
 
บทที่ 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 
 

การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพบริการ  ของสํานักงานพัฒนา 
ธุรกิจการคาจังหวัดลําพูน   มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพ
บริการของสํานักงานพัฒนาธุรกิจการคาจังหวัดลําพูน กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้คือ
ประชาชนผูท่ีมาใชบริการสํานักงานพัฒนาธุรกิจการคาจังหวัดลําพูน ท่ีมาใชบริการดานจดทะเบียน
ธุรกิจ และดานบริการขอมูลธุรกิจ จํานวน 368 ราย  การวิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา  ไดแก 
ความถ่ี รอยละ และคาเฉล่ีย  จากผลการศึกษาสามารถสรุปผล อภิปรายผล ขอคนพบ  และ
ขอเสนอแนะไดดังตอไปนี้ 
 
สรุปผลการศึกษา 

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ 73.6  มีอายุ 

20-29 ป มากท่ีสุด คิดเปนรอยละ  47.0  สวนใหญระดับการศึกษาปริญญาตรี รอยละ 62.5  โดยสวน
ใหญมีความสัมพันธกับกิจการ (หางหุนสวนหรือบริษัท) ท่ีมาติดตอใชบริการ คือ  เปนสํานักงานรับ
ทําบัญชี รอยละ 51.4 งานท่ีมาติดตอท่ีสํานักงานพัฒนาธุรกิจการคาจังหวัดลําพูน เปนงานดาน
บริการขอมูลธุรกิจคือ ขอหนังสือรับรอง มากท่ีสุดรอยละ 87.7 สวนงานดานจดทะเบียนธุรกิจ คือ 
จดทะเบียนหางหุนสวนสามัญนิติบุคคล /หางหุนสวนจํากัด มากท่ีสุดรอยละ 75.8 ชวงเวลาที่มา
ติดตอขอรับบริการมากท่ีสุดคือ ระหวางเวลา  08.30 น.  ถึง 10.00 น. รอยละ 38.0   โดยมีความถ่ีใน
การมาใชบริการ ณ สํานักงานพัฒนาธุรกิจการคาจังหวัดลําพูนมากท่ีสุดคือ 2-3 คร้ัง/เดือน รอยละ 
46.5  

สวนท่ี 2 ความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนาธุรกิจ
การคาจังหวัดลําพูน  ดานบริการขอมูล และดานการจดทะเบียนธุรกิจ 
 2.1 ความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนาธุรกิจการคา
จังหวัดลําพูน  ดานบริการขอมูลธุรกิจ  

ดานความไวใจ   ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ โดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.17)  ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับมากคือ ความถูกตองใน
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การใหบริการของเจาหนาท่ี เชน ออกเอกสารใหถูกตองตรงกับท่ียื่นขอ  จดทะเบียนไมผิดพลาด 
(คาเฉล่ีย 4.29) รองลงมาความสามารถแกไขปญหาเม่ือเกิดขอผิดพลาดไดอยางรวดเร็ว  (คาเฉล่ีย 
4.28) ความเพียงพอของจํานวนเจาหนาท่ี ผูใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.27) ความพรอมในการใหบริการ
ของอุปกรณเคร่ืองมือในสํานักงานฯ (คาเฉล่ีย 4.00) และระยะเวลาการใหบริการตรงตามที่แจงไว 
(คาเฉล่ีย 3.99) 

ดานความม่ันใจ    ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ โดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.44) ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับมากคือความถูกตองของ
ขอมูลท่ีไดรับ  และความสุภาพ ของเจาหนาท่ีใหบริการ เทากัน  (คาเฉล่ีย 4.49) รองลงมา ความ
นาเช่ือถือ ของเจาหนาท่ี ผูใหบริการ และความรู ความสามารถในการใหคําแนะนําและตอบขอ
สงสัย อยางชัดเจนและถูกตอง ของเจาหนาท่ี เทากัน  (คาเฉล่ีย 4.39)  

ดานรูปลักษณ    ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ โดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับมาก (คาเฉลี่ย 4.16) ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับมากคือ ความสะอาด 
สวยงามของสภาพแวดลอมในสํานักงานฯ (คาเฉล่ีย 4.34)  รองลงมา ความสะอาด เรียบรอย และ
สวยงาม ของเครื่องแตงกายเจาหนาท่ี (คาเฉล่ีย 4.27) ความทันสมัยของอุปกรณเคร่ืองมือใน
สํานักงานฯ  (คาเฉล่ีย 4.08) ความชัดเจน และเขาใจงาย ของขอมูลเอกสารเผยแพรแนะนํา  (คาเฉล่ีย 
4.07) และ ความนาสนใจ ของขอมูลเอกสารเผยแพรแนะนํา เชน แผนพับแนะนําการจดทะเบียน 
แผนพับการบริการขอมูลธุรกิจ (คาเฉล่ีย 4.05) 

ดานความใสใจ   ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการโดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.43) ปจจัยยอยในระดับมากท่ีสุด ไดแก เจาหนาท่ีเขาใจในความ
ตองการของผูรับบริการอยางถูกตอง ชัดเจน (คาเฉล่ีย 4.54)  และมีความพึงพอใจปจจัยยอยในระดับ
มากไดแก  มนุษยสัมพันธของเจาหนาท่ี เชน ใหบริการดวยความยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ 
(คาเฉล่ีย 4.49)  ความสนใจ และเอาใจใส  ในการใหบริการของเจาหนาท่ี และความสะดวกและ
เหมาะสมของเวลาในการใหบริการ (วันจันทร –ศุกร เวลา 8.30 – 16.30 น.) เทากัน (คาเฉลี่ย 4.47) 
และความหลากหลายของชองทางการเผยแพรขอมูลขาวสาร เชน เว็บไซต  วารสารกรมฯ ส่ือวิทยุ 
(คาเฉล่ีย 4.16) 

ดานการตอบสนองลูกคา    ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ 
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.44) ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับมากคือความ
เต็มใจในการใหบริการของเจาหนาท่ี (คาเฉล่ีย 4.47) รองลงมา ความพรอมของเจาหนาที่ท่ีสามารถ
ใหบริการไดทันทวงที (คาเฉล่ีย 4.44) และความชัดเจนและเขาใจงาย ของข้ันตอนการรับบริการ 
(คาเฉล่ีย 4.40) 
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2.2 ความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพบริการ ของสํานักงานพัฒนาธุรกิจ
การคาจังหวัดลําพูน  ดานจดทะเบียนธุรกิจ 

ดานความไวใจ     ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ โดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.20)  ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับมากคือ ความถูกตองใน
การใหบริการของเจาหนาท่ี เชน ออกเอกสารใหถูกตองตรงกับท่ียื่นขอ  จดทะเบียนไมผิดพลาด 
และความสามารถแกไขปญหาเม่ือเกิดขอผิดพลาดไดอยางรวดเร็ว เทากัน (คาเฉล่ีย 4.30) รองลงมา
ความเพียงพอของจํานวนเจาหนาท่ี ผูใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.27) ระยะเวลาการใหบริการตรงตามท่ี
แจงไว (คาเฉล่ีย 4.06)และความพรอมในการใหบริการของอุปกรณเคร่ืองมือในสํานักงานฯ 
(คาเฉล่ีย 4.05)  

ดานความม่ันใจ    ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ โดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับมาก (คาเฉลี่ย 4.34) ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับมากคือความสุภาพ ของ
เจาหนาท่ีใหบริการ  (คาเฉล่ีย 4.42) รองลงมา ความถูกตองของขอมูลท่ีไดรับ  (คาเฉล่ีย 4.38)  ความ
นาเช่ือถือของเจาหนาท่ีผูใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.33) และความรู ความสามารถในการใหคําแนะนํา
และตอบขอสงสัย อยางชัดเจนและถูกตอง ของเจาหนาท่ี (คาเฉล่ีย 4.23) 

 ดานรูปลักษณ    ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ โดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับมาก (คาเฉลี่ย 4.19) ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับมากคือ ความสะอาด 
สวยงามของสภาพแวดลอมในสํานักงานฯ (คาเฉล่ีย 4.38)  รองลงมา ความสะอาด เรียบรอย และ
สวยงาม ของเคร่ืองแตงกายเจาหนาท่ี (คาเฉล่ีย 4.29) และความทันสมัยของอุปกรณเคร่ืองมือใน
สํานักงานฯ   ความชัดเจน และเขาใจงาย ของขอมูลเอกสารเผยแพรแนะนํา  และ ความนาสนใจ 
ของขอมูลเอกสารเผยแพรแนะนํา เชน แผนพับแนะนําการจดทะเบียน แผนพับการบริการขอมูล
ธุรกิจ เทากัน  (คาเฉล่ีย 4.09) 

ดานความใสใจ    ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการโดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.38) ปจจัยยอยในระดับมากท่ีสุด ไดแก เจาหนาท่ีเขาใจในความ
ตองการของทานอยางถูกตอง ชัดเจน (คาเฉล่ีย 4.52)  และมีความพึงพอใจปจจัยยอยในระดับมาก
ไดแก  มนุษยสัมพันธของเจาหนาท่ี เชน ใหบริการดวยความยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ ความ
สนใจ และเอาใจใส  ในการใหบริการของเจาหนาท่ี และความสะดวกและเหมาะสมของเวลาใน
การใหบริการ (วันจันทร –ศุกร เวลา 8.30 – 16.30 น.) เทากัน (คาเฉล่ีย 4.42) และความหลากหลาย
ของชองทางการเผยแพรขอมูลขาวสาร เชน เว็บไซต  วารสารกรมฯ ส่ือวิทยุ (คาเฉล่ีย 4.14) 

ดานการตอบสนองลูกคา   ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ 
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุด (คาเฉล่ีย 4.51) โดยมีความพึงพอใจในปจจัยยอยท้ังหมดใน
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ระดับมากท่ีสุด เรียงลําดับตามคาเฉล่ียคือ ความพรอมของเจาหนาท่ีท่ีสามารถใหบริการได
ทันทวงที (คาเฉล่ีย 4.53) รองลงมา ความเต็มใจในการใหบริการของเจาหนาท่ี และความชัดเจนและ
เขาใจงาย ของข้ันตอนการรับบริการ (คาเฉล่ีย 4.50) เทากัน 

 
2.3 ความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนาธุรกิจการคา

จังหวัดลําพูน (ดานบริการขอมูลธุรกิจ และดานการจดทะเบียนธุรกิจ) 
ดานความไวใจ  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดาน

ความไวใจ โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.17) โดยมีความพึงพอใจในปจจัยยอยท้ังหมด
ในระดับมาก เรียงลําดับตามคาเฉล่ียคือ  ความถูกตองในการใหบริการของเจาหนาท่ี เชน ออก
เอกสารใหถูกตองตรงกับท่ียื่นขอ  จดทะเบียนไมผิดพลาด (คาเฉล่ีย 4.30) รองลงมาความสามารถ
แกไขปญหาเม่ือเกิดขอผิดพลาดไดอยางรวดเร็ว  (คาเฉล่ีย 4.29) ความเพียงพอของจํานวนเจาหนาท่ี 
ผูใหบริการ (คาเฉลี่ย 4.27) ความพรอมในการใหบริการของอุปกรณเคร่ืองมือในสํานักงานฯ 
(คาเฉล่ีย 4.01) และระยะเวลาการใหบริการตรงตามท่ีแจงไว (คาเฉล่ีย 4.00) 

ดานความมั่นใจ  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดาน
ความม่ันใจ โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.42) โดยมีความพึงพอใจในปจจัยยอย
ท้ังหมดในระดับมาก เรียงลําดับตามคาเฉล่ียคือ  ความสุภาพ ของเจาหนาท่ีใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.48) 
รองลงมาความถูกตองของขอมูลท่ีไดรับ  (คาเฉล่ีย 4.47) ความนาเช่ือถือ ของเจาหนาท่ี ผูใหบริการ 
(คาเฉล่ีย 4.38)  และความรู ความสามารถในการใหคําแนะนําและตอบขอสงสัย อยางชัดเจนและ
ถูกตอง ของเจาหนาท่ี  (คาเฉล่ีย 4.36)  

ดานรูปลักษณ    พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดาน
รูปลักษณ  โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.17) โดยมีความพึงพอใจในปจจัยยอยท้ังหมด
ในระดับมาก เรียงลําดับตามคาเฉล่ียคือความสะอาด สวยงามของสภาพแวดลอมในสํานักงานฯ 
(คาเฉล่ีย 4.35)  รองลงมา ความสะอาด เรียบรอย และสวยงาม ของเคร่ืองแตงกายเจาหนาท่ี (คาเฉล่ีย 
4.27) และความทันสมัยของอุปกรณเคร่ืองมือในสํานักงานฯ  (คาเฉล่ีย 4.08) ความชัดเจน และ
เขาใจงาย ของขอมูลเอกสารเผยแพรแนะนํา  (คาเฉล่ีย 4.07) และ ความนาสนใจ ของขอมูลเอกสาร
เผยแพรแนะนํา เชน แผนพับแนะนําการจดทะเบียน แผนพับการบริการขอมูลธุรกิจ (คาเฉล่ีย 4.05) 

ดานความใสใจ    พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความ
ใสใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.42) โดยมีความพึงพอใจปจจัยยอยในระดับมากท่ีสุด 
ไดแก เจาหนาท่ีเขาใจในความตองการของทานอยางถูกตอง ชัดเจน (คาเฉล่ีย 4.53)  และมีความพึง
พอใจปจจัยยอยในระดับมากไดแก  มนุษยสัมพันธของเจาหนาท่ี เชน ใหบริการดวยความยิ้มแยม
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แจมใส พูดจาไพเราะ (คาเฉล่ีย 4.48)  ความสนใจ และเอาใจใส  ในการใหบริการของเจาหนาท่ี และ
ความสะดวกและเหมาะสมของเวลาในการใหบริการ (วันจันทร –ศุกร เวลา 8.30 – 16.30 น.) เทากัน 
(คาเฉล่ีย 4.46) และความหลากหลายของชองทางการเผยแพรขอมูลขาวสาร เชน เว็บไซต  วารสารกรม
ฯ ส่ือวิทยุ (คาเฉล่ีย 4.16) 

ดานการตอบสนองลูกคา   พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพ
บริการดานการตอบสนองลูกคา โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.45) โดยมีความพึงพอใจ
ในปจจัยยอยท้ังหมดในระดับมาก เรียงลําดับตามคาเฉล่ียคือความเต็มใจในการใหบริการของ
เจาหนาท่ี (คาเฉลี่ย 4.47) รองลงมา ความพรอมของเจาหนาท่ี  ท่ีสามารถใหบริการไดทันทวงที 
(คาเฉล่ีย 4.45) และความชัดเจนและเขาใจงาย ของข้ันตอนการรับบริการ (คาเฉล่ีย 4.42) 

 
เม่ือสรุปเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในภาพรวม ระหวางการใหบริการดาน

ขอมูลธุรกิจและดานการจดทะเบียนธุรกิจ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยคุณภาพ
บริการของสํานักงานพัฒนาธุรกิจการคาจังหวัดลําพูนเหมือนกัน  คือ ปจจัยในดานความไวใจ  ดาน
ความม่ันใจ ดานรูปลักษณ และดานความใสใจ    สวนดานการตอบสนองมีความแตกตางกันโดย
พบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการดานบริการขอมูล มีความพึงพอใจทุกปจจัยยอยในระดับมาก  
สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการดานการจดทะเบียนธุรกิจมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุดทุก
ปจจัยยอย 

 
ตารางท่ี 46 แสดงเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในภาพรวมของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
คุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนาธุรกิจการคาจังหวัดลําพูน ระหวางดานบริการขอมูลธุรกิจ และ
ดานการจดทะเบียนธุรกิจ 
 

คุณภาพบริการ 

ดานบริการขอมูลธุรกิจ ดานจดทะเบียนธุรกิจ 
 

รวม 

คาเฉล่ีย ระดับความ
พึงพอใจ 

คาเฉล่ีย ระดับความ
พึงพอใจ 

คาเฉล่ีย ระดับความ
พึงพอใจ 

ดานความไวใจ 4.17 มาก 4.20 มาก 4.17 มาก 
ดานความมั่นใจ 4.44 มาก 4.34 มาก 4.42 มาก 
ดานรูปลักษณ 4.16 มาก 4.19 มาก 4.17 มาก 
ดานความใสใจ 4.43 มาก 4.38 มาก 4.42 มาก 
ดานการสนองตอบลูกคา 4.44 มาก 4.51 มากที่สุด 4.45 มาก 
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 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนาธุรกิจ
การคาจังหวัดลําพูน เม่ือเปรียบเทียบระหวางดานบริการขอมูลธุรกิจ และดานการจดทะเบียนธุรกิจ  
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจแตกตางในดานการตอบสนอง  โดยพบวาผูตอบ
แบบสอบถามท่ีใชบริการดานจดทะเบียนธุรกิจ มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด ในขณะท่ีกลุม
ผูใชบริการขอมูลธุรกิจมีความพึงพอใจในระดับมาก 

 
สวนท่ี 3   ขอมูลเก่ียวกับความสําคัญของคุณภาพการบริการของสํานักงานพัฒนา

ธุรกิจการคาจังหวัดลําพูน (ดานบริการขอมูลธุรกิจ และดานการจดทะเบียนธุรกิจ) 
 3.1 ขอมูลเก่ียวกับความสําคัญของคุณภาพการบริการดานบริการขอมูลธุรกิจ ของ
สํานักงานพัฒนาธุรกิจการคาจังหวัดลําพูน  

ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอองคประกอบของคุณภาพบริการ โดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุด (คาเฉล่ีย 4.60) โดยใหระดับความสําคัญในระดับมากท่ีสุดเรียงลําดับ
ไดแก  ความไวใจหรือความนาเช่ือถือ (คาเฉล่ีย 4.70) ดานการตอบสนองลูกคา   (คาเฉลี่ย 4.60) 
ดานความใสใจ (คาเฉล่ีย 4.59) ดานความม่ันใจ  (คาเฉล่ีย 4.50) และใหความสําคัญในระดับมาก
ไดแก ดานรูปลักษณ (คาเฉล่ีย 4.49) 

 
3.2 ขอมูลเก่ียวกับความสําคัญของคุณภาพการบริการดานจดทะเบียนธุรกิจ ของ

สํานักงานพัฒนาธุรกิจการคาจังหวัดลําพูน  
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอองคประกอบของคุณภาพบริการ โดยรวมมี

คาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุด (คาเฉล่ีย 4.58) โดยใหระดับความสําคัญในระดับมากท่ีสุดเรียงลําดับ
ไดแก  ความไวใจ (คาเฉล่ีย 4.70) ดานการตอบสนองลูกคา   (คาเฉล่ีย 4.67) ดานความใสใจ 
(คาเฉล่ีย 4.56) และใหความสําคัญในระดับมากไดแก ดานความม่ันใจ  (คาเฉล่ีย 4.48) ดาน
รูปลักษณ (คาเฉล่ีย 4.47) 
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ตารางท่ี 47 แสดงเปรียบเทียบระดับความสําคัญของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอคุณภาพบริการของ
สํานักงานพัฒนาธุรกิจการคาจังหวัดลําพูนในภาพรวม  ระหวางดานบริการขอมูลธุรกิจ และดาน
การจดทะเบียนธุรกิจ 

คุณภาพบริการ 
ดานบริการขอมูลธุรกิจ ดานจดทะเบียนธุรกิจ รวม 

คาเฉล่ีย ระดับความ 
สําคัญ 

คาเฉล่ีย ระดับความ 
สําคัญ 

คาเฉล่ีย ระดับความ 
สําคัญ 

1. ความไวใจ ( Reliability ) 
4.70 

 
มากที่สุด 4.70 

 
มากที่สุด 4.70 

 
มากที่สุด 

2. ดานความม่ันใจ (Assurance ) 
4.50 

 
มากที่สุด 4.48 

 
มาก 4.50 

 
มากที่สุด 

3. ดานรูปลักษณ( Tangibles ) 
4.49 

 
มาก 4.47 

 
มาก 4.49 

 
มาก 

4. ดานความใสใจ  ( Empathy ) 
4.60 

 
มากที่สุด 4.56 

 
มากที่สุด 4.59 

 
มากที่สุด 

5. ดานการตอบสนองลูกคา   
( Responsiveness ) 

4.69 
 

มากที่สุด 4.67 
 

มากที่สุด 4.69 
 

มากที่สุด 

 
เม่ือสรุปเปรียบเทียบการใหความสําคัญตอคุณภาพบริการ ระหวางดานบริการขอมูล

ธุรกิจ และดานการจดทะเบียนธุรกิจ แตกตางในดานความม่ันใจ   โดยผูตอบแบบสอบถามท่ีใช
บริการ ดานบริการขอมูลธุรกิจ ใหความสําคัญในระดับมากท่ีสุดใน สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีใช
บริการดานจดทะเบียนธุรกิจ ใหความสําคัญในระดับมาก 
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ตารางท่ี 48 แสดงเปรียบเทียบระดับความสําคัญและระดับความพึงพอใจในภาพรวมของผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนาธุรกิจการคาจังหวัดลําพูน  
 

คุณภาพบริการ 
ระดับความสําคัญ ระดับความพึงพอใจ 

 

คาเฉล่ีย จัดอยูระดับ คาเฉล่ีย จัดอยูระดับ 
ดานความไวใจ 4.70 มากที่สุด 4.17 มาก 
ดานความมั่นใจ 4.50 มากที่สุด 4.42 มาก 
ดานรูปลักษณ 4.49 มาก 4.17 มาก 
ดานความใสใจ 4.59 มากที่สุด 4.42 มาก 
ดานการสนองตอบลูกคา 4.69 มากที่สุด 4.45 มาก 

 
 แสดงเปรียบเทียบระดับความสําคัญและระดับความพึงพอใจในภาพรวมของผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนาธุรกิจการคาจังหวัดลําพูน  พบวาผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากที่สุด ในปจจัยดานความไวใจ ดานการตอบสนองลูกคา 
ดานความใสใจ และดานความม่ันใจ  ยกเวนปจจัยในดานรูปลักษณท่ีใหความสําคัญในระดับมาก 
 สําหรับความพึงพอใจ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ
ของสํานักงานพัฒนาธุรกิจการคาจังหวดัลําพูนในภาพรวมในระดับมากทุกปจจยั 
 

สวนท่ี 4 ความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนาธุรกิจ
การคาจังหวัดลําพูน จําแนกตามเพศ อายุ และระดับการศึกษา 
 4.1 ความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนาธุรกิจการคา
จังหวัดลําพูน  จําแนกตามเพศ  
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ตารางท่ี 49 แสดงขอมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนาธุรกิจ
การคาจังหวัดลําพูน  ของผูตอบแบบสอบถามสําหรับปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดและคาเฉล่ียตํ่าสุด  
จําแนกตามเพศ 

คุณภาพ 
เพศ 

หญิง ชาย 
ปจจัยดานความไวใจ 
ปจจัยยอยที่มีคาเฉล่ียสูงสุด 
 
 
 
 
ปจจัยยอยที่มีคาเฉล่ียตํ่าสุด 

 
ความเพียงพอของจํานวน
เจาหนาที่ ผูใหบริการ 
(ระดับมาก) 
 
 
ความพรอมในการใหบริการ
ของอุปกรณเครื่องมือใน
สํานักงานฯ และระยะเวลา
การใหบริการตรงตามที่แจง
ไว  (ระดับมาก) 

 
ความถูกตองในการใหบริการ
ของเจาหนาที่ เชน ออกเอกสาร
ใหถูกตองตรงกับที่ยื่นขอ  จด
ทะเบียนไมผิดพลาด (ระดับมาก) 
 
ระยะเวลาการใหบริการตรง
ตามท่ีแจงไว (ระดับมาก) 
 

ปจจัยดานความม่ันใจ 
ปจจัยยอยที่มีคาเฉล่ียสูงสุด 
 
 
 
 
ปจจัยยอยที่มีคาเฉล่ียตํ่าสุด 

 
ความถูกตองของขอมูลที่
ไดรับ ความสุภาพ ของ
เจาหนาที่ใหบริการ 
(ระดับมากที่สุด) 
 
ความนาเช่ือถือ ของเจาหนาที่ 
ผูใหบริการ (ระดับมาก) 

 
ความสุภาพ ของเจาหนาที่
ใหบริการ (ระดับมาก) 
 
 
 
ความรู ความสามารถในการให
คําแนะนําและตอบขอสงสัย 
อยางชัดเจนและถูกตอง ของ
เจาหนาที่ (ระดับมาก) 

ดานรูปลักษณ 
ปจจัยยอยที่มีคาเฉล่ียสูงสุด 
 
 
 
ปจจัยยอยที่มีคาเฉล่ียตํ่าสุด 

 
ความสะอาด สวยงามของ
สภาพแวดลอมในสํานักงานฯ 
(ระดับมาก) 
 
ความนาสนใจ ของขอมูล
เอกสารเผยแพรแนะนํา เชน 
แผนพับแนะนําการจด
ทะเบียน แผนพับการบริการ
ขอมูลธุรกิจ (ระดับมาก) 

 
ความสะอาด สวยงามของ
สภาพแวดลอมในสํานักงานฯ 
(ระดับมาก) 
 
ความนาสนใจ ของขอมูล
เอกสารเผยแพรแนะนํา เชน แผน
พับแนะนําการจดทะเบียน แผน
พับการบริการขอมูลธุรกิจ 
(ระดับมาก) 
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ตารางท่ี  49 (ตอ)  แสดงขอมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนา
ธุรกิจการคาจังหวัดลําพูน  ของผูตอบแบบสอบถามสําหรับปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดและคาเฉล่ีย
ต่ําสุด  จําแนกตามเพศ 

คุณภาพ 
เพศ 

หญิง ชาย 
ดานความใสใจ 
ปจจัยยอยที่มีคาเฉล่ียสูงสุด 
 
 
 
 
ปจจัยยอยที่มีคาเฉล่ียตํ่าสุด 

 
เจาหนาที่เขาใจในความ
ตองการของทานอยางถูกตอง 
ชัดเจน (ระดับมากท่ีสุด) 
 
ความสนใจ และเอาใจใส  ใน
การใหบริการของเจาหนาที่ 
(ระดับมาก) 

 
เจาหนาที่เขาใจในความตองการ
ของทานอยางถูกตอง ชัดเจน 
(ระดับมากที่สุด) 
 
มนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ เชน 
ใหบริการดวยความยิ้มแยม
แจมใส พูดจาไพเราะ 
 (ระดับมาก) 

ดานการตอบสนองลูกคา 
ปจจัยยอยที่มีคาเฉล่ียสูงสุด 
 
 
ปจจัยยอยที่มีคาเฉล่ียตํ่าสุด 

 
ความเต็มใจในการใหบริการ
ของเจาหนาที่ (ระดับมาก) 
 
ความชัดเจนและเขาใจงาย 
ของขั้นตอนการรับบริการ 
(ระดับมาก) 

 
ความเต็มใจในการใหบริการของ
เจาหนาที่ (ระดับมาก) 
 
ความชัดเจนและเขาใจงาย ของ
ขั้นตอนการรับบริการ 
(ระดับมาก) 
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4.2 ความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนาธุรกิจการคา
จังหวัดลําพูน  จําแนกตามอายุ 
ตารางท่ี  50  แสดงขอมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนาธุรกิจ
การคาจังหวัดลําพูน  ของผูตอบแบบสอบถามสําหรับปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดและคาเฉล่ียตํ่าสุด  
จําแนกตามอายุ 

คุณภาพ 
อายุ 

ตํ่ากวา 30 ป 30-39 ป 40-49 ป 50 ปขึ้นไป 
ปจจัยดานความไวใจ 
ปจจัยยอยท่ีมคีาเฉลี่ย
สูงสุด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ปจจัยยอยท่ีมคีาเฉลี่ย
ตํ่าสุด 

 
ความถูกตองในการ
ใหบริการของ
เจาหนาที่ เชน ออก
เอกสารใหถูกตองตรง
กับที่ยื่นขอ  จด
ทะเบียนไมผิดพลาด 
(ระดับมาก) 
 
 
 
 
 
ระยะเวลาการ
ใหบริการตรงตามที่
แจงไว (ระดับมาก) 

 
ความเพยีงพอของ
จํานวนเจาหนาที่ ผู
ใหบริการ (ระดับมาก) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ความพรอมในการ
ใหบริการของอุปกรณ
เคร่ืองมือในสํานักงาน
ฯ (ระดับมาก) 

 
ความถูกตองในการ
ใหบริการของ
เจาหนาที่ เชน ออก
เอกสารใหถูกตองตรง
กับที่ยื่นขอจดทะเบียน
ไมผิดพลาด 
ความสามารถแกไข
ปญหาเม่ือเกิด
ขอผิดพลาด 
ไดอยางรวดเร็ว 
(ระดับมาก) 
 
ระยะเวลาการ
ใหบริการตรงตามที่
แจงไว (ระดับมาก) 

 
ความถูกตองในการ
ใหบริการของ
เจาหนาที่ เชน ออก
เอกสารใหถูกตองตรง
กับที่ยื่นขอจดทะเบียน
ไมผิดพลาด  
(ระดับมาก) 
 
 
 
 
 
ระยะเวลาการ
ใหบริการตรงตามที่
แจงไว (ระดับมาก) 

ปจจัยดานความม่ันใจ 
ปจจัยยอยท่ีมคีาเฉลี่ย
สูงสุด 
 
 
 
 
ปจจัยยอยท่ีมคีาเฉลี่ย
ตํ่าสุด 

 
ความสุภาพ ของ
เจาหนาที่ใหบริการ 
(ระดับมาก) 
 
 
 
ความรู ความสามารถ
ในการใหคําแนะนํา
และตอบขอสงสัย 
อยางชัดเจนและ
ถูกตอง ของเจาหนาที่ 
(ระดับมาก) 

 
ความถูกตองของ
ขอมูลที่ไดรับ และ 
ความสุภาพ ของ
เจาหนาที่ใหบริการ 
(ระดับมากท่ีสุด) 
 
ความนาเช่ือถือ ของ
เจาหนาที่ ผูใหบริการ 
(ระดับมาก) 

 
ความถูกตองของ
ขอมูลที่ไดรับ 
 (ระดับมาก) 
 
 
 
ความรู ความสามารถ
ในการใหคําแนะนํา
และตอบขอสงสัย 
อยางชัดเจนและ
ถูกตอง ของเจาหนาที่ 
(ระดับมาก) 

 
ความถูกตองของ
ขอมูลที่ไดรับ 
(ระดับมาก) 
 
 
 
ความรู ความสามารถ
ในการใหคําแนะนํา
และตอบขอสงสัย 
อยางชัดเจนและ
ถูกตอง ของเจาหนาที่ 
(ระดับมาก) 
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ตารางท่ี 50 (ตอ)  แสดงขอมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนา
ธุรกิจการคาจังหวัดลําพูน  ของผูตอบแบบสอบถามสําหรับปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดและคาเฉล่ีย
ต่ําสุด  จําแนกตามอายุ 

คุณภาพ 
อายุ 

ตํ่ากวา 30 ป 30-39 ป 40-49 ป 50 ปขึ้นไป 
ปจจัยดานรูปลักษณ 
ปจจัยยอยท่ีมคีาเฉลี่ย
สูงสุด 
 
 
 
ปจจัยยอยท่ีมคีาเฉลี่ย
ตํ่าสุด 

 
ความสะอาด สวยงาม
ของสภาพแวดลอมใน
สํานักงานฯ 
 (ระดับมาก) 
 
ความนาสนใจ ของ
ขอมูลเอกสารเผยแพร
แนะนํา เชน แผนพับ
แนะนําการจดทะเบียน 
แผนพับการบริการ
ขอมูลธุรกิจ และความ
ชัดเจน และเขาใจงาย 
ของขอมูลเอกสาร
เผยแพรแนะนํา 
 (ระดับมาก) 

 
ความสะอาด สวยงาม
ของสภาพแวดลอมใน
สํานักงานฯ 
 (ระดับมาก) 
 
ความนาสนใจ ของ
ขอมูลเอกสารเผยแพร
แนะนํา เชน แผนพับ
แนะนําการจดทะเบียน 
แผนพับการบริการ
ขอมูลธุรกิจ  
(ระดับมาก) 

 
ความสะอาด สวยงาม
ของสภาพแวดลอมใน
สํานักงานฯ 
 (ระดับมาก) 
 
ความทันสมัยของ
อุปกรณเคร่ืองมือใน
สํานักงานฯและความ
นาสนใจ ของขอมลู
เอกสารเผยแพร
แนะนํา เชน แผนพับ
แนะนําการจดทะเบียน 
แผนพับการบริการ
ขอมูลธุรกิจ 
 (ระดับมาก) 

 
ความสะอาด เรียบรอย 
และสวยงาม ของ
เคร่ืองแตงกาย
เจาหนาที่ (ระดับมาก) 
 
ความนาสนใจ ของ
ขอมูลเอกสารเผยแพร
แนะนํา เชน แผนพับ
แนะนําการจดทะเบียน 
แผนพับการบริการ
ขอมูลธุรกิจ 
 (ระดับมาก) 

ปจจัยดานความใสใจ 
ปจจัยยอยท่ีมคีาเฉลี่ย
สูงสุด 
 
 
 
 
 
ปจจัยยอยท่ีมคีาเฉลี่ย
ตํ่าสุด 

 
มนุษยสัมพันธของ
เจาหนาที่ เชน 
ใหบริการดวยความยิ้ม
แยมแจมใส พูดจา
ไพเราะ (ระดับมาก) 
 
 
ความหลากหลายของ
ชองทางการเผยแพร
ขอมูลขาวสาร เชน 
เว็บไซต วารสารกรมฯ 
สื่อวิทยุ (ระดับมาก) 

 
มนุษยสัมพันธของ
เจาหนาที่ เชน 
ใหบริการดวยความยิ้ม
แยมแจมใส พูดจา
ไพเราะ (ระดับมาก) 
 
 
ความหลากหลายของ
ชองทางการเผยแพร
ขอมูลขาวสาร เชน 
เว็บไซต วารสารกรมฯ 
สื่อวิทยุ (ระดับมาก) 

 
ความสะดวกและ
เหมาะสมของเวลาใน
การใหบริการ (วัน
จันทร –ศุกร เวลา 8.30 
– 16.30 น.) 
(ระดับมาก) 
 
ความหลากหลายของ
ชองทางการเผยแพร
ขอมูลขาวสาร เชน 
เว็บไซต  วารสารกรม
ฯ สื่อวิทย ุ(ระดับมาก) 
 

 
มนุษยสัมพันธของ
เจาหนาที่ เชน 
ใหบริการดวยความยิ้ม
แยมแจมใส พูดจา
ไพเราะ (ระดับมาก) 
 
 
ความหลากหลายของ
ชองทางการเผยแพร
ขอมูลขาวสาร เชน 
เว็บไซต วารสารกรมฯ 
สื่อวิทยุ (ระดับมาก) 
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ตารางท่ี 50 (ตอ)  แสดงขอมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนา
ธุรกิจการคาจังหวัดลําพูน  ของผูตอบแบบสอบถามสําหรับปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดและคาเฉล่ีย
ต่ําสุด  จําแนกตามอายุ 

คุณภาพ 
อายุ 

ตํ่ากวา 30 ป 30-39 ป 40-49 ป 50 ปขึ้นไป 
ปจจัยดานการสนองตอบ
ลูกคา 
ปจจัยยอยที่มคีาเฉลี่ย
สูงสุด 
 
 
 
 
 
 
ปจจัยยอยท่ีมคีาเฉลี่ย
ตํ่าสุด 

 
 
ความเต็มใจในการ
ใหบริการของ
เจาหนาที่ (ระดับมาก) 
 
 
 
 
 
ความชัดเจนและเขาใจ
งาย ของขั้นตอนการ
รับบริการ (ระดับมาก) 

 
 
เจาหนาที่เขาใจใน
ความตองการของทาน
อยางถูกตอง ชัดเจน 
(ระดับมากท่ีสุด) 
 
 
 
 
ความชัดเจนและเขาใจ
งาย ของขั้นตอนการ
รับบริการ (ระดับมาก) 

 
 
ความเต็มใจในการ
ใหบริการของ
เจาหนาที่ และความ
พรอมของเจาหนาท่ี  
ที่สามารถใหบริการได
ทันทวงที 
 (ระดับมากท่ีสุด) 
 
ความชัดเจนและเขาใจ
งาย ของขั้นตอนการ
รับบริการ (ระดับมาก) 

 
 
เจาหนาที่เขาใจใน
ความตองการของทาน
อยางถูกตอง ชัดเจน 
(ระดับมากท่ีสุด) 
 
 
 
 
ความพรอมของ
เจาหนาที่  ที่สามารถ
ใหบริการไดทันทวงที 
(ระดับมาก) 
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4.3 ความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนาธุรกิจการคา
จังหวัดลําพูน จําแนกตามระดับการศึกษา  
ตารางที่ 51  แสดงขอมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนาธุรกิจ
การคาจังหวัดลําพูน  ของผูตอบแบบสอบถามสําหรับปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดและคาเฉล่ียตํ่าสุด  
จําแนกตามระดับการศึกษา 

คุณภาพ ระดับการศึกษา 

ตํ่ากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี 
ดานความไวใจ 
 ปจจัยยอยที่มคีาเฉลี่ย
สูงสุด 
 
 
 
 
 
 
ปจจัยยอยท่ีมคีาเฉลี่ย
ตํ่าสุด 

 
ความถูกตองในการใหบริการ
ของเจาหนาที่ เชน ออกเอกสาร
ใหถูกตองตรงกับที่ยื่นขอจด
ทะเบียนไมผิดพลาด และ
ความสามารถแกไขปญหาเม่ือ
เกิดขอผิดพลาดไดอยางรวดเร็ว 
(ระดับมาก) 
 
ความพรอมในการใหบริการ
ของอุปกรณเคร่ืองมือใน
สํานักงานฯ (ระดับมาก) 

 
ความถูกตองในการใหบริการ
ของเจาหนาที่ เชน ออกเอกสาร
ใหถูกตองตรงกับที่ยื่นขอจด
ทะเบียนไมผิดพลาด  
(ระดับมาก) 
 
 
 
ระยะเวลาการใหบริการตรง
ตามท่ีแจงไว (ระดับมาก) 

 
ความเพยีงพอของจาํนวน
เจาหนาที่ ผูใหบริการ  
(ระดับมาก) 
 
 
 
 
 
ระยะเวลาการใหบริการตรง
ตามท่ีแจงไว (ระดับมาก) 

ดานความมั่นใจ 
 ปจจัยยอยที่มคีาเฉลี่ย
สูงสุด 
 
 
ปจจัยยอยท่ีมคีาเฉลี่ย
ตํ่าสุด 

 
ความถูกตองของขอมูลที่ไดรับ 
และความสุภาพ ของเจาหนาที่
ใหบริการ (ระดับมากท่ีสุด) 
 
ความนาเช่ือถือ ของเจาหนาที่ ผู
ใหบริการ (ระดับมาก) 

 
ความสุภาพ ของเจาหนาที่
ใหบริการ (ระดับมาก) 
 
 
ความรู ความสามารถในการให
คําแนะนําและตอบขอสงสัย 
อยางชัดเจนและถูกตอง ของ
เจาหนาที่ (ระดับมาก) 

 
ความถูกตองของขอมูลที่ไดรับ
และความสุภาพ ของเจาหนาที่
ใหบริการ (ระดับมาก) 
 
ความนาเช่ือถือ ของเจาหนาที่  
ผูใหบริการ (ระดับมาก) 

ดานรูปลักษณ 
 ปจจัยยอยที่มคีาเฉลี่ย
สูงสุด 
 
 
 
 
ปจจัยยอยท่ีมคีาเฉลี่ย
ตํ่าสุด 

 
ความสะอาด สวยงามของ
สภาพแวดลอมในสํานักงานฯ 
(ระดับมาก) 
 
 
 
ความนาสนใจ ของขอมูล
เอกสารเผยแพรแนะนํา เชน 
แผนพับแนะนําการจดทะเบียน 
แผนพับการบริการขอมูลธุรกิจ 
(ระดับมาก) 

 
ความสะอาด สวยงามของ
สภาพแวดลอมในสํานักงานฯ 
(ระดับมาก) 
 
 
 
ความนาสนใจ ของขอมูล 
เอกสารเผยแพรแนะนํา เชน 
แผนพับแนะนําการจดทะเบียน 
แผนพับการบริการขอมูลธุรกิจ 
(ระดับมาก) 

 
ความสะอาด เรียบรอย และ
สวยงาม ของเคร่ืองแตงกาย
เจาหนาที่และความชัดเจน และ
เขาใจงาย ของขอมลูเอกสาร
เผยแพรแนะนํา  (ระดับมาก) 
 
ความสะอาด สวยงามของ
สภาพแวดลอมในสํานักงานฯ 
(ระดับมาก) 
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ตารางท่ี 51  (ตอ)  แสดงขอมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนา
ธุรกิจการคาจังหวัดลําพูน  ของผูตอบแบบสอบถามสําหรับปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดและคาเฉล่ีย
ต่ําสุด  จําแนกตามระดับการศึกษา 
 

คุณภาพ 
ระดับการศึกษา 

ตํ่ากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี 
ดานความใสใจ 
 ปจจัยยอยที่มคีาเฉลี่ย
สูงสุด 
 
 
ปจจัยยอยท่ีมคีาเฉลี่ย
ตํ่าสุด 

 
เจาหนาที่เขาใจในความ
ตองการของทานอยางถูกตอง
ชัดเจน (ระดับมาก) 
 
ความหลากหลายของชอง
ทางการเผยแพรขอมูลขาวสาร 
เชน เว็บไซต  วารสารกรมฯ 
สื่อวิทยุ (ระดับมาก) 

 
เจาหนาที่เขาใจในความ
ตองการของทานอยางถูกตอง
ชัดเจน (ระดับมาก) 
 
ความหลากหลายของชอง
ทางการเผยแพรขอมูลขาวสาร 
เชน เว็บไซต  วารสารกรมฯ 
สื่อวิทยุ (ระดับมาก) 

 
ความสนใจ และเอาใจใส  ใน
การใหบริการของเจาหนาที่ 
(ระดับมาก) 
 
เจาหนาที่เขาใจในความ
ตองการของทานอยางถูกตอง
ชัดเจน (ระดับมาก) 

ดานการสนองตอบลูกคา 
 ปจจัยยอยที่มคีาเฉลี่ย
สูงสุด 
 
 
ปจจัยยอยท่ีมคีาเฉลี่ย
ตํ่าสุด 

 
ความพรอมของเจาหนาที่ที่
สามารถใหบริการไดทันทวงที 
(ระดับมากท่ีสุด) 
 
ความชัดเจนและเขาใจงาย ของ
ขั้นตอนการรับบริการ  
(ระดับมากท่ีสุด) 

 
ความเต็มใจในการใหบริการ
ของเจาหนาที่ (ระดบัมาก) 
 
 
ความชัดเจนและเขาใจงาย ของ
ขั้นตอนการรับบริการ  
(ระดับมาก) 

 
ความเต็มใจในการใหบริการ
ของเจาหนาที่ (ระดบัมาก) 
 
 
ความเต็มใจในการใหบริการ
ของเจาหนาที่  
(ระดับมาก) 

 
สวนท่ี 5 ขอเสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพการบริการของสํานักงานพัฒนาธุรกิจ

การคาจังหวัดลําพูน   
มีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 5 ราย ไดใหขอเสนอแนะในดานตางๆ ดังนี้ 
1. สํานักงานฯควรบํารุงรักษาเคร่ืองใชสํานักงานฯใหพรอมใชอยูเสมอตลอดจนมี

อุปกรณเคร่ืองใชสํารองกรณีเกิดเหตุฉุกเฉิน จํานวน 1 ราย  
2. สถานท่ีจอดรถไมเพียงพอตอผูมาใชบริการ จํานวน 2 ราย   
3. กรณีท่ีตองรอคอยเกินกวาระยะเวลาในการใหบริการ เจาหนาท่ีควรแจงและอธิบาย

ถึงปญหารวมท้ังแนวทางในการแกไขใหทราบดวย จํานวน 2 ราย 
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อภิปรายผล 
การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนา 

ธุรกิจการคาจังหวัดลําพูน  อภิปรายผลตามแนวคิดเกี่ยวกับองคประกอบของคุณภาพบริการ ซ่ึง
ประกอบดวย ความไวใจ ความม่ันใจ   รูปลักษณ  ความใสใจ และการตอบสนองลูกคา  และ
วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ ดังนี้ 

องคประกอบคุณภาพบริการ  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพงึพอใจ
ตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนาธุรกิจการคาจังหวัดลําพูนในระดับมากทุกปจจัย  โดยมีความ
พึงพอใจลําดับแรกคือ ดานการตอบสนองลูกคา   ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของวิสาขา   ลาย
ช่ืน (2548) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของบริษัทหลักทรัพยไทย ใน
จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในลําดับแรกคือ ดาน
ความนาเช่ือถือ และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของกรรณิการ  สุขสวัสดิ์ (2552) ท่ีศึกษาเร่ือง
ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการงานทะเบียน   สํานักงานเขตบางแค 
กรุงเทพมหานคร  ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในลําดับแรกคือ ดาน
ความมั่นใจ และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของเสรี วงศทวีลาภ (2552) ท่ีศึกษาความพึงพอใจ
ของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขายอยคลองครุ   
จังหวัดสมุทรสาคร ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในลําดับแรกคือ ดานรับ
ประกัน/การใหความม่ันใจ   

ดานความไวใจ จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพ
บริการดานความไวใจโดยรวมในระดับมาก  ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของกรรณิการ             
สุขสวัสดิ์ (2552) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดาน
ความไวใจโดยรวมในระดับมาก   และสอดคลองกับผลการศึกษาของวิสาขา   ลายช่ืน   (2548)   ท่ี
ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความไวใจโดยรวม
ในระดับมาก   และสอดคลองกับผลการศึกษาของเสรี วงศทวีลาภ (2552) ท่ีผลการศึกษาพบวา
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความไวใจโดยรวมในระดับมาก  

ดานความม่ันใจ   จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพ
บริการดานความม่ันใจโดยรวมในระดับมาก  ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของวิสาขา   ลายช่ืน   
(2548)   ท่ีผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความไวใจ
โดยรวมในระดับมาก   และสอดคลองกับผลการศึกษาของเสรี วงศทวีลาภ (2552) ท่ีผลการศึกษา
พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความม่ันใจโดยรวมในระดับมาก  
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และสอดคลองกับผลการศึกษาของกรรณิการ  สุขสวัสดิ์ (2552) ท่ีผลการศึกษาพบวา ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความม่ันใจโดยรวมในระดับมาก 

 ดานรูปลักษณ  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพ
บริการดานรูปลักษณในระดับมาก ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของกรรณิการ  สุขสวัสดิ์ (2552) ท่ี
ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการงานทะเบียน  สํานักงานเขตบางแค 
กรุงเทพมหานคร  ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการใน
ระดับมาก   และสอดคลองกับผลการศึกษาของวิสาขา   ลายช่ืน   (2548)   ท่ีผลการศึกษาพบวา
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานรูปลักษณโดยรวมในระดับมาก    และ
สอดคลองกับผลการศึกษาของเสรี วงศทวีลาภ (2552) ท่ีผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานรูปลักษณโดยรวมในระดับมาก     

ดานความใสใจ  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพ
บริการดานความใสใจโดยรวมในระดับมาก     ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของกรรณิการ          
สุขสวัสดิ์ (2552) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการบริการงานทะเบียน  
สํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร  ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอ
คุณภาพบริการดานความใสใจโดยรวมในระดับมาก   และสอดคลองกับผลการศึกษาของวิสาขา   
ลายชื่น   (2548)   ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ ตอคุณภาพบริการดาน
ความใสใจโดยรวมในระดับมาก    และสอดคลองกับผลการศึกษาของเสรี วงศทวีลาภ (2552) ท่ีผล
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความใสใจโดยรวมใน
ระดับมาก  

ดานการตอบสนองลูกคา  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอ
คุณภาพบริการดานการตอบสนองโดยรวมในระดับมาก   ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ
กรรณิการ  สุขสวัสดิ์ (2552) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพ
บริการดานการตอบสนองโดยรวมในระดับมาก   และสอดคลองกับผลการศึกษาของวิสาขา   ลาย
ช่ืน (2548) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการ
ตอบสนองโดยรวมในระดับมาก    และสอดคลองกับผลการศึกษาของเสรี วงศทวีลาภ (2552) ท่ีผล
การศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการตอบสนองโดยรวม
ในระดับมาก 
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ขอคนพบ 
การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนา 

ธุรกิจการคาจังหวัดลําพูน  มีขอคนพบจากผลการศึกษาดังนี้ 
 
 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความสัมพันธกับกิจการ (หางหุนสวนหรือ
บริษัท) ท่ีมาติดตอใชบริการมากท่ีสุดคือ เปนสํานักงานรับทําบัญชี  โดยเร่ืองท่ีมาติดตอสํานักงาน
พัฒนาธุรกิจการคาจังหวัดลําพูน ดานบริการขอมูลธุรกิจมากท่ีสุดคือ ขอหนังสือรับรอง และ ดาน
จดทะเบียนธุรกิจมากท่ีสุดคือ จดทะเบียนหางหุนสวนสามัญนิติบุคคล /หางหุนสวนจํากัด  ความถ่ี
ในการมาใชบริการ ณ สํานักงานพัฒนาธุรกิจการคาจังหวัดลําพูนคือ 2-3  คร้ัง/เดือน  โดยชวงเวลา
ท่ีมาติดตอขอรับบริการมากท่ีสุดคือ ระหวางเวลา  08.30 น.  ถึง 12.00 น. 
 
 ผลการเปรียบเทียบระหวางความสําคัญของคุณภาพการบริการและความพึงพอใจ
ของผูใชบริการตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนาธุรกิจการคาจังหวัดลําพูน( ดานบริการ
ขอมูลธุรกิจและดานจดทะเบียนธุรกิจ) 
 
ตารางท่ี 52 แสดงเปรียบเทียบระดับความสําคัญและระดับความพึงพอใจในภาพรวมของผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนาธุรกิจการคาจังหวัดลําพูน  
 

คุณภาพบริการ 
ระดับความสําคัญ ระดับความพึงพอใจ 

 

คาเฉล่ีย จัดอยูระดับ ลําดับท่ี คาเฉล่ีย จัดอยูระดับ ลําดับท่ี 
ดานความไวใจ 4.70 มากที่สุด 1 4.17 มาก 3 
ดานความมั่นใจ 4.50 มากที่สุด 4 4.42 มาก 2 
ดานรูปลักษณ 4.49 มาก 5 4.17 มาก 3 
ดานความใสใจ 4.59 มากที่สุด 3 4.42 มาก 2 
ดานการตอบสนองลูกคา 4.69 มากที่สุด 2 4.45 มาก 1 

 
 ผลการเปรียบเทียบระดับความสําคัญและระดับความพึงพอใจในภาพรวมของผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนาธุรกิจการคาจังหวัดลําพูน  พบวา 
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 ระดับความสําคัญของคุณภาพบริการ   ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญคุณภาพ
บริการในระดับมากท่ีสุด ในปจจัยดานความไวใจ ดานการตอบสนองลูกคา ดานความใสใจ และ
ดานความม่ันใจตามลําดับ ยกเวนในปจจัยดานรูปลักษณท่ีใหความสําคัญในระดับมาก 
 สวนระดับความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพบริการ   ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการของสํานักงานฯในภาพรวม  ในระดับมากทุกปจจัย โดยลําดับแรก 
คือ ดานการตอบสนองลูกคา  ลําดับสุดทายคือ ดานความไวใจและดานรูปลักษณเทากัน 
 และจากการวิเคราะห ผลการเปรียบเทียบระดับความสําคัญและระดับความพึงพอใจ
ในภาพรวมของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอคุณภาพบริการของสํานักงานฯ พบวา 
 1. ปจจัยคุณภาพบริการดานความไววางใจ ผูตอบแบบสอบถามใหระดับความสําคัญ
ของคุณภาพบริการมากท่ีสุดเปนลําดับแรก แตใหระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการในดาน
ดังกลาวระดับมากเปนลําดับสุดทาย ซ่ึงหากพิจารณาแยกตามปจจัยยอยจะพบวา ปจจัยยอยท่ีผูตอบ
แบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจเปนลําดับสุดทาย คือ  
 -   ดานบริการขอมูลธุรกิจ คือ ระยะเวลาการใหบริการตรงตามท่ีแจงไว       

-   ดานทะเบียนธุรกิจ คือ ระยะเวลาการใหบริการตรงตามท่ีแจงไว และความพรอม
ในการใหบริการของอุปกรณเคร่ืองมือในสํานักงานฯ ตามลําดับ  
 2. ปจจัยคุณภาพบริการดานรูปลักษณ เปนปจจัยคุณภาพบริการที่ผูตอบแบบสอบถาม 
ใหระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการระดับมากเปนลําดับสุดทาย ซ่ึงหากแยกตามปจจัยยอยจะ
พบวา ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจเปนลําดับสุดทาย คือ 
 -   ดานบริการขอมูลธุรกิจ คือ ความนาสนใจ ของขอมูลเอกสารเผยแพรแนะนํา เชน 
แผนพับแนะนําการจดทะเบียน แผนพับการบริการขอมูลธุรกิจ 
 -   ดานทะเบียนธุรกิจ คือ ความทันสมัยของอุปกรณเคร่ืองมือในสํานักงานฯ   ความ
นาสนใจของขอมูลเอกสารเผยแพรแนะนําเชน แผนพับแนะนําการจดทะเบียน แผนพับการบริการ
ขอมูลธุรกิจ และความชัดเจนและเขาใจงายของขอมูลเอกสารเผยแพรแนะนํา  
 สวนปจจัยคุณภาพบริการดานความม่ันใจ ดานความใสใจ และดานการตอบสนอง
ลูกคานั้น ผูตอบแบบสอบถามใหระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการในระดับมาก เปนลําดับ
ตนๆ แตหากแยกตามปจจัยยอยจะพบวา ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจเปน
ลําดับสุดทาย คือ 
 1. ดานการตอบสนองลูกคา  ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเปน
ลําดับสุดทายคือ 
 -   ดานบริการขอมูลธุรกิจ คือ ความชัดเจนและเขาใจงาย ของข้ันตอนการรับบริการ   
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 -   ดานทะเบียนธุรกิจ คือ ความเต็มใจในการใหบริการของเจาหนาท่ี และความชัดเจน
และเขาใจงาย ของข้ันตอนการรับบริการ 
 2. ดานความใสใจ ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเปนลําดับสุดทาย
ของดานบริการขอมูลธุรกิจและดานทะเบียนธุรกิจ คือ ความหลากหลายของชองทางการเผยแพร
ขอมูลขาวสาร เชน เว็บไซต  วารสารกรมฯ ส่ือวิทยุ  
 3. ดานความม่ันใจ ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเปนลําดับสุดทาย
คือ 
 -   ดานบริการขอมูลธุรกิจ คือ ความนาเช่ือถือ ของเจาหนาท่ี ผูใหบริการ และความรู 
ความสามารถในการใหคําแนะนําและตอบขอสงสัย อยางชัดเจนและถูกตอง ของเจาหนาท่ี  
 -   ดานทะเบียนธุรกิจ คือ ความรู ความสามารถในการใหคําแนะนําและตอบขอสงสัย 
อยางชัดเจนและถูกตอง ของเจาหนาท่ี 
 และจากการวิเคราะหความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพบริการ (ดานบริการ
ขอมูลธุรกิจ และดานการจดทะเบียนธุรกิจ) จําแนกตามเพศ  อายุ และระดับการศึกษา  พบวา 
ภาพรวมคาเฉล่ียของระดับความพึงพอใจ จําแนกตามเพศ  อายุ และระดับการศึกษา โดยรวมอยูใน
ระดับมาก และผลสอดคลองไปในทิศทางเดียวกัน ไมมีความแตกตางกัน  
 
ขอเสนอแนะ 

จากการศึกษา    ความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนา 
ธุรกิจการคาจังหวัดลําพูน  ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตอ
คุณภาพบริการโดยรวม เฉล่ียอยูในระดับมาก ในงานท้ัง 2 ดาน  
 แตท้ังนี้ สํานักงานฯก็ตองปรับปรุงพัฒนาคุณภาพบริการ โดยเฉพาะปจจัยคุณภาพ
บริการที่ผูตอบแบบสอบถามใหระดับความสําคัญของคุณภาพบริการในระดับมากท่ีสุดเปนลําดับ
แรก แตผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจเปนลําดับสุดทาย รวมท้ังในปจจัยยอยของปจจัย
คุณภาพบริการท่ีผูตอบแบบสอบถาม ใหระดับความพึงพอใจเปนลําดับสุดทาย เพ่ือสรางความพึง
พอใจสูงสุดใหแกประชาชนผูใชบริการ ดังนั้นผูศึกษาจึงมีขอเสนอแนะดังนี้  
 

1. ดานขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญท่ีมาติดตอใชบริการมากท่ีสุด คือ สํานักงานรับทํา

บัญชี  โดยเร่ืองท่ีมาติดตอรับบริการ ดานบริการขอมูลธุรกิจมากท่ีสุดคือ ขอหนังสือรับรอง สวน
ดานจดทะเบียนธุรกิจมากท่ีสุดคือ จดทะเบียนหางหุนสวนสามัญนิติบุคคล /หางหุนสวนจํากัด 
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ความถ่ีในการมาใชบริการ 2-3 คร้ัง/เดือน ดังนั้นในการเผยแพรประชาสัมพันธขาวสาร การพัฒนา
ความรูในเร่ืองการจดทะเบียน หรือข้ันตอนการติดตอรับบริการที่สํานักงานฯ รวมท้ังการขยายชอง
ทางการใหบริการตาง ๆเชน จดทะเบียนทางอินเตอรเน็ต การขอหนังสือรับรองผานระบบ e-service 
สํานักงานฯจะตองมุงเนนใหความสําคัญไปท่ีสํานักงานรับทําบัญชี เพื่อท่ีจะไดเขาถึงกลุม
ผูรับบริการเปาหมายอยางแทจริง 

 
2. ดานองคประกอบคุณภาพบริการ 
 ดานความไวใจ (Reliability)  
 1. สํานักงานฯ ควรปรับปรุงและพัฒนาความพรอมในดานทรัพยากรบุคคล ท่ีจะ

สามารถใหบริการอยางรวดเร็วตรงตามระยะเวลาท่ีแจงไว โดยเฉพาะในชวงเวลาท่ีมีผูมาติดตอ
ขอรับบริการมากท่ีสุดคือ ระหวางเวลา 08.30 น.  ถึง 12.00 น. ซ่ึงในชวงระยะเวลาดังกลาว 
สํานักงานฯควรจัดเจาหนาท่ีใหเพียงพอกับปริมาณงาน โดยอาจสลับเวลาการพักของเจาหนาท่ี หรือ
ใหเจาหนาท่ีงานดานอ่ืนเขามาชวย เพื่อความสะดวกและรวดเร็วในการใหบริการภายในระยะเวลาท่ี
กําหนด และในกรณีท่ีผูรับบริการตองรอคอยเกินกวาระยะเวลาในการใหบริการ เจาหนาท่ีควรแจง
และอธิบายถึงสาเหตุของปญหา รวมท้ังแนวทางในการแกไขใหผูรับบริการทราบดวย เพื่อลดความ
ไมพอใจท่ีจะเกิดข้ึน 
 2. สํานักงานฯ ควรบํารุงรักษาเคร่ืองใชสํานักงานฯใหพรอมใชงานอยูเสมอ 
รวมท้ังมีอุปกรณเคร่ืองใชสํารอง เชน เคร่ืองคอมพิวเตอรและเคร่ืองพร้ินเตอร กรณีเกิดเหตุฉุกเฉิน 
เพื่อการใหบริการท่ีรวดเร็วเม่ือเกิดปญหา 
 

 ดานรูปลักษณ (Tangibles)   
 1. สํานักงานฯ ควรปรับปรุงในเร่ืองความนาสนใจของขอมูลเอกสารเผยแพร

แนะนํา เชน แผนพับแนะนําการจดทะเบียน แผนพับการบริการขอมูลธุรกิจ ควรออกแบบรูปแบบ
และเนื้อหาใหชัดเจน เพ่ือความเขาใจท่ีงายมากข้ึน ขอมูลเอกสารเผยแพรแนะนําควรจัดทํารูปแบบ
ใหนาสนใจ โดยมีขอมูลเนื้อหาสาระขาวสารท่ีทันสมัย ทันตอเหตุการณในปจจุบัน และจัดวางใน
พื้นที่ ท่ีสะดุดตา จัดวางใหสะอาดเรียบรอยและเปนระเบียบ แยกประเภทใหชัดเจนเพื่อความสะดวก
ในการหยิบ  

 2. สํานักงานฯ ควรปรับเปล่ียนอุปกรณเคร่ืองมือในสํานักงานฯ ท่ีเกาหรือใชงาน
มานาน ใหมีความทันสมัยและสวยงาม เพื่อใหสอดคลองกับการปรับภาพลักษณของกรมพัฒนา
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ธุรกิจการคา และท่ีสําคัญหากอุปกรณเคร่ืองมือในสํานักงานฯ มีความทันสมัย จะสงผลใหบริการ
ไดรวดเร็วยิ่งข้ึน 

 
 ดานความมั่นใจ  (Assurance)    

 สํานักงานฯ  ควรพัฒนา ความรูความสามารถของเจาหนาท่ี ในเร่ืองความรูใน
หนาท่ีท่ีปฏิบัติ เพ่ือใหสามารถแนะนําและตอบขอสงสัยใหผูรับบริการไดอยางถูกตองและชัดเจน 
สรางความมั่นใจและความนาเช่ือถือตอผูรับบริการ โดยสํานักงานฯควรวางแผนจัดอบรมใหความรู
กับเจาหนาท่ีอยางตอเนื่อง   หรือจัดทํา KM ภายในหนวยงาน มีการประชุมแลกเปล่ียนขอคิดเห็น 
ขอเสนอแนะ หรือปญหาท่ีพบในการปฏิบัติงาน เพื่อหาวิธีการปองกันและแกไขปญหารวมกัน เพื่อ
สรางความมั่นใจในการรับบริการแกประชาชนมากยิ่งข้ึน 

 
 ดานความใสใจ (Empathy) 
 สํานักงานฯ ควรพัฒนา ในประเด็นความหลากหลายของชองทางการเผยแพร

ขอมูลขาวสาร โดยมีชองทางทางการเผยแพรขอมูลขาวสารที่หลากหลายยิ่งข้ึน  และ จัดทําขอมูลให
เปนปจจุบันอยางสมํ่าเสมอและตอเนื่อง ชองทางการเผยแพรขอมูลขาวสารควรจัดรูปแบบให
นาสนใจ เชน การพัฒนาเว็บไซตของสํานักงานฯ  และการเผยแพรในวารสารกรมฯ ตลอดจน
ชองทางส่ือวิทยุ  หนังสือพิมพทองถ่ิน นอกจากน้ันควรเพ่ิมความสําคัญและเอาใจใสในการ
ใหบริการของเจาหนาท่ีท่ีใหบริการใหมากข้ึน  โดยสํานักงานฯ อาจจัดใหมีเจาหนาท่ีท่ีมีความรูใน
งานดานตางๆเพ่ือใหบริการแนะนําข้ันตอนและตรวจสอบเอกสารท่ีจะใชในการติดตองานในแตละ
ดาน มีบุคลิกภาพท่ีนาเช่ือถือ  และใหบริการดวยใบหนาท่ียิ้มแยมแจมใส  เปนกันเองกับผูรับบริการ 
เพื่อการส่ือสารท่ีถูกตองและชัดเจน 

 
 ดานการตอบสนองลูกคา (Responsiveness)  
 สํานักงานฯ  ควรปรับปรุง ในประเด็นความชัดเจนและเขาใจงายของข้ันตอนการ

รับบริการ  โดยจัดทําแผนผังข้ันตอนการรับบริการท่ีชัดเจน เขาใจงาย และติดต้ังในบริเวณท่ี
ผูรับบริการสามารถมองเห็นไดชัดเจน เพื่อใหผูรับบริการเขาใจข้ันตอนในการติดตอและทราบ
ระยะเวลาในการรอคอยอยางถูกตองและชัดเจน   

  
 
 


