอื (ส านักงาน

พัฒนาธุรกิจการค้าจังหวัดเชยีงใหม่, 2557)  

 ดังนั้น หลังจากกรมฯ ได้มีการผลักดันและน านวัตกรรมบริการใหม่มาให้บริการ เพื่ออ านวยความสะดวกต่อ

ประชาชน และเชียงใหม่เป็นศูนย์บริการจดทะเบียนตัวแทนของกรมฯท่ีใหญ่ท่ีสุดในภาคเหนือ จึงท าให้ผู้ศึกษาสนใจท่ีจะ

ศึกษาถึงความพึงพอใจของผู้ท่ีมาใช้บริการ ท้ังนี้  เพื่อทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการ เพื่อใช้เป็น

แนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาเพ่ือสร้างความพงึพอใจให้แกป่ระชาชนให้มากที่สุด 

กรอบแนวคิดท่ีใช้ในการศึกษา 

การศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพงานบริการของส านักงานพัฒนาธุรกิจการค้าจังหวัด

เชียงใหม่ ผู้ศึกษาได้ศึกษาทฤษฎี แนวความคิด และการทบทวนงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องเพื่อเป็นพื้นฐานและเป็นแนวทางใน

การศกึษา ซึ่งประกอบด้วยแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพของ

การบริการ (Service Quality Concept) โดยก าหนดเคร่ืองมือในการวัดระดับคุณภาพของการให้บริการโดยเกณฑ์ในการ

ประเมินคุณภาพของบริการประกอบด้วย 5 เกณฑ์ดังต่อไปนี้คือ ความไว้ใจหรือความน่าเชื่อถือ (Reliability) ความมั่นใจ 

(Assurance Performance) รูปลักษณ์  (Tangibility) ความใส่ใจ (Empathy) และการตอบสนองลูกค้า (Responsiveness)  

โดยได้ก าหนดเครื่องมอืในการวัดระดับคุณภาพการให้บริการ (Service Quality)ประกอบด้วย 22 รายการกระจายมาจาก 
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5 เกณฑ์คุณภาพการให้บริการของ Parasuraman, Zeithamand Berry (1994) การวิเคราะห์ความพึงพอใจได้น ากรอบ

แนวคิดมาจาก Martilla and James (1977) ซึ่งเป็นการวิเคราะห์ความส าคัญกับผลท่ีได้ ( Importance-Performance 

Analysis:IPA) เรียกย่อๆว่า IPA จะใช้กราฟช่วยในการวิเคราะห์ ซึ่งแบ่งกราฟออกเป็นแกนตั้งและแกนนอน โดยแกนตั้งจะ

บอกระดับความส าคัญและแกนนอนจะบอกระดับความพงึพอใจ  

วิธีการศึกษา 

1. ขอบเขตการศกึษา 

การศึกษาคร้ังนี้ จะท าการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพงานบริการของส านักงาน

พัฒนาธุรกิจการค้าจังหวัดเชียงใหม่ ใน 5 ด้าน คือ ความไว้ใจหรือความน่าเชื่อถือ (Reliability) ความมั่นใจ (Assurance 

Performance) รูปลักษณ ์(Tangibility) ความใส่ใจ (Empathy) การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) 

2. ขั้นตอนการศกึษา 

1. รวบรวมขอ้มูลเบือ้งต้น 

2. สร้างแบบสอบถาม 

3. เก็บรวบรวมขอ้มูล 

4. วเิคราะห์ขอ้มูลและสรุปผล 

5. จัดท าและน าเสนอรายงาน 

3. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรในการศึกษาคร้ังนี้ คือ ประชาชนท่ีเป็นผู้ประกอบการ และส านักงานบัญชี ส านักงานกฎหมายท่ีมา

ด าเนินการแทน ที่มาใชบ้ริการส านักงานพัฒนาธุรกิจการค้าจังหวัดเชยีงใหม่ ในด้านจดทะเบียนธุรกิจ บริการข้อมูลธุรกิจ 

และก ากับดูแลธุรกิจ ซึ่งใน  พ.ศ. 2557 มผีู้มาใช้บริการงานท้ัง 3 ด้าน จ านวน 91,041ราย (ส านักงานพัฒนาธุรกิจการค้า

จังหวัดเชียงใหม่: 2557)  และก าหนดขนาดตัวอย่างเพื่อท าการศึกษาท้ังสิ้นจ านวน 400 ตัวอย่าง จากผู้ใช้บริการของ

ส านักงานพัฒนาธุรกิจการค้าจังหวัดเชียงใหม่ด้านจดทะเบียนธุรกิจ ด้านการให้บริการข้อมูลธุรกิจ และด้านก ากับดูแล

ธุรกิจ แบ่งเป็นด้านจดทะเบียนธุรกิจ จ านวน 6,918 ราย คิดเป็นร้อยละ 7.6 ด้านบริการข้อมูลธุรกิจ จ านวน 83,637 ราย 

คิดเป็นร้อยละ 91.9 และด้านก ากับดูแลธุรกิจ 486 ราย คิดเป็นร้อยละ 0.5 (ส านักงานพัฒนาธุรกิจการค้าจังหวัด

เชยีงใหม:่ 2557)   

4. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 

ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยการศึกษาค้นควา้ข้อมูลจากต ารา สิ่งพมิพ ์เอกสาร เว็บไซต์ และงานวิจัยท่ี

เกี่ยวข้อง 

 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างประชาชนท่ีเป็นผู้ประกอบการ  

และส านักงานบัญช ีส านักงานกฎหมายท่ีมาด าเนินการแทน ที่มาใชบ้ริการส านักงานพัฒนาธุรกิจการค้าจังหวัดเชยีงใหม่ 
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ผลการศึกษา 

 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บรกิารของส านักงานพัฒนาธุรกจิการค้าจังหวัดเชียงใหม่ 

 กลุ่มตัวอยา่งจ านวน 400 คน มีจ านวนกลุ่มตัวอย่างที่เป็นเพศหญิงมากกกว่าเพศชาย โดยเพศหญิงมีจ านวน 214 

คน คิดเป็นร้อยละ 53.50 ส่วนใหญ่มีอายุอยู่ระหว่าง 30-39 ปี จ านวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 31.50 มีการศึกษาใน

ระดับ ปริญญาตรี จ านวน 121 คน คิดเป็นร้อยละ 30.25 ส่วนใหญ่เป็นส านักงานรับท าบัญชี จ านวน 112 คน คิดเป็นร้อย

ละ 28.00 ส่วนใหญ่ขอหนังสือรับรอง/รับรองส าเนา/ตรวจเอกสาร จ านวน 368 คน คิดเป็นร้อยละ 92.0 ส่วนใหญ่ใช้

บริการในช่วงเวลา 08.30 น. ถึง 10.00 น. จ านวน 186 คน คิดเป็นร้อยละ 46.50 ส่วนใหญ่ใช้บริการ 1 คร้ัง/เดือน จ านวน 

105 คน คิดเป็นร้อยละ 26.25 กลุ่มตัวอย่างท่ีมาใช้บริการด้านจดทะเบียนธุรกิจ ส่วนใหญ่ใช้บริการส านักงานรับจด

ทะเบียน จ านวน  15 ราย  ส่วนใหญ่มาใชบ้ริการในระหว่างเวลา 08.30 น. ถึง 10.00 น. จ านวน 16 ราย ด้านบริการขอ้มูล

ธุรกิจ ส่วนใหญ่ใช้บริการส านักงานรับท าบัญชี จ านวน  110 ราย  โดยส่วนใหญ่มาใช้บริการในช่วงเวลา 08.30 น. ถึง 

10.00 น. จ านวน 169 ราย 

 ตอนที่ 2 ระดับความส าคัญของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพงานบริการของส านักงานพัฒนาธุรกิจการค้า

จังหวัดเชียงใหม่  

ระดับความส าคัญของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพงานบริการของส านักงานพัฒนาธุรกิจการค้าจังหวัดเชียงใหม ่

ภาพรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย = 4.29) เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า อยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกด้าน ยกเว้นด้าน

ความใส่ใจท่ีอยู่ในระดับมาก สามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อยได้ดังต่อไปนี้  ด้านความมั่นใจ (ค่าเฉลี่ย = 4.51)  

ด้านรูปลักษณ์ (ค่าเฉลี่ย = 4.32) ด้านความไว้ใจหรือความน่าเชื่อถือ (ค่าเฉลี่ย = 4.30) ด้านการตอบสนองลูกค้า 

(ค่าเฉลี่ย = 4.21) และด้านความใส่ใจ (ค่าเฉลี่ย = 4.12) ตามล าดับ สามารถพจิารณารายด้านได้ ดังตอ่ไปน้ี 

ด้านความไว้ใจหรือความน่าเชื่อถือ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย = 4.30) เมื่อพิจารณารายข้อสามารถ

เรียงล าดับจากมากไปหาน้อยได้ ดังต่อไปนี้ จ านวนเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีจ านวนเพียงพอส าหรับผู้มารับบริการ  

อยู่ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย = 4.72) รองลงมาได้แก่ ความพร้อมของอุปกรณ์/เครื่องมือในส านักงานฯ อยู่ในระดับมาก

ท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย = 4.25) เจ้าหน้าที่ให้บรกิารด้วยความถูกตอ้ง อยูใ่นระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย = 4.22) เจ้าหน้าที่ให้บริการ

ด้วยความถูกต้อง อยู่ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย = 4.21) และเจ้าหน้าท่ีให้บริการตรงตามเวลาท่ีก าหนดไว้ อยู่ในระดับ

มาก (ค่าเฉลี่ย = 4.12) ตามล าดับ  

ด้านความมั่นใจ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย = 4.51) เมื่อพิจารณารายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหา

นอ้ยได้ดังต่อไปนี้ เจ้าหนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการให้ค าแนะน าและตอบค าถามได้อย่างถูกต้อง ชัดเจน อยู่ในระดับ

มากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย = 4.72) รองลงมา ได้แก่ เจ้าหน้าท่ีมีความสุภาพ อ่อนโยน และให้เกียรติผู้มารับบริการ อยู่ในระดับ

มากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย = 4.48) ข้อมูลท่ีได้รับมคีวามถูกต้องครบถ้วน อยูใ่นระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.47) และเจ้าหน้าที่มี

ความซื่อสัตย์และน่าเชื่อถอือยูใ่นระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.35) ตามล าดับ 

ด้านรูปลักษณ์ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย = 4.32) เมื่อพิจารณารายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหา

นอ้ยได้ดังตอ่ไปน้ี สภาพแวดล้อมในส านักงานฯ มีความสะอาด เรียบร้อย อยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.49) อุปกรณ์/

เคร่ืองมือในส านักงานฯ มีความทันสมัย อยู่ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย = 4.39) เอกสารและข้อมูลแนะน าขั้นตอนการใช้
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บริการต่าง ๆ มีความชัดเจน และเข้าใจง่าย อยู่ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย = 4.27) เจ้าหน้าท่ีแต่งกายเหมาะสม สะอาด 

เรียบร้อย อยู่ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย = 4.25) และข้อมูลเอกสารเผยแพร่แนะน า เช่น แผ่นผับแนะน าการจดทะเบียน 

แผ่นผับการบริการขอ้มูลธุรกิจ มคีวามนา่สนใจ อยูใ่นระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.22) ตามล าดับ 

ด้านความใส่ใจ อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 4.12) เมื่อพิจารณารายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อยได้

ดังตอ่ไปนี ้เจ้าหนา้ที่เข้าใจในความต้องการของท่านอยา่งถูกตอ้ง ชัดเจน อยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.32) รองลงมา

ได้แก่ ความหลากหลายของช่องทางการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร เช่น เว็บไซต์ วารสารกรมฯ สื่อวิทยุ อยู่ในระดับมาก 

(ค่าเฉลี่ย = 4.17) ความมีมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าท่ี เช่น ให้บริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส พูดจาไพเราะ อยู่ในระดับ

มาก (ค่าเฉลี่ย = 4.12) เจ้าหน้าท่ีมีความสนใจ และเอาใจใส่ ในการให้บริการ  อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 4.00)  

และความสะดวกและเหมาะสมของเวลาในการให้บริการ (วันจันทร์-วันศุกร์ เวลา 8.30-16.30 น.) อยู่ในระดับมาก 

(ค่าเฉลี่ย = 4.00) ตามล าดับ   

ด้านการตอบสนองลูกค้า อยูใ่นระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย = 4.21) เมื่อพิจารณารายข้อสามารถเรียงล าดับจาก

มากไปหาน้อยได้ดังต่อไปนี้ ขั้นตอนการรับบริการมีความชัดเจนและเข้าใจง่าย อยู่ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย = 4.32) 

เจ้าหน้าท่ีมีความพร้อมท่ีสามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว ทันต่อสถานการณ์  อยู่ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย = 4.22) 

และเจ้าหนา้ที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ อยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.10) ตามล าดับ 

 ตอนที่ 3 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพงานบริการของส านักงานพัฒนาธุรกิจการค้า

จังหวัดเชียงใหม่  

ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพงานบริการของส านักงานพัฒนาธุรกิจการค้าจังหวัดเชียงใหม ่

ภาพรวม อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.83) เมื่อพิจารณารายด้านพบว่าอยู่ในระดับมากทุกด้าน สามารถเรียงล าดับจาก

มากไปหาน้อยได้ดังต่อไปนี้ ด้านความมั่นใจ (ค่าเฉลี่ย = 3.94) ด้านความใส่ใจ (ค่าเฉลี่ย = 3.91) ด้านความไว้ใจหรอืความ

น่าเชื่อถือ (ค่าเฉลี่ย = 3.86) ด้านรูปลักษณ์  (ค่าเฉลี่ย = 3.75) และด้านการตอบสนองลูกค้า (ค่าเฉลี่ย = 3.68) 

ตามล าดับ สามารถพิจารณารายดา้นได้ดังตอ่ไปน้ี 

ด้านความไว้ใจหรือความน่าเชื่อถือ  อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.86) เมื่อพิจารณารายข้อสามารถ

เรียงล าดับจากมากไปหาน้อยได้ดังต่อไปนี้ เจ้าหนา้ที่ให้บริการตรงตามเวลาท่ีก าหนดไว้ อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.92) 

เจ้าหน้าท่ีมีความสามารถในการแก้ไขปัญหาเมื่อเกิดข้อผิดพลาดได้อย่างทันท่วงที  อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.91) 

เจ้าหนา้ที่ให้บรกิารด้วยความถูกต้อง อยูใ่นระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.88) ความพร้อมของอุปกรณ์/เคร่ืองมอืในส านักงานฯ 

อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.88) และจ านวนเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีจ านวนเพียงพอส าหรับผู้มารับบริการ อยู่ในระดับ

มาก (ค่าเฉลี่ย = 3.69) ตามล าดับ 

ด้านความมั่นใจ อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.94) เมื่อพิจารณารายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย

ได้ดังตอ่ไปนี ้เจ้าหนา้ที่มคีวามซื่อสัตย์และน่าเชื่อถือ อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 4.05) รองลงมาได้แก่ เจ้าหน้าท่ีมีความรู้

ความสามารถในการให้ค าแนะน าและตอบค าถามได้อย่างถูกต้อง ชัดเจน อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 4.02) เจ้าหน้าที่มี

ความสุภาพ อ่อนโยน และให้เกียรติผู้มารับบริการ อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.86) ข้อมูลท่ีได้รับมีความถูกต้อง

ครบถ้วน อยูใ่นระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.83) ตามล าดับ 
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ด้านรูปลักษณ์ อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.75) เมื่อพิจารณารายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย 

ได้ดังต่อไปนี้ อุปกรณ์/เคร่ืองมือในส านักงานฯ มีความทันสมัย อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.84) รองลงมาได้แก่ ข้อมูล

เอกสารเผยแพร่แนะน า เช่น แผ่นผับแนะน าการจดทะเบียน แผ่นผับการบริการข้อมูลธุรกิจ มีความน่าสนใจ อยู่ในระดับ

มาก (ค่าเฉลี่ย = 3.80) เจ้าหน้าที่แต่งกายเหมาะสม สะอาด เรียบร้อย อยูใ่นระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.74) สภาพแวดล้อม

ในส านักงานฯ มีความสะอาด เรียบร้อย อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.70) และเอกสารและข้อมูลแนะน าขั้นตอนการใช้

บริการต่างๆมคีวามชัดเจน และเขา้ใจง่าย อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.69) ตามล าดับ 

ด้านความใสใ่จ อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.91) เมื่อพิจารณารายข้อสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อยได้

ดังต่อไปนี้ ความสะดวกและเหมาะสมของเวลาในการให้บริการ (วันจันทร์-วันศุกร์   เวลา 8.30-16.30 น.) อยู่ในระดับ

มาก (ค่าเฉลี่ย = 4.03) รองลงมาได้แก่ เจ้าหน้าท่ีมคีวามสนใจ และเอาใจใส่ ในการให้บริการ อยูใ่นระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 

4.01) ความหลากหลายของช่องทางการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร เช่น เว็บไซต์ วารสารกรมฯ สื่อวิทยุ อยู่ในระดับมาก 

(ค่าเฉลี่ย = 3.95) ความมีมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าท่ี เช่น ให้บริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส พูดจาไพเราะ อยู่ในระดับ

มาก (ค่าเฉลี่ย = 3.84) และเจ้าหน้าท่ีเข้าใจในความต้องการของท่านอย่างถูกต้อง ชัดเจน อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 

3.73) ตามล าดับ 

ด้านการตอบสนองลูกค้า อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.68) เมื่อพิจารณารายข้อสามารถเรียงล าดับจากมาก

ไปหาน้อยได้ดังต่อไปนี้ เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเต็มใจ อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.77) รองลงมาได้แก่ ขั้นตอน

การรับบริการมีความชัดเจนและเข้าใจง่าย อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.69) และเจ้าหน้าท่ีมีความพร้อมท่ีสามารถ

ให้บริการได้อยา่งรวดเร็ว ทันตอ่สถานการณ ์อยูใ่นระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.57) ตามล าดับ 

 ตอนที่ 4 ผลการเปรียบเทียบระหว่างระดับความพึงพอใจและระดับความส าคัญของผู้ใช้บริการต่อ

คุณภาพงานบริการของส านักงานพัฒนาธุรกจิการค้าจังหวัดเชียงใหม่   

ผลการเปรียบเทียบระดบัความพงึพอใจและระดับความส าคัญของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพงานบริการของ

ส านักงานพัฒนาธุรกจิการค้าจังหวัดเชียงใหม่ รายด้าน  

ด้านความไว้ใจหรือความน่าเชื่อถือ พบวา่ จ านวนเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการมีจ านวนเพยีงพอส าหรับผู้มารับบริการ

อยู่ใน Quadrant A ซึ่งด้านดังกล่าวมีคุณลักษณะท่ีมีความส าคัญต่อลูกค้าและไม่ได้รับการตอบสนองอย่างเพียงพอ 

เจ้าหน้าท่ีให้บริการตรงตามเวลาท่ีก าหนดไว้ เจ้าหน้าท่ีมีความสามารถในการแก้ไขปัญหาเมื่อเกิดข้อผิดพลาดได้อย่าง

ทันท่วงที เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความถูกต้อง และความพร้อมของอุปกรณ์/เคร่ืองมือในส านักงานฯ อยู่ใน Quadrant D 

ซึ่งผู้ให้บริการให้ความส าคัญมากเกินความจ าเป็น  

ด้านความมั่นใจ พบวา่ ข้อมูลท่ีได้รับมคีวามถูกตอ้ง ครบถ้วน อยู่ใน Quadrant A ซึ่งด้านดังกล่าวมคีุณลักษณะ

ท่ีมีความส าคัญต่อลูกค้าและไม่ได้รับการตอบสนองอย่างเพียงพอ เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ความสามารถในการให้ค าแนะน า

และตอบค าถามได้อย่างถูกต้อง ชัดเจน เจ้าหน้าท่ีมีความสุภาพ อ่อนโยน และให้เกียรติผู้มารับบริการและเจ้าหน้าท่ีมี

ความซื่อสัตย์และนา่เช่ือถือ อยูใ่น Quadrant B ซึ่งหรืออาจกล่าวได้ว่า ซึ่งควรเก็บรักษาและพัฒนาให้ดีขึ้น 

ด้านรูปลักษณ์ พบว่า สภาพแวดล้อมในส านักงานฯ มีความสะอาด เรียบร้อย อยู่ใน Quadrant A ซึ่งด้าน

ดังกล่าวมคีุณลักษณะท่ีมีความส าคัญต่อลูกค้าและไม่ได้รับการตอบสนองอย่างเพียงพอ อุปกรณ์/เคร่ืองมือในส านักงานฯ 
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มีความทันสมัย อยู่ใน Quadrant B ซึ่งหรืออาจกล่าวได้ว่า ซึ่งควรเก็บรักษาและพัฒนาให้ดีขึ้น นอกจากนี้ เจ้าหน้าท่ี 

แตง่กายเหมาะสม สะอาด เรียบร้อย ข้อมูลเอกสารเผยแพร่แนะน า เชน่ แผ่นผับแนะน าการจดทะเบียน แผ่นผับการบริการ

ข้อมูลธุรกิจ มีความน่าสนใจ และเอกสารและข้อมูลแนะน าขั้นตอนการใช้บริการต่าง ๆ มีความชัดเจน และเข้าใจง่าย อยู่

ใน Quadrant C ซึ่งสามารถเลื่อนการปรับปรุงออกไปก่อน 

ด้านความใส่ใจ พบวา่ เจ้าหน้าท่ีเข้าใจในความตอ้งการของท่านอยา่งถูกต้อง ชัดเจน อยูใ่น Quadrant A ซึ่งด้าน

ดังกล่าวมีคุณลักษณะท่ีมีความส าคัญต่อลูกค้าและไม่ได้รับการตอบสนองอย่าง  นอกจากนี้ เจ้าหน้าท่ีมีความสนใจ  

และเอาใจใส่ ในการให้บรกิาร ความสะดวกและเหมาะสมของเวลาในการให้บรกิาร (วันจันทร์-วันศุกร์ เวลา 8.30-16.30 

น.) ความหลากหลายของช่องทางการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร เช่น เว็บไซต์ วารสารกรมฯ สื่อวิทยุ และความมีมนุษย

สัมพันธ์ของเจ้าหน้าท่ี เช่น ให้บริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส พูดจาไพเราะ อยู่ใน Quadrant D ซึ่งผู้ให้บริการให้

ความส าคัญมากเกินความจ าเป็น 

ด้านการตอบสนองลูกค้า พบวา่ ขั้นตอนการรับบริการมีความชัดเจนและเข้าใจง่าย อยู่ใน Quadrant A ซึ่งด้าน

ดังกล่าวมคีุณลักษณะที่มคีวามส าคัญตอ่ลูกค้าและไมไ่ด้รับการตอบสนองอย่าง  นอกจากนี้ เจ้าหนา้ที่ให้บริการด้วยความ

เต็มใจ และเจ้าหน้าที่มีความพร้อมท่ีสามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว ทันต่อสถานการณ์ อยู่ใน Quadrant C ซึ่งสามารถ

เลื่อนการปรับปรุงออกไปก่อน 

 และจากการวิเคราะห์กราฟระหว่างระดับความพึงพอใจและระดับความส าคัญของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพงาน

บริการของส านักงานพัฒนาธุรกิจการค้าจังหวัดเชยีงใหม่ รายข้อ แยกเป็น Quadrant ได้ดังนี้ 

 จ านวนเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีจ านวนเพียงพอส าหรับผู้มารับบริการ ข้อมูลท่ีได้รับมีความถูกต้องครบถ้วน 

สภาพแวดล้อมในส านักงานฯ มคีวามสะอาด เรียบร้อย เจ้าหนา้ที่เข้าใจในความตอ้งการของท่านอย่างถูกตอ้ง ชัดเจน และ

ขั้นตอนการรับบริการมีความชัดเจนและเข้าใจง่าย อยู่ใน Quadrant A ซึ่งด้านดังกล่าวมีคุณลักษณะท่ีมีความส าคัญต่อ

ลูกค้าและไมไ่ด้รับการตอบสนองอย่างเพยีงพอ  

 เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ความสามารถในการให้ค าแนะน าและตอบค าถามได้อย่างถูกต้อง ชัดเจน เจ้าหน้าท่ีมีความ

สุภาพ ออ่นโยน และให้เกียรตผิู้มารับบริการ เจ้าหน้าที่มคีวามซื่อสัตย์และน่าเช่ือถือ และอุปกรณ์/เคร่ืองมอืในส านักงานฯ 

มคีวามทันสมัย อยู่ใน Quadrant B ซึ่งหรืออาจกล่าวได้ว่า ซึ่งควรเก็บรักษาและพัฒนาให้ดีขึ้น 

 เจ้าหนา้ที่แตง่กายเหมาะสม สะอาด เรียบร้อย  ข้อมูลเอกสารเผยแพร่แนะน า เชน่ แผ่นผับแนะน าการจดทะเบียน 

แผ่นผับการบริการข้อมูลธุรกิจ มีความน่าสนใจ เอกสารและข้อมูลแนะน าขั้นตอนการใช้บริการต่างๆมีความชัดเจน และ

เข้าใจง่าย เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเต็มใจ เจ้าหน้าท่ีมีความพร้อมท่ีสามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว ทันต่อ

สถานการณ์ อยู่ใน Quadrant C ซึ่งสามารถเลื่อนการปรับปรุงออกไปก่อน 

 เจ้าหนา้ท่ีให้บรกิารตรงตามเวลาที่ก าหนดไว ้เจ้าหนา้ท่ีมีความสามารถในการแก้ไขปัญหาเมื่อเกิดข้อผิดพลาดได้

อย่างทันท่วงที เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความถูกต้อง ความพร้อมของอุปกรณ์/เคร่ืองมือในส านักงานฯ เจ้าหน้าท่ีมีความ

สนใจ และเอาใจใส่ ในการให้บริการ ความสะดวกและเหมาะสมของเวลาในการให้บริการ (วันจันทร์ -วันศุกร์    

เวลา 8.30-16.30 น.) ความหลากหลายของชอ่งทางการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร เชน่ เว็บไซต ์วารสารกรมฯ สื่อวิทยุ และ
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ความมีมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าท่ี เช่น ให้บริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส พูดจาไพเราะ อยู่ใน Quadrant D  

ซึ่งผู้ให้บริการให้ความส าคัญมากเกินความจ าเป็น 

 ผลการเปรียบเทียบระดบัความพงึพอใจและระดับความส าคัญของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพงานบริการของ

ส านักงานพัฒนาธุรกิจการค้าจังหวัดเชียงใหม่ จ าแนกตามเหตุผลในการใช้บริการ (ด้านจดทะเบียนธุรกิจ,ด้าน

บริการข้อมูลธุรกิจ)  

 ด้านจดทะเบียนธุรกิจ  

 พบว่า จ านวนเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีจ านวนเพียงพอส าหรับผู้มารับบริการ และสภาพแวดล้อมในส านักงานฯ  

มคีวามสะอาด เรียบร้อย ซึ่งด้านดังกล่าวมคีุณลักษณะที่มีความส าคัญตอ่ลูกค้าและไมไ่ด้รับการตอบสนองอยา่งเพียงพอ 

อยู่ใน Quadrant A  ซึ่งด้านดังกล่าวมคีุณลักษณะท่ีมีความส าคัญตอ่ลูกค้าและไม่ได้รับการตอบสนองอย่างเพยีงพอ   

 เจ้าหน้าที่มคีวามรู้ความสามารถในการให้ค าแนะน าและตอบค าถามได้อย่างถูกตอ้ง ชัดเจนข้อมูลท่ีได้รับมคีวาม

ถูกต้องครบถ้วน เจ้าหน้าท่ีมีความสุภาพ อ่อนโยน และให้เกียรติผู้มารับบริการเจ้าหน้าท่ีมีความซื่อสัตย์และน่าเชื่อถือ  

และอุปกรณ/์เครื่องมือในส านักงานฯ มีความทันสมัย อยู่ใน Quadrant B ซึ่งหรืออาจกล่าวได้ ซึ่งควรเก็บรักษาและพัฒนา

ให้ดีขึ้น 

 เจ้าหน้าท่ีแต่งกายเหมาะสม สะอาด เรียบร้อย เอกสารและข้อมูลแนะน าขั้นตอนการใช้บริการต่างๆ มีความ

ชัดเจน และเข้าใจง่าย เจ้าหนา้ท่ีเข้าใจในความต้องการของท่านอย่างถูกต้อง ชัดเจน เจ้าหนา้ท่ีให้บริการด้วยความเต็มใจ 

และขั้นตอนการรับบริการมีความชัดเจนและเข้าใจง่าย อยูใ่น Quadrant C ซึ่งสามารถเลื่อนการปรับปรุงออกไปก่อน 

 เจ้าหนา้ท่ีให้บรกิารตรงตามเวลาที่ก าหนดไว ้เจ้าหนา้ท่ีมีความสามารถในการแก้ไขปัญหาเมื่อเกิดข้อผิดพลาดได้

อย่างทันท่วงที เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความถูกต้อง ความพร้อมของอุปกรณ์/เคร่ืองมือในส านักงานฯ ข้อมูลเอกสาร

เผยแพร่แนะน า เช่น แผ่นผับแนะน าการจดทะเบียน แผ่นผับการบริการข้อมูลธุรกิจ มีความน่าสนใจ เจ้าหน้าท่ีมีความ

สนใจ และเอาใจใส่ ในการให้บริการ ความสะดวกและเหมาะสมของเวลาในการให้บรกิาร (วันจันทร์-วันศุกร ์เวลา 8.30-

16.30 น.) ความหลากหลายของช่องทางการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร เช่น เว็บไซต์ วารสารกรมฯ สื่อวิทยุ ความมีมนุษย

สัมพันธ์ของเจ้าหน้าท่ี เช่น ให้บริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส พูดจาไพเราะ และเจ้าหน้าท่ีมีความพร้อมท่ีสามารถ

ให้บริการได้อยา่งรวดเร็ว ทันตอ่สถานการณ ์อยูใ่น Quadrant D ซึ่งผู้ให้บริการให้ความส าคัญมากเกินความจ าเป็น 

 ด้านบริการข้อมูลธุรกิจ 

 พบวา่ จ านวนเจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิารมจี านวนเพยีงพอส าหรับผู้มารับบริการ ข้อมูลท่ีได้รับมคีวามถูกต้องครบถ้วน 

เจ้าหน้าท่ีมีความสุภาพ อ่อนโยน และให้เกียรติผู้มารับบริการ สภาพแวดล้อมในส านักงานฯ มีความสะอาด เรียบร้อย 

เอกสารและข้อมูลแนะน าขั้นตอนการใช้บริการต่างๆมีความชัดเจน และเข้าใจง่าย เจ้าหน้าท่ีเข้าใจในความต้องการของ

ท่านอย่างถูกต้อง ชัดเจน และขั้นตอนการรับบริการมีความชัดเจนและเข้าใจง่าย อยู่ใน Quadrant A ซึ่งด้านดังกล่าวมี

คุณลักษณะท่ีมีความส าคัญตอ่ลูกค้าและไม่ได้รับการตอบสนองอย่างเพยีงพอ   

 เจ้าหนา้ที่มคีวามรู้ความสามารถในการให้ค าแนะน าและตอบค าถามได้อยา่งถูกตอ้ง ชัดเจน 

เจ้าหน้าท่ีมีความซื่อสัตยแ์ละน่าเชื่อถือ อุปกรณ์/เคร่ืองมือในส านักงานฯ มีความทันสมัย อยู่ใน Quadrant B ซึ่งหรืออาจ

กล่าวได้วา่ ซึ่งควรเก็บรักษาและพัฒนาให้ดีขึ้น 
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 เจ้าหนา้ที่ให้บริการตรงตามเวลาท่ีก าหนดไว้ เจ้าหนา้ที่แตง่กายเหมาะสม สะอาด เรียบร้อย   

ขอ้มูลเอกสารเผยแพร่แนะน า เช่น แผ่นผับแนะน าการจดทะเบียน แผ่นผับการบริการข้อมูลธุรกิจ มีความนา่สนใจ ความมี

มนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าท่ี เช่น ให้บริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส พูดจาไพเราะ เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเต็มใจ  

และเจ้าหน้าที่มีความพร้อมท่ีสามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว ทันตอ่สถานการณ์ อยู่ใน Quadrant C ซึ่งสามารถเลื่อน

การปรับปรุงออกไปก่อน 

 เจ้าหนา้ท่ีให้บรกิารตรงตามเวลาที่ก าหนดไว ้เจ้าหนา้ท่ีมีความสามารถในการแก้ไขปัญหาเมื่อเกิดข้อผิดพลาดได้

อย่างทันท่วงที เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความถูกต้อง ความพร้อมของอุปกรณ์/เคร่ืองมือในส านักงานฯ เจ้าหน้าท่ีมีความ

สนใจ และเอาใจใส่ ในการให้บริการ ความสะดวกและเหมาะสมของเวลาในการให้บริการ (วันจันทร์ -วันศุกร์    

เวลา 8.30-16.30 น.) และความหลากหลายของช่องทางการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร เช่น เว็บไซต์ วารสารกรมฯ สื่อวทิยุ 

อยู่ใน Quadrant D ซึ่งผู้ให้บริการให้ความส าคัญมากเกินความจ าเป็น 

 ผลการเปรียบเทียบระดบัความพงึพอใจและระดับความส าคัญของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพงานบริการของ

ส านักงานพัฒนาธุรกจิการค้าจังหวัดเชียงใหม่ จ าแนกตามช่วงเวลาในการใช้บริการ 

พบวา่ ผู้ใชบ้ริการระหว่างเวลา 13.01 น. ถึง 14.00 น.ให้ความส าคัญตอ่คุณภาพงานบริการของส านักงานพัฒนา

ธุรกิจการค้าจังหวัดเชยีงใหมเ่ป็นอันดับท่ีหน่ึง รองลงมาได้แก่ ระหวา่งเวลา 14.01 น. ถึง 16.30 น. ระหว่างเวลา 08.30 น. 

ถึง 10.00 น. และระหว่างเวลา 10.01 น. ถึง 12.00 น. ตามล าดับ ส าหรับความพึงพอใจต่อคุณภาพงานบริการของ

ส านักงานพัฒนา ธุรกิจการค้าจังหวัดเชียงใหม่ ผู้ใช้บริการระหว่างเวลา 08.30 น. ถึง 10.00 น. ให้ความพึงพอใจเป็น

อันดับหนึ่ง รองลงมาได้แก่ ระหว่างเวลา 10.01 น. ถึง 12.00 น. ระหว่างเวลา 13.01 น. ถึง 14.00 น.และระหว่างเวลา 

14.01 น. ถึง 16.30 น. ตามล าดับ และเมื่อพิจารณารายข้อตามช่วงเวลา พบว่า 

 ช่วงเวลา 08.30 น. ถึง 10.00 น.  จ านวนเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีจ านวนเพียงพอส าหรับผู้มารับบริการ 

สภาพแวดลอ้มในส านักงานฯ มีความสะอาด เรียบร้อย เจ้าหนา้ที่แตง่กายเหมาะสม สะอาด เรียบร้อย   เจ้าหนา้ที่เข้าใจใน

ความต้องการของท่านอย่างถูกต้อง ชัดเจน และขั้นตอนการรับบริการมีความชัดเจนและเข้าใจง่าย อยู่ใน Quadrant A  

ซึ่งด้านดังกล่าวมคีุณลักษณะท่ีมีความส าคัญตอ่ลูกค้าและไม่ได้รับการตอบสนองอย่างเพยีงพอ  

 ช่วงเวลา 10.01 น. ถึง 12.00 น. จ านวนเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีจ านวนเพียงพอส าหรับผู้มารับบริการ ข้อมูลท่ี

ได้รับมีความถูกต้องครบถ้วน  อุปกรณ์/เคร่ืองมือในส านักงานฯ มีความทันสมัย สภาพแวดล้อมในส านักงานฯ มีความ

สะอาด เรียบร้อย ขั้นตอนการรับบริการมีความชัดเจนและเข้าใจง่าย และความหลากหลายของช่องทางการเผยแพร่ขอ้มูล

ข่าวสาร เช่น เว็บไซต์ วารสารกรมฯ สื่อวิทยุอยูใ่น Quadrant A ซึ่งด้านดังกล่าวมคีุณลักษณะที่มคีวามส าคัญต่อลูกค้าและ

ไมไ่ด้รับการตอบสนองอย่าง   

 ช่วงเวลา 13.01 น. ถึง 14.00 น. จ านวนเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีจ านวนเพียงพอส าหรับผู้มารับบริการ ข้อมูลท่ี

ได้รับมคีวามถูกต้องครบถ้วน อุปกรณ/์เครื่องมือในส านักงานฯ มคีวามทันสมัย สภาพแวดลอ้มในส านักงาน มคีวามสะอาด 

เรียบร้อย เจ้าหน้าท่ีเข้าใจในความต้องการของท่านอย่างถูกต้อง ชัดเจน เจ้าหน้าท่ีมีความพร้อมท่ีสามารถให้บริการได้

อย่างรวดเร็ว ทันตอ่สถานการณ ์และขั้นตอนการรับบริการมีความชัดเจนและเข้าใจง่ายอยู่ใน Quadrant A ซึ่งด้านดังกล่าว

มคีุณลักษณะท่ีมีความส าคัญตอ่ลูกค้าและไม่ได้รับการตอบสนองอย่างเพยีงพอ  
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 ช่วงเวลา 14.01 น. ถึง 16.30 น. ความพร้อมของอุปกรณ์/เคร่ืองมือในส านักงานฯ จ านวนเจ้าหนา้ท่ีผู้ให้บริการ

มีจ านวนเพียงพอส าหรับผู้มารับบริการ ข้อมูลท่ีได้รับมีความถูกต้องครบถ้วน  เจ้าหน้าท่ีมีความสุภาพ อ่อนโยน และให้

เกียรติผู้มารับบริการ อุปกรณ์/เคร่ืองมือในส านักงานฯ มีความทันสมัยสภาพแวดล้อมในส านักงานฯ มีความสะอาด 

เรียบร้อย เจ้าหน้าท่ีแต่งกายเหมาะสม สะอาด เรียบร้อย  เจ้าหน้าท่ีเข้าใจในความต้องการของท่านอย่างถูกต้อง ชัดเจน 

เจ้าหน้าท่ีมีความพร้อมท่ีสามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว ทันต่อสถานการณ์ ขั้นตอนการรับบริการมีความชัดเจนและ

เข้าใจง่าย อยู่ใน Quadrant A ซึ่งด้านดังกล่าวมีคุณลักษณะท่ีมีความส าคัญต่อลูกค้าและไม่ได้รับการตอบสนองอย่าง

เพยีงพอ  

การอภิปรายผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 

 การอภปิรายผล 

 การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพงานบริการของส านักงานพัฒนาธุรกิจการค้าจังหวัด

เชียงใหม่ อภิปรายผลตามแนวคิดเกี่ยวกับองค์ประกอบของคุณภาพบริการใน 5 ด้าน ประกอบด้วย ด้านความไว้ใจหรือ

ความนา่เช่ือถือ ด้านความมั่นใจ ด้านรูปลักษณ ์ด้านความมั่นใจ และด้านการตอบสนองลูกค้า และวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 

ดังนี้ 

 องค์ประกอบคุณภาพบริการ จากการศึกษาพบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของ

ส านักงานพัฒนาธุรกิจการค้าจังหวัดเชียงใหม่ ในระดับมากทุกปัจจัย โดยมีความพึงพอใจล าดับแรกคือ ด้านความมั่นใจ 

ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของกรรณิการ์  สุขสวัสดิ์ (2552) ที่ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพงาน

บริการงานทะเบียน ส านักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน

ล าดับแรกคือ ด้านความมั่นใจ แต่ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ สุกัลยา  ประทุมนันท์ (2554) ท่ีศึกษาเร่ืองความ 

พึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพงานบริการของส านักงานพัฒนาธุรกิจการค้าจังหวัดล าพูน ผลการศึกษาพบว่า  

ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพงึพอใจในล าดับแรกคือ ด้านการตอบสนองลูกค้า 

ด้านความไว้ใจหรือความน่าเชื่อถือ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพงึพอใจต่อคุณภาพงานบริการดา้นความไว้ใจ

หรือความน่าเชื่อถือโดยรวมอยู่ในในระดับมาก และสอดคล้องกับผลการศึกษาของ กรรณิการ์  สุขสวัสดิ์ (2552)  

ท่ีผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการด้านความน่าไว้วางใจ อยู่ในระดับมาก  

และสอดคล้องกับผลการศึกษาของ สุกัลยา ประทุมนันท์ (2554) ท่ีผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความ 

พงึพอใจต่อคุณภาพบริการด้านความความไวใ้จหรือความน่าเชื่อถือโดยรวมในระดับมาก และสอดคล้องกับผลการศกึษา

ของ ทองศุกร์  วงศ์โสภา (2557) ที่ผลการศกึษาพบวา่ผู้ใชไ้ฟฟา้ประเภทรายยอ่ย และประเภทองค์กรหรือกิจการ มคีวาม

พงึพอใจต่อคุณภาพดา้นความนา่เช่ือถือและไวว้างใจในระดับมาก   

 ด้านความมั่นใจ จากการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อคุณภาพงานบริการด้านความ

มั่นใจโดยรวมอยู่ในในระดับมาก และสอดคล้องกับผลการศึกษาของ กรรณิการ์ สุขสวัสดิ์ (2552) ท่ีผลการศึกษาพบว่า 

ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการด้านความมั่นใจ อยู่ในระดับมาก และสอดคล้องกับผลการศึกษา

ของสุกัลยา ประทุมนันท์ (2554) ที่ผลการศึกษาพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการด้านความ
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มั่นใจโดยรวมในระดับมาก และสอดคล้องกับผลการศึกษาของ ทองศุกร์  วงศ์โสภา (2557) ท่ีผลการศึกษาพบว่าผู้ใช้

ไฟฟ้าประเภทรายย่อย มีความพึงพอใจต่อคุณภาพด้านความมั่นใจ ในระดับมาก แต่ไม่สอดคล้องกับผู้ใช้ไฟฟ้าประเภท

องคก์รหรือกิจการท่ีพบวา่มีความพงึพอใจในระดับมากที่สุด  

 ด้านรูปลักษณ์ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพงึพอใจตอ่คุณภาพงานบริการด้านรูปลักษณ์โดยรวมอยู่ในในระดับ

มาก และสอดคล้องกับผลการศกึษาของ กรรณิการ์  สุขสวัสดิ์ (2552) ท่ีผลการศึกษาพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความ

พึงพอใจต่อคุณภาพบริการด้านสิ่งท่ีสามารถจับต้องได้ อยู่ในระดับมาก และสอดคล้องกับผลการศึกษาของสุกัลยา  

ประทุมนันท์ (2554) ที่ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามพึงพอใจต่อคุณภาพบริการด้านรูปลักษณ์โดยรวม

ในระดับมาก และสอดคล้องกับผลการศึกษาของทองศุกร์    วงศ์โสภา (2557) ท่ีผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้ไฟฟ้าประเภท

รายย่อย และประเภทองคก์รหรือกิจการ มีความพงึพอใจต่อคุณภาพดา้นสิ่งท่ีสัมผัสได้จากการบริการ ในระดับมาก   

 ด้านความใส่ใจ  ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อคุณภาพงานบริการด้านความใส่ใจโดยรวมอยู่ในใน

ระดับมาก และสอดคล้องกับผลการศึกษาของกรรณิการ์  สุขสวัสดิ์ (2552) ที่ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมี

ความพงึพอใจต่อคุณภาพบริการด้านความใส่ใจ อยู่ในระดับมาก และสอดคล้องกับผลการศึกษาของสุกัลยา ประทุมนันท์ 

(2554) ที่ผลการศึกษาพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพบริการด้านความความใส่ใจโดยรวมในระดับ

มาก และสอดคล้องกับผลการศึกษาของทองศุกร์  วงศ์โสภา (2557) ท่ีผลการศึกษาพบว่า  ผู้ใช้ไฟฟ้าประเภทรายย่อย  

และประเภทองคก์รหรือกิจการ มีความพงึพอใจต่อคุณภาพดา้นการดูแลเอาใจใส่ในระดับมาก   

 ด้านการตอบสนองลกูค้า  ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพงึพอใจต่อคุณภาพงานบริการด้านการตอบสนองลูกค้า

โดยรวมอยู่ในในระดับมาก และสอดคล้องกับผลการศึกษาของกรรณิการ์ สุขสวัสดิ์ (2552) ท่ีผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการด้านการสนองตอบลูกค้า อยู่ในระดับมาก และสอดคล้องกับ 

ผลการศึกษาของสุกัลยา ประทุมนันท์ (2554) ท่ีผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ

บริการด้านการตอบสนองลูกค้า โดยรวมในระดับมาก และสอดคล้องกับผลการศึกษาของทองศุกร์  วงศ์โสภา (2557)  

ท่ีผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้ไฟฟ้าประเภทรายย่อย มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการความรวดเร็วในการตอบสนองลูกค้า  

ในระดับมาก แตไ่มส่อดคล้องกับผู้ใช้ไฟฟา้ประเภทองคก์รหรือกิจการท่ีพบวา่มีความพงึพอใจในระดับมากที่สุด 

 ข้อเสนอแนะ 

จากการการวเิคราะห์ระดับระดับความพึงพอใจและระดับความส าคัญของผู้ใชบ้ริการต่อคุณภาพงานบริการของ

ส านักงานพัฒนาธุรกิจการค้าจังหวัดเชียงใหม่ด้วยเทคนิค IPA พิจารณาในภาพรวมของคุณภาพบริการ ตามช่วงเวลาท่ีมี 

ผู้มาติดต่อขอรับบริการมากที่สุดคือ 08.30 น ถึง 10.00 น. และตามเหตุผลในการใช้บริการท่ีมีผู้มาใชบ้ริการมากที่สุด คือ 

ด้านบริการขอ้มูลธุรกิจ ผู้ศึกษาได้มีขอ้เสนอแนะ ดังนี้ 

1. จ านวนเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีจ านวนเพียงพอส าหรับผู้มารับบริการ อยู่ใน Quadrant A  ซึ่งด้านดังกล่าวมี

คุณลักษณะที่มคีวามส าคัญตอ่ลูกค้าและไมไ่ด้รับการตอบสนองอย่างเพยีงพอ  โดยเฉพาะชว่งเวลา 08.30 น. - 10.00 น. 

ท่ีผลการศึกษาพบว่า มีจ านวนผู้มาใช้บริการมากท่ีสุด และควรมีการจัดเจ้าหน้าท่ีด้านอื่นท่ีมีความพร้อมท่ีสามารถ

ให้บริการได้อย่างรวดเร็ว  มาช่วยในงานบริการข้อมูลธุรกิจ (ออกหนังสือรับรอง/รับรองส าเนา) ซึ่งเป็นงานท่ีมีผู้มาใช้

บริการเป็นจ านวนมากที่สุด  เพื่อเพิ่มความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ และการปฏิบัติงานดังกล่าวควรมีการท าค าสั่ง
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มอบหมายงานเพื่อให้เจ้าหน้าท่ีถือปฏิบัติอย่างเคร่งครัด ทันต่อสถานการณ์ และต้องมีการฝึกอบรม และการประเมิน

บุคลากรหรือเจ้าหน้าท่ีอย่างสม่ าเสมอ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ซึ่งอย่างไรก็ตามเพื่อให้การ

ปฏิบัติหน้าเป็นไปอย่างราบร่ืน ชัดเจนและไม่ซ้ าซ้อนกัน ควรมีการจัดท า Job Description เพื่ออธิบายขอบเขตหน้าท่ีของ

พนักงานแตล่ะคน 

2. สภาพแวดล้อมในส านักงานฯ มีความสะอาด เรียบร้อย อยู่ใน Quadrant A ซึ่งด้านดังกล่าวมีคุณลักษณะท่ีมี

ความส าคัญต่อลูกค้าและไม่ได้รับการตอบสนองอย่างเพียงพอ ในกระบวนการดูแลสภาพแวดล้อมของสถานท่ีควรมี   

การตรวจตราและประเมินในแต่ละช่วงเวลา เพื่อเป็นการกระตุ้นให้ผู้ท่ีรับผิดชอบดูแลในแต่ละช่วงเวลาท างานอย่างเต็มท่ี  

และควรจัดกิจกรรม 5 ส. ของส านักงานฯ อย่างสม่ าเสมอ เพื่อให้ส านักงาน ฯ มีความสะอาด เรียบร้อย และควรจัดให้มี

การประเมินทุกครัง้ท่ีมีผู้มาใชบ้ริการ 

3. เจ้าหน้าท่ีเข้าใจในความต้องการของท่านอย่างถูกต้อง ชัดเจน อยู่ ใน Quadrant A ซึ่ งด้านดังกล่าว               

มคีุณลักษณะท่ีมีความส าคัญต่อลูกค้าและไม่ได้รับการตอบสนองอย่างเพยีงพอ ดังนัน้ ควรมีพนักงานท่ีมคีวามช านาญใน

การให้ข้อมูลเบือ้งต้นแก่ผู้เข้ารับบริการ และกรณีท่ีเป็นการขอรับค าปรึกษาเฉพาะเร่ือง เช่น จดทะเบียนห้างหุ้นส่วนบริษัท 

ก็ให้นายทะเบียนเป็นผู้ให้ค าแนะน า หรือกรณีเป็นเร่ืองเกี่ยวกับการเปลี่ยนรอบปีบัญชี ก็ให้นักบัญชีเป็นผู้ให้ค าแนะน า  

เป็นต้น  และควรมีการท า KM ในหน่วยงาน เดือนละ 1 คร้ัง เพื่อให้ความรู้ และรับฟังความคิดเห็นรวมถึงปัญหาใน       

การให้บริการท่ีเกิดขึ้น เพื่อหาแนวทางแก้ไขร่วมกัน ท าการประเมินพนักงานอย่างสม่ าเสมอ  เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพใน     

การให้บริการ ท้ังดา้นการสื่อสาร มนุษยสัมพันธ์ท่ีมีต่อผู้เข้ารับบริการ 

4. ขั้นตอนการรับบริการมีความชัดเจนและเข้าใจง่าย อยู่ใน Quadrant A ซึ่งด้านดังกล่าวมีคุณลักษณะท่ี           

มคีวามส าคัญต่อลูกค้าและไม่ได้รับการตอบสนองอย่างเพียงพอ ดังนัน้ ควรจัดท าขั้นตอนหรือกระบวนการรับบริการให้มี

ความชัดเจนและเข้าใจง่าย มีรูปแบบหรือแผนผังขั้นตอนในการเข้าใช้บริการ มีการแจ้งหรือการปิดประกาศเกี่ยวกับ

กระบวนการหรือขั้นตอนในการรับบริการในจุดท่ีผู้รับบริการสามารถเห็นได้อยา่งชัดเจน  

5. ด้านความใส่ใจ อยู่ใน Quadrant D ได้แก่ ซึ่งผู้ให้บริการให้ความส าคัญมากเกินความจ าเป็น แต่อย่างไรก็ตาม

เมื่อพิจารณาสถิตเิชงิพรรณนา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามยังให้ความส าคัญในระดับมาก ซึ่งอย่างไรก็ตามควรยังคงตอ้งมี

การให้ความส าคัญในระดับหนึ่ง และเมื่อพิจารณารายข้อกลับพบว่า ด้านความใส่ใจในส่วนของเจ้าหน้าท่ีเข้าใจใน      

ความตอ้งการของท่านอย่างถูกตอ้ง ชัดเจน อยูใ่น Quadrant A ซึ่งด้านดังกล่าวมคีุณลักษณะที่มีความส าคัญต่อลูกค้าและ

ไม่ได้รับการตอบสนองอย่างเพียงพอ  ดังนั้นจึงผู้ศึกษาจึงมีข้อเสนอแนะว่า ควรมีการสร้างค่านิยมหรือวัฒนธรรมใน

องค์กร เพื่อท าให้พนักงานท่ีให้บริการมีทัศนคติท่ีให้ความส าคัญกับผู้มาใช้บริการ ให้สามารถสร้างความเข้ าใจอันดี

ระหว่างผู้ใชบ้ริการและผู้ให้บริการได้อยา่งชัดเจน 

และเมื่อพิจารณาในช่วงเวลาท่ีมีผู้มาติดต่อขอรับบริการมากท่ีสุดคือ 08.30 น. - 10.00 น. และตามเหตุผลใน

การใช้บริการท่ีมีผู้มาใชบ้ริการมากที่สุด คือ ด้านบริการขอ้มูลธุรกิจ พบวา่ เจ้าหนา้ที่สุภาพ ออ่นโยน และให้เกียรตผิู้มารับ

บริการ และเอกสาร ข้อมูลแนะน าขั้นตอนการใช้บริการมีความชัดเจน และเข้าใจง่าย อยู่ใน Quadrant A ซึ่งด้านดังกล่าวมี

คุณลักษณะท่ีมีความส าคัญตอ่ลูกค้าและไม่ได้รับการตอบสนองอย่างเพยีงพอ  ดังนั้นจึงผู้ศกึษาจึงมขี้อเสนอแนะ ดังนี ้ 

1. เจ้าหน้าท่ีสุภาพ อ่อนโยน และให้เกียรติผู้มารับบริการ อยู่ใน Quadrant A ซึ่งด้านดังกล่าวมีคุณลักษณะท่ีมี

ความส าคัญต่อลูกค้าและไม่ได้รับการตอบสนองอย่างเพียงพอ ดังนั้น ควรมีการสร้างทัศนคติท่ีดีในการให้บริการต่อ
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เจ้าหน้าที่ของส านักงานฯ โดยการ ส่งเจ้าหน้าท่ีไปอบรมด้านการให้บริการ มีการประเมินเจ้าหน้าท่ีอย่างน้อยปีละ 2 คร้ัง 

เพื่อประเมินผลการปฏบัิตงิาน มีการจูงใจโดยการให้รางวัล เป็นต้น 

2. เอกสาร ข้อมูลแนะน าขั้นตอนการใช้บริการมีความชัดเจน และเข้าใจง่าย อยู่ใน Quadrant A ซึ่งด้านดังกล่าวมี

คุณลักษณะท่ีมีความส าคัญต่อลูกค้าและไมไ่ด้รับการตอบสนองอย่างเพียงพอ ดังนัน้ ควรมีการจัดท าเอกสาร และข้อมูล

แนะน าขั้นตอนการใชบ้ริการให้มีความชัดเจน และเข้าใจง่าย  ขั้นตอนในการให้บริการควรมีความกระชับ หากขั้นตอนใดมี

ความซ้ าซ้อน ควรลดกระบวนการดังกล่าวเพื่อให้เข้าใจง่ายและมคีวามชัดเจนมากขึ้น ทัง้นี้อาจจะต้องมพีนักงานให้บริการ

ข้อมูลเพื่ออธิบายกระบวนการในการใช้บริการได้อยา่งถูกตอ้งและชัดเจน  
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