
 
บทที่ 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 
 

การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพบริการ  ของสํานักงานพัฒนา 
ธุรกิจการคาจังหวัดลําพูน   มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพ
บริการของสํานักงานพัฒนาธุรกิจการคาจังหวัดลําพูน กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้คือ
ประชาชนผูท่ีมาใชบริการสํานักงานพัฒนาธุรกิจการคาจังหวัดลําพูน ท่ีมาใชบริการดานจดทะเบียน
ธุรกิจ และดานบริการขอมูลธุรกิจ จํานวน 368 ราย  การวิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา  ไดแก 
ความถ่ี รอยละ และคาเฉล่ีย  จากผลการศึกษาสามารถสรุปผล อภิปรายผล ขอคนพบ  และ
ขอเสนอแนะไดดังตอไปนี้ 
 
สรุปผลการศึกษา 

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ 73.6  มีอายุ 

20-29 ป มากท่ีสุด คิดเปนรอยละ  47.0  สวนใหญระดับการศึกษาปริญญาตรี รอยละ 62.5  โดยสวน
ใหญมีความสัมพันธกับกิจการ (หางหุนสวนหรือบริษัท) ท่ีมาติดตอใชบริการ คือ  เปนสํานักงานรับ
ทําบัญชี รอยละ 51.4 งานท่ีมาติดตอท่ีสํานักงานพัฒนาธุรกิจการคาจังหวัดลําพูน เปนงานดาน
บริการขอมูลธุรกิจคือ ขอหนังสือรับรอง มากท่ีสุดรอยละ 87.7 สวนงานดานจดทะเบียนธุรกิจ คือ 
จดทะเบียนหางหุนสวนสามัญนิติบุคคล /หางหุนสวนจํากัด มากท่ีสุดรอยละ 75.8 ชวงเวลาที่มา
ติดตอขอรับบริการมากท่ีสุดคือ ระหวางเวลา  08.30 น.  ถึง 10.00 น. รอยละ 38.0   โดยมีความถ่ีใน
การมาใชบริการ ณ สํานักงานพัฒนาธุรกิจการคาจังหวัดลําพูนมากท่ีสุดคือ 2-3 คร้ัง/เดือน รอยละ 
46.5  

สวนท่ี 2 ความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนาธุรกิจ
การคาจังหวัดลําพูน  ดานบริการขอมูล และดานการจดทะเบียนธุรกิจ 
 2.1 ความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนาธุรกิจการคา
จังหวัดลําพูน  ดานบริการขอมูลธุรกิจ  

ดานความไวใจ   ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ โดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.17)  ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับมากคือ ความถูกตองใน
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การใหบริการของเจาหนาท่ี เชน ออกเอกสารใหถูกตองตรงกับท่ียื่นขอ  จดทะเบียนไมผิดพลาด 
(คาเฉล่ีย 4.29) รองลงมาความสามารถแกไขปญหาเม่ือเกิดขอผิดพลาดไดอยางรวดเร็ว  (คาเฉล่ีย 
4.28) ความเพียงพอของจํานวนเจาหนาท่ี ผูใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.27) ความพรอมในการใหบริการ
ของอุปกรณเคร่ืองมือในสํานักงานฯ (คาเฉล่ีย 4.00) และระยะเวลาการใหบริการตรงตามที่แจงไว 
(คาเฉล่ีย 3.99) 

ดานความม่ันใจ    ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ โดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.44) ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับมากคือความถูกตองของ
ขอมูลท่ีไดรับ  และความสุภาพ ของเจาหนาท่ีใหบริการ เทากัน  (คาเฉล่ีย 4.49) รองลงมา ความ
นาเช่ือถือ ของเจาหนาท่ี ผูใหบริการ และความรู ความสามารถในการใหคําแนะนําและตอบขอ
สงสัย อยางชัดเจนและถูกตอง ของเจาหนาท่ี เทากัน  (คาเฉล่ีย 4.39)  

ดานรูปลักษณ    ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ โดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับมาก (คาเฉลี่ย 4.16) ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับมากคือ ความสะอาด 
สวยงามของสภาพแวดลอมในสํานักงานฯ (คาเฉล่ีย 4.34)  รองลงมา ความสะอาด เรียบรอย และ
สวยงาม ของเครื่องแตงกายเจาหนาท่ี (คาเฉล่ีย 4.27) ความทันสมัยของอุปกรณเคร่ืองมือใน
สํานักงานฯ  (คาเฉล่ีย 4.08) ความชัดเจน และเขาใจงาย ของขอมูลเอกสารเผยแพรแนะนํา  (คาเฉล่ีย 
4.07) และ ความนาสนใจ ของขอมูลเอกสารเผยแพรแนะนํา เชน แผนพับแนะนําการจดทะเบียน 
แผนพับการบริการขอมูลธุรกิจ (คาเฉล่ีย 4.05) 

ดานความใสใจ   ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการโดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.43) ปจจัยยอยในระดับมากท่ีสุด ไดแก เจาหนาท่ีเขาใจในความ
ตองการของผูรับบริการอยางถูกตอง ชัดเจน (คาเฉล่ีย 4.54)  และมีความพึงพอใจปจจัยยอยในระดับ
มากไดแก  มนุษยสัมพันธของเจาหนาท่ี เชน ใหบริการดวยความยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ 
(คาเฉล่ีย 4.49)  ความสนใจ และเอาใจใส  ในการใหบริการของเจาหนาท่ี และความสะดวกและ
เหมาะสมของเวลาในการใหบริการ (วันจันทร –ศุกร เวลา 8.30 – 16.30 น.) เทากัน (คาเฉลี่ย 4.47) 
และความหลากหลายของชองทางการเผยแพรขอมูลขาวสาร เชน เว็บไซต  วารสารกรมฯ ส่ือวิทยุ 
(คาเฉล่ีย 4.16) 

ดานการตอบสนองลูกคา    ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ 
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.44) ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับมากคือความ
เต็มใจในการใหบริการของเจาหนาท่ี (คาเฉล่ีย 4.47) รองลงมา ความพรอมของเจาหนาที่ท่ีสามารถ
ใหบริการไดทันทวงที (คาเฉล่ีย 4.44) และความชัดเจนและเขาใจงาย ของข้ันตอนการรับบริการ 
(คาเฉล่ีย 4.40) 
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2.2 ความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพบริการ ของสํานักงานพัฒนาธุรกิจ
การคาจังหวัดลําพูน  ดานจดทะเบียนธุรกิจ 

ดานความไวใจ     ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ โดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.20)  ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับมากคือ ความถูกตองใน
การใหบริการของเจาหนาท่ี เชน ออกเอกสารใหถูกตองตรงกับท่ียื่นขอ  จดทะเบียนไมผิดพลาด 
และความสามารถแกไขปญหาเม่ือเกิดขอผิดพลาดไดอยางรวดเร็ว เทากัน (คาเฉล่ีย 4.30) รองลงมา
ความเพียงพอของจํานวนเจาหนาท่ี ผูใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.27) ระยะเวลาการใหบริการตรงตามท่ี
แจงไว (คาเฉล่ีย 4.06)และความพรอมในการใหบริการของอุปกรณเคร่ืองมือในสํานักงานฯ 
(คาเฉล่ีย 4.05)  

ดานความม่ันใจ    ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ โดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับมาก (คาเฉลี่ย 4.34) ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับมากคือความสุภาพ ของ
เจาหนาท่ีใหบริการ  (คาเฉล่ีย 4.42) รองลงมา ความถูกตองของขอมูลท่ีไดรับ  (คาเฉล่ีย 4.38)  ความ
นาเช่ือถือของเจาหนาท่ีผูใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.33) และความรู ความสามารถในการใหคําแนะนํา
และตอบขอสงสัย อยางชัดเจนและถูกตอง ของเจาหนาท่ี (คาเฉล่ีย 4.23) 

 ดานรูปลักษณ    ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ โดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับมาก (คาเฉลี่ย 4.19) ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับมากคือ ความสะอาด 
สวยงามของสภาพแวดลอมในสํานักงานฯ (คาเฉล่ีย 4.38)  รองลงมา ความสะอาด เรียบรอย และ
สวยงาม ของเคร่ืองแตงกายเจาหนาท่ี (คาเฉล่ีย 4.29) และความทันสมัยของอุปกรณเคร่ืองมือใน
สํานักงานฯ   ความชัดเจน และเขาใจงาย ของขอมูลเอกสารเผยแพรแนะนํา  และ ความนาสนใจ 
ของขอมูลเอกสารเผยแพรแนะนํา เชน แผนพับแนะนําการจดทะเบียน แผนพับการบริการขอมูล
ธุรกิจ เทากัน  (คาเฉล่ีย 4.09) 

ดานความใสใจ    ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการโดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.38) ปจจัยยอยในระดับมากท่ีสุด ไดแก เจาหนาท่ีเขาใจในความ
ตองการของทานอยางถูกตอง ชัดเจน (คาเฉล่ีย 4.52)  และมีความพึงพอใจปจจัยยอยในระดับมาก
ไดแก  มนุษยสัมพันธของเจาหนาท่ี เชน ใหบริการดวยความยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ ความ
สนใจ และเอาใจใส  ในการใหบริการของเจาหนาท่ี และความสะดวกและเหมาะสมของเวลาใน
การใหบริการ (วันจันทร –ศุกร เวลา 8.30 – 16.30 น.) เทากัน (คาเฉล่ีย 4.42) และความหลากหลาย
ของชองทางการเผยแพรขอมูลขาวสาร เชน เว็บไซต  วารสารกรมฯ ส่ือวิทยุ (คาเฉล่ีย 4.14) 

ดานการตอบสนองลูกคา   ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ 
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุด (คาเฉล่ีย 4.51) โดยมีความพึงพอใจในปจจัยยอยท้ังหมดใน
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ระดับมากท่ีสุด เรียงลําดับตามคาเฉล่ียคือ ความพรอมของเจาหนาท่ีท่ีสามารถใหบริการได
ทันทวงที (คาเฉล่ีย 4.53) รองลงมา ความเต็มใจในการใหบริการของเจาหนาท่ี และความชัดเจนและ
เขาใจงาย ของข้ันตอนการรับบริการ (คาเฉล่ีย 4.50) เทากัน 

 
2.3 ความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนาธุรกิจการคา

จังหวัดลําพูน (ดานบริการขอมูลธุรกิจ และดานการจดทะเบียนธุรกิจ) 
ดานความไวใจ  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดาน

ความไวใจ โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.17) โดยมีความพึงพอใจในปจจัยยอยท้ังหมด
ในระดับมาก เรียงลําดับตามคาเฉล่ียคือ  ความถูกตองในการใหบริการของเจาหนาท่ี เชน ออก
เอกสารใหถูกตองตรงกับท่ียื่นขอ  จดทะเบียนไมผิดพลาด (คาเฉล่ีย 4.30) รองลงมาความสามารถ
แกไขปญหาเม่ือเกิดขอผิดพลาดไดอยางรวดเร็ว  (คาเฉล่ีย 4.29) ความเพียงพอของจํานวนเจาหนาท่ี 
ผูใหบริการ (คาเฉลี่ย 4.27) ความพรอมในการใหบริการของอุปกรณเคร่ืองมือในสํานักงานฯ 
(คาเฉล่ีย 4.01) และระยะเวลาการใหบริการตรงตามท่ีแจงไว (คาเฉล่ีย 4.00) 

ดานความมั่นใจ  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดาน
ความม่ันใจ โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.42) โดยมีความพึงพอใจในปจจัยยอย
ท้ังหมดในระดับมาก เรียงลําดับตามคาเฉล่ียคือ  ความสุภาพ ของเจาหนาท่ีใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.48) 
รองลงมาความถูกตองของขอมูลท่ีไดรับ  (คาเฉล่ีย 4.47) ความนาเช่ือถือ ของเจาหนาท่ี ผูใหบริการ 
(คาเฉล่ีย 4.38)  และความรู ความสามารถในการใหคําแนะนําและตอบขอสงสัย อยางชัดเจนและ
ถูกตอง ของเจาหนาท่ี  (คาเฉล่ีย 4.36)  

ดานรูปลักษณ    พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดาน
รูปลักษณ  โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.17) โดยมีความพึงพอใจในปจจัยยอยท้ังหมด
ในระดับมาก เรียงลําดับตามคาเฉล่ียคือความสะอาด สวยงามของสภาพแวดลอมในสํานักงานฯ 
(คาเฉล่ีย 4.35)  รองลงมา ความสะอาด เรียบรอย และสวยงาม ของเคร่ืองแตงกายเจาหนาท่ี (คาเฉล่ีย 
4.27) และความทันสมัยของอุปกรณเคร่ืองมือในสํานักงานฯ  (คาเฉล่ีย 4.08) ความชัดเจน และ
เขาใจงาย ของขอมูลเอกสารเผยแพรแนะนํา  (คาเฉล่ีย 4.07) และ ความนาสนใจ ของขอมูลเอกสาร
เผยแพรแนะนํา เชน แผนพับแนะนําการจดทะเบียน แผนพับการบริการขอมูลธุรกิจ (คาเฉล่ีย 4.05) 

ดานความใสใจ    พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความ
ใสใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.42) โดยมีความพึงพอใจปจจัยยอยในระดับมากท่ีสุด 
ไดแก เจาหนาท่ีเขาใจในความตองการของทานอยางถูกตอง ชัดเจน (คาเฉล่ีย 4.53)  และมีความพึง
พอใจปจจัยยอยในระดับมากไดแก  มนุษยสัมพันธของเจาหนาท่ี เชน ใหบริการดวยความยิ้มแยม
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แจมใส พูดจาไพเราะ (คาเฉล่ีย 4.48)  ความสนใจ และเอาใจใส  ในการใหบริการของเจาหนาท่ี และ
ความสะดวกและเหมาะสมของเวลาในการใหบริการ (วันจันทร –ศุกร เวลา 8.30 – 16.30 น.) เทากัน 
(คาเฉล่ีย 4.46) และความหลากหลายของชองทางการเผยแพรขอมูลขาวสาร เชน เว็บไซต  วารสารกรม
ฯ ส่ือวิทยุ (คาเฉล่ีย 4.16) 

ดานการตอบสนองลูกคา   พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพ
บริการดานการตอบสนองลูกคา โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.45) โดยมีความพึงพอใจ
ในปจจัยยอยท้ังหมดในระดับมาก เรียงลําดับตามคาเฉล่ียคือความเต็มใจในการใหบริการของ
เจาหนาท่ี (คาเฉลี่ย 4.47) รองลงมา ความพรอมของเจาหนาท่ี  ท่ีสามารถใหบริการไดทันทวงที 
(คาเฉล่ีย 4.45) และความชัดเจนและเขาใจงาย ของข้ันตอนการรับบริการ (คาเฉล่ีย 4.42) 

 
เม่ือสรุปเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในภาพรวม ระหวางการใหบริการดาน

ขอมูลธุรกิจและดานการจดทะเบียนธุรกิจ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยคุณภาพ
บริการของสํานักงานพัฒนาธุรกิจการคาจังหวัดลําพูนเหมือนกัน  คือ ปจจัยในดานความไวใจ  ดาน
ความม่ันใจ ดานรูปลักษณ และดานความใสใจ    สวนดานการตอบสนองมีความแตกตางกันโดย
พบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการดานบริการขอมูล มีความพึงพอใจทุกปจจัยยอยในระดับมาก  
สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการดานการจดทะเบียนธุรกิจมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุดทุก
ปจจัยยอย 

 
ตารางท่ี 46 แสดงเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในภาพรวมของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
คุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนาธุรกิจการคาจังหวัดลําพูน ระหวางดานบริการขอมูลธุรกิจ และ
ดานการจดทะเบียนธุรกิจ 
 

คุณภาพบริการ 

ดานบริการขอมูลธุรกิจ ดานจดทะเบียนธุรกิจ 
 

รวม 

คาเฉล่ีย ระดับความ
พึงพอใจ 

คาเฉล่ีย ระดับความ
พึงพอใจ 

คาเฉล่ีย ระดับความ
พึงพอใจ 

ดานความไวใจ 4.17 มาก 4.20 มาก 4.17 มาก 
ดานความมั่นใจ 4.44 มาก 4.34 มาก 4.42 มาก 
ดานรูปลักษณ 4.16 มาก 4.19 มาก 4.17 มาก 
ดานความใสใจ 4.43 มาก 4.38 มาก 4.42 มาก 
ดานการสนองตอบลูกคา 4.44 มาก 4.51 มากที่สุด 4.45 มาก 
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 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนาธุรกิจ
การคาจังหวัดลําพูน เม่ือเปรียบเทียบระหวางดานบริการขอมูลธุรกิจ และดานการจดทะเบียนธุรกิจ  
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจแตกตางในดานการตอบสนอง  โดยพบวาผูตอบ
แบบสอบถามท่ีใชบริการดานจดทะเบียนธุรกิจ มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด ในขณะท่ีกลุม
ผูใชบริการขอมูลธุรกิจมีความพึงพอใจในระดับมาก 

 
สวนท่ี 3   ขอมูลเก่ียวกับความสําคัญของคุณภาพการบริการของสํานักงานพัฒนา

ธุรกิจการคาจังหวัดลําพูน (ดานบริการขอมูลธุรกิจ และดานการจดทะเบียนธุรกิจ) 
 3.1 ขอมูลเก่ียวกับความสําคัญของคุณภาพการบริการดานบริการขอมูลธุรกิจ ของ
สํานักงานพัฒนาธุรกิจการคาจังหวัดลําพูน  

ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอองคประกอบของคุณภาพบริการ โดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุด (คาเฉล่ีย 4.60) โดยใหระดับความสําคัญในระดับมากท่ีสุดเรียงลําดับ
ไดแก  ความไวใจหรือความนาเช่ือถือ (คาเฉล่ีย 4.70) ดานการตอบสนองลูกคา   (คาเฉลี่ย 4.60) 
ดานความใสใจ (คาเฉล่ีย 4.59) ดานความม่ันใจ  (คาเฉล่ีย 4.50) และใหความสําคัญในระดับมาก
ไดแก ดานรูปลักษณ (คาเฉล่ีย 4.49) 

 
3.2 ขอมูลเก่ียวกับความสําคัญของคุณภาพการบริการดานจดทะเบียนธุรกิจ ของ

สํานักงานพัฒนาธุรกิจการคาจังหวัดลําพูน  
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอองคประกอบของคุณภาพบริการ โดยรวมมี

คาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุด (คาเฉล่ีย 4.58) โดยใหระดับความสําคัญในระดับมากท่ีสุดเรียงลําดับ
ไดแก  ความไวใจ (คาเฉล่ีย 4.70) ดานการตอบสนองลูกคา   (คาเฉล่ีย 4.67) ดานความใสใจ 
(คาเฉล่ีย 4.56) และใหความสําคัญในระดับมากไดแก ดานความม่ันใจ  (คาเฉล่ีย 4.48) ดาน
รูปลักษณ (คาเฉล่ีย 4.47) 
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ตารางท่ี 47 แสดงเปรียบเทียบระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอคุณภาพบริการของ
สํานักงานพัฒนาธุรกิจการคาจังหวัดลําพูนในภาพรวม  ระหวางดานบริการขอมูลธุรกิจ และดาน
การจดทะเบียนธุรกิจ 

คุณภาพบริการ 
ดานบริการขอมูลธุรกิจ ดานจดทะเบียนธุรกิจ รวม 

คาเฉล่ีย ระดับความ 
สําคัญ 

คาเฉล่ีย ระดับความ 
สําคัญ 

คาเฉล่ีย ระดับความ 
สําคัญ 

1. ความไวใจ ( Reliability ) 
4.70 

 
มากที่สุด 4.70 

 
มากที่สุด 4.70 

 
มากที่สุด 

2. ดานความม่ันใจ (Assurance ) 
4.50 

 
มากที่สุด 4.48 

 
มาก 4.50 

 
มากที่สุด 

3. ดานรูปลักษณ( Tangibles ) 
4.49 

 
มาก 4.47 

 
มาก 4.49 

 
มาก 

4. ดานความใสใจ  ( Empathy ) 
4.60 

 
มากที่สุด 4.56 

 
มากที่สุด 4.59 

 
มากที่สุด 

5. ดานการตอบสนองลูกคา   
( Responsiveness ) 

4.69 
 

มากที่สุด 4.67 
 

มากที่สุด 4.69 
 

มากที่สุด 

 
เม่ือสรุปเปรียบเทียบการใหความสําคัญตอคุณภาพบริการ ระหวางดานบริการขอมูล

ธุรกิจ และดานการจดทะเบียนธุรกิจ แตกตางในดานความม่ันใจ   โดยผูตอบแบบสอบถามท่ีใช
บริการ ดานบริการขอมูลธุรกิจ ใหความสําคัญในระดับมากท่ีสุดใน สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีใช
บริการดานจดทะเบียนธุรกิจ ใหความสําคัญในระดับมาก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 72

ตารางท่ี 48 แสดงเปรียบเทียบระดับความสําคัญและระดับความพึงพอใจในภาพรวมของผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนาธุรกิจการคาจังหวัดลําพูน  
 

คุณภาพบริการ 
ระดับความสําคัญ ระดับความพึงพอใจ 

 

คาเฉล่ีย จัดอยูระดับ คาเฉล่ีย จัดอยูระดับ 
ดานความไวใจ 4.70 มากที่สุด 4.17 มาก 
ดานความมั่นใจ 4.50 มากที่สุด 4.42 มาก 
ดานรูปลักษณ 4.49 มาก 4.17 มาก 
ดานความใสใจ 4.59 มากที่สุด 4.42 มาก 
ดานการสนองตอบลูกคา 4.69 มากที่สุด 4.45 มาก 

 
 แสดงเปรียบเทียบระดับความสําคัญและระดับความพึงพอใจในภาพรวมของผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนาธุรกิจการคาจังหวัดลําพูน  พบวาผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากที่สุด ในปจจัยดานความไวใจ ดานการตอบสนองลูกคา 
ดานความใสใจ และดานความม่ันใจ  ยกเวนปจจัยในดานรูปลักษณท่ีใหความสําคัญในระดับมาก 
 สําหรับความพึงพอใจ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ
ของสํานักงานพัฒนาธุรกิจการคาจังหวดัลําพูนในภาพรวมในระดับมากทุกปจจยั 
 

สวนท่ี 4 ความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนาธุรกิจ
การคาจังหวัดลําพูน จําแนกตามเพศ อายุ และระดับการศึกษา 
 4.1 ความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนาธุรกิจการคา
จังหวัดลําพูน  จําแนกตามเพศ  
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ตารางท่ี 49 แสดงขอมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนาธุรกิจ
การคาจังหวัดลําพูน  ของผูตอบแบบสอบถามสําหรับปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดและคาเฉล่ียตํ่าสุด  
จําแนกตามเพศ 

คุณภาพ 
เพศ 

หญิง ชาย 
ปจจัยดานความไวใจ 
ปจจัยยอยที่มีคาเฉล่ียสูงสุด 
 
 
 
 
ปจจัยยอยที่มีคาเฉล่ียตํ่าสุด 

 
ความเพียงพอของจํานวน
เจาหนาที่ ผูใหบริการ 
(ระดับมาก) 
 
 
ความพรอมในการใหบริการ
ของอุปกรณเครื่องมือใน
สํานักงานฯ และระยะเวลา
การใหบริการตรงตามที่แจง
ไว  (ระดับมาก) 

 
ความถูกตองในการใหบริการ
ของเจาหนาที่ เชน ออกเอกสาร
ใหถูกตองตรงกับที่ยื่นขอ  จด
ทะเบียนไมผิดพลาด (ระดับมาก) 
 
ระยะเวลาการใหบริการตรง
ตามท่ีแจงไว (ระดับมาก) 
 

ปจจัยดานความม่ันใจ 
ปจจัยยอยที่มีคาเฉล่ียสูงสุด 
 
 
 
 
ปจจัยยอยที่มีคาเฉล่ียตํ่าสุด 

 
ความถูกตองของขอมูลที่
ไดรับ ความสุภาพ ของ
เจาหนาที่ใหบริการ 
(ระดับมากที่สุด) 
 
ความนาเช่ือถือ ของเจาหนาที่ 
ผูใหบริการ (ระดับมาก) 

 
ความสุภาพ ของเจาหนาที่
ใหบริการ (ระดับมาก) 
 
 
 
ความรู ความสามารถในการให
คําแนะนําและตอบขอสงสัย 
อยางชัดเจนและถูกตอง ของ
เจาหนาที่ (ระดับมาก) 

ดานรูปลักษณ 
ปจจัยยอยที่มีคาเฉล่ียสูงสุด 
 
 
 
ปจจัยยอยที่มีคาเฉล่ียตํ่าสุด 

 
ความสะอาด สวยงามของ
สภาพแวดลอมในสํานักงานฯ 
(ระดับมาก) 
 
ความนาสนใจ ของขอมูล
เอกสารเผยแพรแนะนํา เชน 
แผนพับแนะนําการจด
ทะเบียน แผนพับการบริการ
ขอมูลธุรกิจ (ระดับมาก) 

 
ความสะอาด สวยงามของ
สภาพแวดลอมในสํานักงานฯ 
(ระดับมาก) 
 
ความนาสนใจ ของขอมูล
เอกสารเผยแพรแนะนํา เชน แผน
พับแนะนําการจดทะเบียน แผน
พับการบริการขอมูลธุรกิจ 
(ระดับมาก) 
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ตารางท่ี  49 (ตอ)  แสดงขอมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนา
ธุรกิจการคาจังหวัดลําพูน  ของผูตอบแบบสอบถามสําหรับปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดและคาเฉล่ีย
ต่ําสุด  จําแนกตามเพศ 

คุณภาพ 
เพศ 

หญิง ชาย 
ดานความใสใจ 
ปจจัยยอยที่มีคาเฉล่ียสูงสุด 
 
 
 
 
ปจจัยยอยที่มีคาเฉล่ียตํ่าสุด 

 
เจาหนาที่เขาใจในความ
ตองการของทานอยางถูกตอง 
ชัดเจน (ระดับมากท่ีสุด) 
 
ความสนใจ และเอาใจใส  ใน
การใหบริการของเจาหนาที่ 
(ระดับมาก) 

 
เจาหนาที่เขาใจในความตองการ
ของทานอยางถูกตอง ชัดเจน 
(ระดับมากที่สุด) 
 
มนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ เชน 
ใหบริการดวยความยิ้มแยม
แจมใส พูดจาไพเราะ 
 (ระดับมาก) 

ดานการตอบสนองลูกคา 
ปจจัยยอยที่มีคาเฉล่ียสูงสุด 
 
 
ปจจัยยอยที่มีคาเฉล่ียตํ่าสุด 

 
ความเต็มใจในการใหบริการ
ของเจาหนาที่ (ระดับมาก) 
 
ความชัดเจนและเขาใจงาย 
ของขั้นตอนการรับบริการ 
(ระดับมาก) 

 
ความเต็มใจในการใหบริการของ
เจาหนาที่ (ระดับมาก) 
 
ความชัดเจนและเขาใจงาย ของ
ขั้นตอนการรับบริการ 
(ระดับมาก) 
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4.2 ความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนาธุรกิจการคา
จังหวัดลําพูน  จําแนกตามอายุ 
ตารางท่ี  50  แสดงขอมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนาธุรกิจ
การคาจังหวัดลําพูน  ของผูตอบแบบสอบถามสําหรับปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดและคาเฉล่ียตํ่าสุด  
จําแนกตามอายุ 

คุณภาพ 
อายุ 

ตํ่ากวา 30 ป 30-39 ป 40-49 ป 50 ปขึ้นไป 
ปจจัยดานความไวใจ 
ปจจัยยอยท่ีมคีาเฉลี่ย
สูงสุด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ปจจัยยอยท่ีมคีาเฉลี่ย
ตํ่าสุด 

 
ความถูกตองในการ
ใหบริการของ
เจาหนาที่ เชน ออก
เอกสารใหถูกตองตรง
กับที่ยื่นขอ  จด
ทะเบียนไมผิดพลาด 
(ระดับมาก) 
 
 
 
 
 
ระยะเวลาการ
ใหบริการตรงตามที่
แจงไว (ระดับมาก) 

 
ความเพยีงพอของ
จํานวนเจาหนาที่ ผู
ใหบริการ (ระดับมาก) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ความพรอมในการ
ใหบริการของอุปกรณ
เคร่ืองมือในสํานักงาน
ฯ (ระดับมาก) 

 
ความถูกตองในการ
ใหบริการของ
เจาหนาที่ เชน ออก
เอกสารใหถูกตองตรง
กับที่ยื่นขอจดทะเบียน
ไมผิดพลาด 
ความสามารถแกไข
ปญหาเม่ือเกิด
ขอผิดพลาด 
ไดอยางรวดเร็ว 
(ระดับมาก) 
 
ระยะเวลาการ
ใหบริการตรงตามที่
แจงไว (ระดับมาก) 

 
ความถูกตองในการ
ใหบริการของ
เจาหนาที่ เชน ออก
เอกสารใหถูกตองตรง
กับที่ยื่นขอจดทะเบียน
ไมผิดพลาด  
(ระดับมาก) 
 
 
 
 
 
ระยะเวลาการ
ใหบริการตรงตามที่
แจงไว (ระดับมาก) 

ปจจัยดานความม่ันใจ 
ปจจัยยอยท่ีมคีาเฉลี่ย
สูงสุด 
 
 
 
 
ปจจัยยอยท่ีมคีาเฉลี่ย
ตํ่าสุด 

 
ความสุภาพ ของ
เจาหนาที่ใหบริการ 
(ระดับมาก) 
 
 
 
ความรู ความสามารถ
ในการใหคําแนะนํา
และตอบขอสงสัย 
อยางชัดเจนและ
ถูกตอง ของเจาหนาที่ 
(ระดับมาก) 

 
ความถูกตองของ
ขอมูลที่ไดรับ และ 
ความสุภาพ ของ
เจาหนาที่ใหบริการ 
(ระดับมากท่ีสุด) 
 
ความนาเช่ือถือ ของ
เจาหนาที่ ผูใหบริการ 
(ระดับมาก) 

 
ความถูกตองของ
ขอมูลที่ไดรับ 
 (ระดับมาก) 
 
 
 
ความรู ความสามารถ
ในการใหคําแนะนํา
และตอบขอสงสัย 
อยางชัดเจนและ
ถูกตอง ของเจาหนาที่ 
(ระดับมาก) 

 
ความถูกตองของ
ขอมูลที่ไดรับ 
(ระดับมาก) 
 
 
 
ความรู ความสามารถ
ในการใหคําแนะนํา
และตอบขอสงสัย 
อยางชัดเจนและ
ถูกตอง ของเจาหนาที่ 
(ระดับมาก) 
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ตารางท่ี 50 (ตอ)  แสดงขอมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนา
ธุรกิจการคาจังหวัดลําพูน  ของผูตอบแบบสอบถามสําหรับปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดและคาเฉล่ีย
ต่ําสุด  จําแนกตามอายุ 

คุณภาพ 
อายุ 

ตํ่ากวา 30 ป 30-39 ป 40-49 ป 50 ปขึ้นไป 
ปจจัยดานรูปลักษณ 
ปจจัยยอยท่ีมคีาเฉลี่ย
สูงสุด 
 
 
 
ปจจัยยอยท่ีมคีาเฉลี่ย
ตํ่าสุด 

 
ความสะอาด สวยงาม
ของสภาพแวดลอมใน
สํานักงานฯ 
 (ระดับมาก) 
 
ความนาสนใจ ของ
ขอมูลเอกสารเผยแพร
แนะนํา เชน แผนพับ
แนะนําการจดทะเบียน 
แผนพับการบริการ
ขอมูลธุรกิจ และความ
ชัดเจน และเขาใจงาย 
ของขอมูลเอกสาร
เผยแพรแนะนํา 
 (ระดับมาก) 

 
ความสะอาด สวยงาม
ของสภาพแวดลอมใน
สํานักงานฯ 
 (ระดับมาก) 
 
ความนาสนใจ ของ
ขอมูลเอกสารเผยแพร
แนะนํา เชน แผนพับ
แนะนําการจดทะเบียน 
แผนพับการบริการ
ขอมูลธุรกิจ  
(ระดับมาก) 

 
ความสะอาด สวยงาม
ของสภาพแวดลอมใน
สํานักงานฯ 
 (ระดับมาก) 
 
ความทันสมัยของ
อุปกรณเคร่ืองมือใน
สํานักงานฯและความ
นาสนใจ ของขอมลู
เอกสารเผยแพร
แนะนํา เชน แผนพับ
แนะนําการจดทะเบียน 
แผนพับการบริการ
ขอมูลธุรกิจ 
 (ระดับมาก) 

 
ความสะอาด เรียบรอย 
และสวยงาม ของ
เคร่ืองแตงกาย
เจาหนาที่ (ระดับมาก) 
 
ความนาสนใจ ของ
ขอมูลเอกสารเผยแพร
แนะนํา เชน แผนพับ
แนะนําการจดทะเบียน 
แผนพับการบริการ
ขอมูลธุรกิจ 
 (ระดับมาก) 

ปจจัยดานความใสใจ 
ปจจัยยอยท่ีมคีาเฉลี่ย
สูงสุด 
 
 
 
 
 
ปจจัยยอยท่ีมคีาเฉลี่ย
ตํ่าสุด 

 
มนุษยสัมพันธของ
เจาหนาที่ เชน 
ใหบริการดวยความยิ้ม
แยมแจมใส พูดจา
ไพเราะ (ระดับมาก) 
 
 
ความหลากหลายของ
ชองทางการเผยแพร
ขอมูลขาวสาร เชน 
เว็บไซต วารสารกรมฯ 
สื่อวิทยุ (ระดับมาก) 

 
มนุษยสัมพันธของ
เจาหนาที่ เชน 
ใหบริการดวยความยิ้ม
แยมแจมใส พูดจา
ไพเราะ (ระดับมาก) 
 
 
ความหลากหลายของ
ชองทางการเผยแพร
ขอมูลขาวสาร เชน 
เว็บไซต วารสารกรมฯ 
สื่อวิทยุ (ระดับมาก) 

 
ความสะดวกและ
เหมาะสมของเวลาใน
การใหบริการ (วัน
จันทร –ศุกร เวลา 8.30 
– 16.30 น.) 
(ระดับมาก) 
 
ความหลากหลายของ
ชองทางการเผยแพร
ขอมูลขาวสาร เชน 
เว็บไซต  วารสารกรม
ฯ สื่อวิทย ุ(ระดับมาก) 
 

 
มนุษยสัมพันธของ
เจาหนาที่ เชน 
ใหบริการดวยความยิ้ม
แยมแจมใส พูดจา
ไพเราะ (ระดับมาก) 
 
 
ความหลากหลายของ
ชองทางการเผยแพร
ขอมูลขาวสาร เชน 
เว็บไซต วารสารกรมฯ 
สื่อวิทยุ (ระดับมาก) 
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ตารางท่ี 50 (ตอ)  แสดงขอมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนา
ธุรกิจการคาจังหวัดลําพูน  ของผูตอบแบบสอบถามสําหรับปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดและคาเฉล่ีย
ต่ําสุด  จําแนกตามอายุ 

คุณภาพ 
อายุ 

ตํ่ากวา 30 ป 30-39 ป 40-49 ป 50 ปขึ้นไป 
ปจจัยดานการสนองตอบ
ลูกคา 
ปจจัยยอยที่มคีาเฉลี่ย
สูงสุด 
 
 
 
 
 
 
ปจจัยยอยท่ีมคีาเฉลี่ย
ตํ่าสุด 

 
 
ความเต็มใจในการ
ใหบริการของ
เจาหนาที่ (ระดับมาก) 
 
 
 
 
 
ความชัดเจนและเขาใจ
งาย ของขั้นตอนการ
รับบริการ (ระดับมาก) 

 
 
เจาหนาที่เขาใจใน
ความตองการของทาน
อยางถูกตอง ชัดเจน 
(ระดับมากท่ีสุด) 
 
 
 
 
ความชัดเจนและเขาใจ
งาย ของขั้นตอนการ
รับบริการ (ระดับมาก) 

 
 
ความเต็มใจในการ
ใหบริการของ
เจาหนาที่ และความ
พรอมของเจาหนาท่ี  
ที่สามารถใหบริการได
ทันทวงที 
 (ระดับมากท่ีสุด) 
 
ความชัดเจนและเขาใจ
งาย ของขั้นตอนการ
รับบริการ (ระดับมาก) 

 
 
เจาหนาที่เขาใจใน
ความตองการของทาน
อยางถูกตอง ชัดเจน 
(ระดับมากท่ีสุด) 
 
 
 
 
ความพรอมของ
เจาหนาที่  ที่สามารถ
ใหบริการไดทันทวงที 
(ระดับมาก) 
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4.3 ความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนาธุรกิจการคา
จังหวัดลําพูน จําแนกตามระดับการศึกษา  
ตารางที่ 51  แสดงขอมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนาธุรกิจ
การคาจังหวัดลําพูน  ของผูตอบแบบสอบถามสําหรับปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดและคาเฉล่ียตํ่าสุด  
จําแนกตามระดับการศึกษา 

คุณภาพ ระดับการศึกษา 

ตํ่ากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี 
ดานความไวใจ 
 ปจจัยยอยที่มคีาเฉลี่ย
สูงสุด 
 
 
 
 
 
 
ปจจัยยอยท่ีมคีาเฉลี่ย
ตํ่าสุด 

 
ความถูกตองในการใหบริการ
ของเจาหนาที่ เชน ออกเอกสาร
ใหถูกตองตรงกับที่ยื่นขอจด
ทะเบียนไมผิดพลาด และ
ความสามารถแกไขปญหาเม่ือ
เกิดขอผิดพลาดไดอยางรวดเร็ว 
(ระดับมาก) 
 
ความพรอมในการใหบริการ
ของอุปกรณเคร่ืองมือใน
สํานักงานฯ (ระดับมาก) 

 
ความถูกตองในการใหบริการ
ของเจาหนาที่ เชน ออกเอกสาร
ใหถูกตองตรงกับที่ยื่นขอจด
ทะเบียนไมผิดพลาด  
(ระดับมาก) 
 
 
 
ระยะเวลาการใหบริการตรง
ตามท่ีแจงไว (ระดับมาก) 

 
ความเพยีงพอของจาํนวน
เจาหนาที่ ผูใหบริการ  
(ระดับมาก) 
 
 
 
 
 
ระยะเวลาการใหบริการตรง
ตามท่ีแจงไว (ระดับมาก) 

ดานความมั่นใจ 
 ปจจัยยอยที่มคีาเฉลี่ย
สูงสุด 
 
 
ปจจัยยอยท่ีมคีาเฉลี่ย
ตํ่าสุด 

 
ความถูกตองของขอมูลที่ไดรับ 
และความสุภาพ ของเจาหนาที่
ใหบริการ (ระดับมากท่ีสุด) 
 
ความนาเช่ือถือ ของเจาหนาที่ ผู
ใหบริการ (ระดับมาก) 

 
ความสุภาพ ของเจาหนาที่
ใหบริการ (ระดับมาก) 
 
 
ความรู ความสามารถในการให
คําแนะนําและตอบขอสงสัย 
อยางชัดเจนและถูกตอง ของ
เจาหนาที่ (ระดับมาก) 

 
ความถูกตองของขอมูลที่ไดรับ
และความสุภาพ ของเจาหนาที่
ใหบริการ (ระดับมาก) 
 
ความนาเช่ือถือ ของเจาหนาที่  
ผูใหบริการ (ระดับมาก) 

ดานรูปลักษณ 
 ปจจัยยอยที่มคีาเฉลี่ย
สูงสุด 
 
 
 
 
ปจจัยยอยท่ีมคีาเฉลี่ย
ตํ่าสุด 

 
ความสะอาด สวยงามของ
สภาพแวดลอมในสํานักงานฯ 
(ระดับมาก) 
 
 
 
ความนาสนใจ ของขอมูล
เอกสารเผยแพรแนะนํา เชน 
แผนพับแนะนําการจดทะเบียน 
แผนพับการบริการขอมูลธุรกิจ 
(ระดับมาก) 

 
ความสะอาด สวยงามของ
สภาพแวดลอมในสํานักงานฯ 
(ระดับมาก) 
 
 
 
ความนาสนใจ ของขอมูล 
เอกสารเผยแพรแนะนํา เชน 
แผนพับแนะนําการจดทะเบียน 
แผนพับการบริการขอมูลธุรกิจ 
(ระดับมาก) 

 
ความสะอาด เรียบรอย และ
สวยงาม ของเคร่ืองแตงกาย
เจาหนาที่และความชัดเจน และ
เขาใจงาย ของขอมลูเอกสาร
เผยแพรแนะนํา  (ระดับมาก) 
 
ความสะอาด สวยงามของ
สภาพแวดลอมในสํานักงานฯ 
(ระดับมาก) 
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ตารางท่ี 51  (ตอ)  แสดงขอมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนา
ธุรกิจการคาจังหวัดลําพูน  ของผูตอบแบบสอบถามสําหรับปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดและคาเฉล่ีย
ต่ําสุด  จําแนกตามระดับการศึกษา 
 

คุณภาพ 
ระดับการศึกษา 

ตํ่ากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี 
ดานความใสใจ 
 ปจจัยยอยที่มคีาเฉลี่ย
สูงสุด 
 
 
ปจจัยยอยท่ีมคีาเฉลี่ย
ตํ่าสุด 

 
เจาหนาที่เขาใจในความ
ตองการของทานอยางถูกตอง
ชัดเจน (ระดับมาก) 
 
ความหลากหลายของชอง
ทางการเผยแพรขอมูลขาวสาร 
เชน เว็บไซต  วารสารกรมฯ 
สื่อวิทยุ (ระดับมาก) 

 
เจาหนาที่เขาใจในความ
ตองการของทานอยางถูกตอง
ชัดเจน (ระดับมาก) 
 
ความหลากหลายของชอง
ทางการเผยแพรขอมูลขาวสาร 
เชน เว็บไซต  วารสารกรมฯ 
สื่อวิทยุ (ระดับมาก) 

 
ความสนใจ และเอาใจใส  ใน
การใหบริการของเจาหนาที่ 
(ระดับมาก) 
 
เจาหนาที่เขาใจในความ
ตองการของทานอยางถูกตอง
ชัดเจน (ระดับมาก) 

ดานการสนองตอบลูกคา 
 ปจจัยยอยที่มคีาเฉลี่ย
สูงสุด 
 
 
ปจจัยยอยท่ีมคีาเฉลี่ย
ตํ่าสุด 

 
ความพรอมของเจาหนาที่ที่
สามารถใหบริการไดทันทวงที 
(ระดับมากท่ีสุด) 
 
ความชัดเจนและเขาใจงาย ของ
ขั้นตอนการรับบริการ  
(ระดับมากท่ีสุด) 

 
ความเต็มใจในการใหบริการ
ของเจาหนาที่ (ระดบัมาก) 
 
 
ความชัดเจนและเขาใจงาย ของ
ขั้นตอนการรับบริการ  
(ระดับมาก) 

 
ความเต็มใจในการใหบริการ
ของเจาหนาที่ (ระดบัมาก) 
 
 
ความเต็มใจในการใหบริการ
ของเจาหนาที่  
(ระดับมาก) 

 
สวนท่ี 5 ขอเสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพการบริการของสํานักงานพัฒนาธุรกิจ

การคาจังหวัดลําพูน   
มีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 5 ราย ไดใหขอเสนอแนะในดานตางๆ ดังนี้ 
1. สํานักงานฯควรบํารุงรักษาเคร่ืองใชสํานักงานฯใหพรอมใชอยูเสมอตลอดจนมี

อุปกรณเคร่ืองใชสํารองกรณีเกิดเหตุฉุกเฉิน จํานวน 1 ราย  
2. สถานท่ีจอดรถไมเพียงพอตอผูมาใชบริการ จํานวน 2 ราย   
3. กรณีท่ีตองรอคอยเกินกวาระยะเวลาในการใหบริการ เจาหนาท่ีควรแจงและอธิบาย

ถึงปญหารวมท้ังแนวทางในการแกไขใหทราบดวย จํานวน 2 ราย 
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อภิปรายผล 
การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนา 

ธุรกิจการคาจังหวัดลําพูน  อภิปรายผลตามแนวคิดเกี่ยวกับองคประกอบของคุณภาพบริการ ซ่ึง
ประกอบดวย ความไวใจ ความม่ันใจ   รูปลักษณ  ความใสใจ และการตอบสนองลูกคา  และ
วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ ดังนี้ 

องคประกอบคุณภาพบริการ  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพงึพอใจ
ตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนาธุรกิจการคาจังหวัดลําพูนในระดับมากทุกปจจัย  โดยมีความ
พึงพอใจลําดับแรกคือ ดานการตอบสนองลูกคา   ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของวิสาขา   ลาย
ช่ืน (2548) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของบริษัทหลักทรัพยไทย ใน
จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในลําดับแรกคือ ดาน
ความนาเช่ือถือ และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของกรรณิการ  สุขสวัสดิ์ (2552) ท่ีศึกษาเร่ือง
ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการงานทะเบียน   สํานักงานเขตบางแค 
กรุงเทพมหานคร  ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในลําดับแรกคือ ดาน
ความมั่นใจ และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของเสรี วงศทวีลาภ (2552) ท่ีศึกษาความพึงพอใจ
ของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขายอยคลองครุ   
จังหวัดสมุทรสาคร ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในลําดับแรกคือ ดานรับ
ประกัน/การใหความม่ันใจ   

ดานความไวใจ จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพ
บริการดานความไวใจโดยรวมในระดับมาก  ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของกรรณิการ             
สุขสวัสดิ์ (2552) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดาน
ความไวใจโดยรวมในระดับมาก   และสอดคลองกับผลการศึกษาของวิสาขา   ลายช่ืน   (2548)   ท่ี
ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความไวใจโดยรวม
ในระดับมาก   และสอดคลองกับผลการศึกษาของเสรี วงศทวีลาภ (2552) ท่ีผลการศึกษาพบวา
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความไวใจโดยรวมในระดับมาก  

ดานความม่ันใจ   จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพ
บริการดานความม่ันใจโดยรวมในระดับมาก  ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของวิสาขา   ลายช่ืน   
(2548)   ท่ีผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความไวใจ
โดยรวมในระดับมาก   และสอดคลองกับผลการศึกษาของเสรี วงศทวีลาภ (2552) ท่ีผลการศึกษา
พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความม่ันใจโดยรวมในระดับมาก  
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และสอดคลองกับผลการศึกษาของกรรณิการ  สุขสวัสดิ์ (2552) ท่ีผลการศึกษาพบวา ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความม่ันใจโดยรวมในระดับมาก 

 ดานรูปลักษณ  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพ
บริการดานรูปลักษณในระดับมาก ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของกรรณิการ  สุขสวัสดิ์ (2552) ท่ี
ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการงานทะเบียน  สํานักงานเขตบางแค 
กรุงเทพมหานคร  ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการใน
ระดับมาก   และสอดคลองกับผลการศึกษาของวิสาขา   ลายช่ืน   (2548)   ท่ีผลการศึกษาพบวา
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานรูปลักษณโดยรวมในระดับมาก    และ
สอดคลองกับผลการศึกษาของเสรี วงศทวีลาภ (2552) ท่ีผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานรูปลักษณโดยรวมในระดับมาก     

ดานความใสใจ  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพ
บริการดานความใสใจโดยรวมในระดับมาก     ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของกรรณิการ          
สุขสวัสดิ์ (2552) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการงานทะเบียน  
สํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร  ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอ
คุณภาพบริการดานความใสใจโดยรวมในระดับมาก   และสอดคลองกับผลการศึกษาของวิสาขา   
ลายชื่น   (2548)   ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ ตอคุณภาพบริการดาน
ความใสใจโดยรวมในระดับมาก    และสอดคลองกับผลการศึกษาของเสรี วงศทวีลาภ (2552) ท่ีผล
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความใสใจโดยรวมใน
ระดับมาก  

ดานการตอบสนองลูกคา  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอ
คุณภาพบริการดานการตอบสนองโดยรวมในระดับมาก   ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ
กรรณิการ  สุขสวัสดิ์ (2552) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพ
บริการดานการตอบสนองโดยรวมในระดับมาก   และสอดคลองกับผลการศึกษาของวิสาขา   ลาย
ช่ืน (2548) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการ
ตอบสนองโดยรวมในระดับมาก    และสอดคลองกับผลการศึกษาของเสรี วงศทวีลาภ (2552) ท่ีผล
การศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการตอบสนองโดยรวม
ในระดับมาก 
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ขอคนพบ 
การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนา 

ธุรกิจการคาจังหวัดลําพูน  มีขอคนพบจากผลการศึกษาดังนี้ 
 
 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความสัมพันธกับกิจการ (หางหุนสวนหรือ
บริษัท) ท่ีมาติดตอใชบริการมากท่ีสุดคือ เปนสํานักงานรับทําบัญชี  โดยเร่ืองท่ีมาติดตอสํานักงาน
พัฒนาธุรกิจการคาจังหวัดลําพูน ดานบริการขอมูลธุรกิจมากท่ีสุดคือ ขอหนังสือรับรอง และ ดาน
จดทะเบียนธุรกิจมากท่ีสุดคือ จดทะเบียนหางหุนสวนสามัญนิติบุคคล /หางหุนสวนจํากัด  ความถ่ี
ในการมาใชบริการ ณ สํานักงานพัฒนาธุรกิจการคาจังหวัดลําพูนคือ 2-3  คร้ัง/เดือน  โดยชวงเวลา
ท่ีมาติดตอขอรับบริการมากท่ีสุดคือ ระหวางเวลา  08.30 น.  ถึง 12.00 น. 
 
 ผลการเปรียบเทียบระหวางความสําคัญของคุณภาพการบริการและความพึงพอใจ
ของผูใชบริการตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนาธุรกิจการคาจังหวัดลําพูน( ดานบริการ
ขอมูลธุรกิจและดานจดทะเบียนธุรกิจ) 
 
ตารางท่ี 52 แสดงเปรียบเทียบระดับความสําคัญและระดับความพึงพอใจในภาพรวมของผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนาธุรกิจการคาจังหวัดลําพูน  
 

คุณภาพบริการ 
ระดับความสําคัญ ระดับความพึงพอใจ 

 

คาเฉล่ีย จัดอยูระดับ ลําดับท่ี คาเฉล่ีย จัดอยูระดับ ลําดับท่ี 
ดานความไวใจ 4.70 มากที่สุด 1 4.17 มาก 3 
ดานความมั่นใจ 4.50 มากที่สุด 4 4.42 มาก 2 
ดานรูปลักษณ 4.49 มาก 5 4.17 มาก 3 
ดานความใสใจ 4.59 มากที่สุด 3 4.42 มาก 2 
ดานการตอบสนองลูกคา 4.69 มากที่สุด 2 4.45 มาก 1 

 
 ผลการเปรียบเทียบระดับความสําคัญและระดับความพึงพอใจในภาพรวมของผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนาธุรกิจการคาจังหวัดลําพูน  พบวา 
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 ระดับความสําคัญของคุณภาพบริการ   ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญคุณภาพ
บริการในระดับมากท่ีสุด ในปจจัยดานความไวใจ ดานการตอบสนองลูกคา ดานความใสใจ และ
ดานความม่ันใจตามลําดับ ยกเวนในปจจัยดานรูปลักษณท่ีใหความสําคัญในระดับมาก 
 สวนระดับความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพบริการ   ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการของสํานักงานฯในภาพรวม  ในระดับมากทุกปจจัย โดยลําดับแรก 
คือ ดานการตอบสนองลูกคา  ลําดับสุดทายคือ ดานความไวใจและดานรูปลักษณเทากัน 
 และจากการวิเคราะห ผลการเปรียบเทียบระดับความสําคัญและระดับความพึงพอใจ
ในภาพรวมของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอคุณภาพบริการของสํานักงานฯ พบวา 
 1. ปจจัยคุณภาพบริการดานความไววางใจ ผูตอบแบบสอบถามใหระดับความสําคัญ
ของคุณภาพบริการมากท่ีสุดเปนลําดับแรก แตใหระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการในดาน
ดังกลาวระดับมากเปนลําดับสุดทาย ซ่ึงหากพิจารณาแยกตามปจจัยยอยจะพบวา ปจจัยยอยท่ีผูตอบ
แบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจเปนลําดับสุดทาย คือ  
 -   ดานบริการขอมูลธุรกิจ คือ ระยะเวลาการใหบริการตรงตามท่ีแจงไว       

-   ดานทะเบียนธุรกิจ คือ ระยะเวลาการใหบริการตรงตามท่ีแจงไว และความพรอม
ในการใหบริการของอุปกรณเคร่ืองมือในสํานักงานฯ ตามลําดับ  
 2. ปจจัยคุณภาพบริการดานรูปลักษณ เปนปจจัยคุณภาพบริการที่ผูตอบแบบสอบถาม 
ใหระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการระดับมากเปนลําดับสุดทาย ซ่ึงหากแยกตามปจจัยยอยจะ
พบวา ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจเปนลําดับสุดทาย คือ 
 -   ดานบริการขอมูลธุรกิจ คือ ความนาสนใจ ของขอมูลเอกสารเผยแพรแนะนํา เชน 
แผนพับแนะนําการจดทะเบียน แผนพับการบริการขอมูลธุรกิจ 
 -   ดานทะเบียนธุรกิจ คือ ความทันสมัยของอุปกรณเคร่ืองมือในสํานักงานฯ   ความ
นาสนใจของขอมูลเอกสารเผยแพรแนะนําเชน แผนพับแนะนําการจดทะเบียน แผนพับการบริการ
ขอมูลธุรกิจ และความชัดเจนและเขาใจงายของขอมูลเอกสารเผยแพรแนะนํา  
 สวนปจจัยคุณภาพบริการดานความม่ันใจ ดานความใสใจ และดานการตอบสนอง
ลูกคานั้น ผูตอบแบบสอบถามใหระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการในระดับมาก เปนลําดับ
ตนๆ แตหากแยกตามปจจัยยอยจะพบวา ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจเปน
ลําดับสุดทาย คือ 
 1. ดานการตอบสนองลูกคา  ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเปน
ลําดับสุดทายคือ 
 -   ดานบริการขอมูลธุรกิจ คือ ความชัดเจนและเขาใจงาย ของข้ันตอนการรับบริการ   
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 -   ดานทะเบียนธุรกิจ คือ ความเต็มใจในการใหบริการของเจาหนาท่ี และความชัดเจน
และเขาใจงาย ของข้ันตอนการรับบริการ 
 2. ดานความใสใจ ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเปนลําดับสุดทาย
ของดานบริการขอมูลธุรกิจและดานทะเบียนธุรกิจ คือ ความหลากหลายของชองทางการเผยแพร
ขอมูลขาวสาร เชน เว็บไซต  วารสารกรมฯ ส่ือวิทยุ  
 3. ดานความม่ันใจ ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเปนลําดับสุดทาย
คือ 
 -   ดานบริการขอมูลธุรกิจ คือ ความนาเช่ือถือ ของเจาหนาท่ี ผูใหบริการ และความรู 
ความสามารถในการใหคําแนะนําและตอบขอสงสัย อยางชัดเจนและถูกตอง ของเจาหนาท่ี  
 -   ดานทะเบียนธุรกิจ คือ ความรู ความสามารถในการใหคําแนะนําและตอบขอสงสัย 
อยางชัดเจนและถูกตอง ของเจาหนาท่ี 
 และจากการวิเคราะหความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพบริการ (ดานบริการ
ขอมูลธุรกิจ และดานการจดทะเบียนธุรกิจ) จําแนกตามเพศ  อายุ และระดับการศึกษา  พบวา 
ภาพรวมคาเฉล่ียของระดับความพึงพอใจ จําแนกตามเพศ  อายุ และระดับการศึกษา โดยรวมอยูใน
ระดับมาก และผลสอดคลองไปในทิศทางเดียวกัน ไมมีความแตกตางกัน  
 
ขอเสนอแนะ 

จากการศึกษา    ความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนา 
ธุรกิจการคาจังหวัดลําพูน  ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตอ
คุณภาพบริการโดยรวม เฉล่ียอยูในระดับมาก ในงานท้ัง 2 ดาน  
 แตท้ังนี้ สํานักงานฯก็ตองปรับปรุงพัฒนาคุณภาพบริการ โดยเฉพาะปจจัยคุณภาพ
บริการที่ผูตอบแบบสอบถามใหระดับความสําคัญของคุณภาพบริการในระดับมากท่ีสุดเปนลําดับ
แรก แตผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจเปนลําดับสุดทาย รวมท้ังในปจจัยยอยของปจจัย
คุณภาพบริการท่ีผูตอบแบบสอบถาม ใหระดับความพึงพอใจเปนลําดับสุดทาย เพ่ือสรางความพึง
พอใจสูงสุดใหแกประชาชนผูใชบริการ ดังนั้นผูศึกษาจึงมีขอเสนอแนะดังนี้  
 

1. ดานขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญท่ีมาติดตอใชบริการมากท่ีสุด คือ สํานักงานรับทํา

บัญชี  โดยเร่ืองท่ีมาติดตอรับบริการ ดานบริการขอมูลธุรกิจมากท่ีสุดคือ ขอหนังสือรับรอง สวน
ดานจดทะเบียนธุรกิจมากท่ีสุดคือ จดทะเบียนหางหุนสวนสามัญนิติบุคคล /หางหุนสวนจํากัด 
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ความถ่ีในการมาใชบริการ 2-3 คร้ัง/เดือน ดังนั้นในการเผยแพรประชาสัมพันธขาวสาร การพัฒนา
ความรูในเร่ืองการจดทะเบียน หรือข้ันตอนการติดตอรับบริการที่สํานักงานฯ รวมท้ังการขยายชอง
ทางการใหบริการตาง ๆเชน จดทะเบียนทางอินเตอรเน็ต การขอหนังสือรับรองผานระบบ e-service 
สํานักงานฯจะตองมุงเนนใหความสําคัญไปท่ีสํานักงานรับทําบัญชี เพื่อท่ีจะไดเขาถึงกลุม
ผูรับบริการเปาหมายอยางแทจริง 

 
2. ดานองคประกอบคุณภาพบริการ 
 ดานความไวใจ (Reliability)  
 1. สํานักงานฯ ควรปรับปรุงและพัฒนาความพรอมในดานทรัพยากรบุคคล ท่ีจะ

สามารถใหบริการอยางรวดเร็วตรงตามระยะเวลาท่ีแจงไว โดยเฉพาะในชวงเวลาท่ีมีผูมาติดตอ
ขอรับบริการมากท่ีสุดคือ ระหวางเวลา 08.30 น.  ถึง 12.00 น. ซ่ึงในชวงระยะเวลาดังกลาว 
สํานักงานฯควรจัดเจาหนาท่ีใหเพียงพอกับปริมาณงาน โดยอาจสลับเวลาการพักของเจาหนาท่ี หรือ
ใหเจาหนาท่ีงานดานอ่ืนเขามาชวย เพื่อความสะดวกและรวดเร็วในการใหบริการภายในระยะเวลาท่ี
กําหนด และในกรณีท่ีผูรับบริการตองรอคอยเกินกวาระยะเวลาในการใหบริการ เจาหนาท่ีควรแจง
และอธิบายถึงสาเหตุของปญหา รวมท้ังแนวทางในการแกไขใหผูรับบริการทราบดวย เพื่อลดความ
ไมพอใจท่ีจะเกิดข้ึน 
 2. สํานักงานฯ ควรบํารุงรักษาเคร่ืองใชสํานักงานฯใหพรอมใชงานอยูเสมอ 
รวมท้ังมีอุปกรณเคร่ืองใชสํารอง เชน เคร่ืองคอมพิวเตอรและเคร่ืองพร้ินเตอร กรณีเกิดเหตุฉุกเฉิน 
เพื่อการใหบริการท่ีรวดเร็วเม่ือเกิดปญหา 
 

 ดานรูปลักษณ (Tangibles)   
 1. สํานักงานฯ ควรปรับปรุงในเร่ืองความนาสนใจของขอมูลเอกสารเผยแพร

แนะนํา เชน แผนพับแนะนําการจดทะเบียน แผนพับการบริการขอมูลธุรกิจ ควรออกแบบรูปแบบ
และเนื้อหาใหชัดเจน เพ่ือความเขาใจท่ีงายมากข้ึน ขอมูลเอกสารเผยแพรแนะนําควรจัดทํารูปแบบ
ใหนาสนใจ โดยมีขอมูลเนื้อหาสาระขาวสารท่ีทันสมัย ทันตอเหตุการณในปจจุบัน และจัดวางใน
พื้นที่ ท่ีสะดุดตา จัดวางใหสะอาดเรียบรอยและเปนระเบียบ แยกประเภทใหชัดเจนเพื่อความสะดวก
ในการหยิบ  

 2. สํานักงานฯ ควรปรับเปล่ียนอุปกรณเคร่ืองมือในสํานักงานฯ ท่ีเกาหรือใชงาน
มานาน ใหมีความทันสมัยและสวยงาม เพื่อใหสอดคลองกับการปรับภาพลักษณของกรมพัฒนา
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ธุรกิจการคา และท่ีสําคัญหากอุปกรณเคร่ืองมือในสํานักงานฯ มีความทันสมัย จะสงผลใหบริการ
ไดรวดเร็วยิ่งข้ึน 

 
 ดานความมั่นใจ  (Assurance)    

 สํานักงานฯ  ควรพัฒนา ความรูความสามารถของเจาหนาท่ี ในเร่ืองความรูใน
หนาท่ีท่ีปฏิบัติ เพ่ือใหสามารถแนะนําและตอบขอสงสัยใหผูรับบริการไดอยางถูกตองและชัดเจน 
สรางความมั่นใจและความนาเช่ือถือตอผูรับบริการ โดยสํานักงานฯควรวางแผนจัดอบรมใหความรู
กับเจาหนาท่ีอยางตอเนื่อง   หรือจัดทํา KM ภายในหนวยงาน มีการประชุมแลกเปล่ียนขอคิดเห็น 
ขอเสนอแนะ หรือปญหาท่ีพบในการปฏิบัติงาน เพื่อหาวิธีการปองกันและแกไขปญหารวมกัน เพื่อ
สรางความมั่นใจในการรับบริการแกประชาชนมากยิ่งข้ึน 

 
 ดานความใสใจ (Empathy) 
 สํานักงานฯ ควรพัฒนา ในประเด็นความหลากหลายของชองทางการเผยแพร

ขอมูลขาวสาร โดยมีชองทางทางการเผยแพรขอมูลขาวสารที่หลากหลายยิ่งข้ึน  และ จัดทําขอมูลให
เปนปจจุบันอยางสมํ่าเสมอและตอเนื่อง ชองทางการเผยแพรขอมูลขาวสารควรจัดรูปแบบให
นาสนใจ เชน การพัฒนาเว็บไซตของสํานักงานฯ  และการเผยแพรในวารสารกรมฯ ตลอดจน
ชองทางส่ือวิทยุ  หนังสือพิมพทองถ่ิน นอกจากน้ันควรเพ่ิมความสําคัญและเอาใจใสในการ
ใหบริการของเจาหนาท่ีท่ีใหบริการใหมากข้ึน  โดยสํานักงานฯ อาจจัดใหมีเจาหนาท่ีท่ีมีความรูใน
งานดานตางๆเพ่ือใหบริการแนะนําข้ันตอนและตรวจสอบเอกสารท่ีจะใชในการติดตองานในแตละ
ดาน มีบุคลิกภาพท่ีนาเช่ือถือ  และใหบริการดวยใบหนาท่ียิ้มแยมแจมใส  เปนกันเองกับผูรับบริการ 
เพื่อการส่ือสารท่ีถูกตองและชัดเจน 

 
 ดานการตอบสนองลูกคา (Responsiveness)  
 สํานักงานฯ  ควรปรับปรุง ในประเด็นความชัดเจนและเขาใจงายของข้ันตอนการ

รับบริการ  โดยจัดทําแผนผังข้ันตอนการรับบริการท่ีชัดเจน เขาใจงาย และติดต้ังในบริเวณท่ี
ผูรับบริการสามารถมองเห็นไดชัดเจน เพื่อใหผูรับบริการเขาใจข้ันตอนในการติดตอและทราบ
ระยะเวลาในการรอคอยอยางถูกตองและชัดเจน   

  
 
 


