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บทคัดย่อ 
 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมาใช้บริการส านักงานพาณิชยจ์ังหวดันครปฐม 2) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการ               
ใหบ้ริการกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการส านกังานพาณิชยจ์งัหวดันครปฐม กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้ใน
การศึกษาคร้ังน้ีคือ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการส านกังานพาณิชยจ์งัหวดันครปฐม จ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้น
การเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ การแจกแจงความถ่ี (Frequency)       
ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ส าหรับผลการทดสอบ
สมมติฐานใช้สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (Pearson Correlation) และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) 
 ผลการวิจยั พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง จ านวน 274 คน คิดเป็นร้อยละ 68.5             
มีอายุ 31 - 40 ปี จ านวน 156 คน คิดเป็นร้อยละ 39.0 มีสถานภาพสมรส จ านวน 212 คน คิดเป็นร้อยละ 53.0        
มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 308 คน คิดเป็นร้อยละ 77.0 มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/ลูกจา้ง จ านวน 
158 คน คิดเป็นร้อยละ 39.5 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 28.7 
คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการส านกังานพาณิชยจ์งัหวดันครปฐม 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และความพึงพอใจของประชาชนโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
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 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการให้บริการทุกด้านมีความสัมพนัธ์ทางบวกกับความ          
พึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการส านกังานพาณิชยจ์งัหวดันครปฐม อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
และยงัพบอีกว่าดา้นท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการส านักงานพาณิชยจ์งัหวดันครปฐม 
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการส่งผลมากท่ีสุด อนัดบัรองลงมา คือ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ ดา้นการ
ให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และอนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการ สามารถร่วมกนัท านายความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการส านกังานพาณิชยจ์งัหวดันครปฐม 
ไดร้้อยละ 59.6 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ค าส าคัญ : คุณภาพการใหบ้ริการ, ความพึงพอใจ, ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดันครปฐม 
 
ABSTRACT 
 The objectives of research study were: 1) to study the service quality affecting the satisfaction             
of people at office of provincial commercial affairs nakhonpathom province. 2) to study the relationship 
between service quality and the satisfaction of people at office of provincial commercial affairs nakhonpathom 
province. The populations used in the study were 400 people at office of provincial commercial affairs 
nakhonpathom province who were collected data from questionnaires . Statistics used in data analysis              
are Frequency Distribution, Percentage, Mean and Standard Deviation. The results  of hypothesis testing        
used Pearson product-moment correlation coefficient and Multiple Regression Analysis. 
 The research results can be found out that most respondents were female, 274 people amounts to 
68.5%, 31 – 40 years of age, 156 people amounts to 39.0%, marriage status, 212 people amounts to 53.0%, 
graduated with bachelor’s degree, 308 people amounts to 77.0%, worked in private companies/employee,     
158 people amounts to 39.5% and average incomes 20,001 - 30,000 Bath, 115 people amounts to 28.7%.      
The service quality affecting the satisfaction of people at office of provincial commercial affairs nakhonpathom 
province found that the overall was high level. The satisfaction of people found that the overall was high level. 
 Hypothesis testing revealed that the  all service quality terms had positive correlation with                    
the satisfaction of people at office of provincial commercial affairs nakhonpathom province with the statistical 
significance at the level of 0.01. Most term affecting the satisfaction of people at office of provincial 
commercial affairs nakhonpathom province was empathy. Next ranking were reliability, assurance, 
responsiveness, respectively. Least term affecting was tangibles. The service qualit y terms can predict             
the satisfaction of people at office of provincial commercial affairs nakhonpathom province about 59.6 percent 
with the statistical significance at the level of 0.05 
 
Keyword: Service Quality, Satisfaction, Office of Provincial Commercial Affairs Nakhonpathom Province 
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บทน า 
 การให้บริการประชาชนของภาครัฐเป็นเร่ืองท่ีมีความส าคญัอย่างยิ่งในการสร้างความพึงพอใจและ       
ความเช่ือมั่นให้กับประชาชน ในปัจจุบันการปฏิรูประบบราชการเพื่อให้มีความเป็นเลิศในการให้บริการ
ประชาชนเป็นท่ีน่าสนใจ ภายใตร้ากฐานการบริหารราชการหรือการบริหารงานภาครัฐตามแนวคิดการจดัการ
ภาครัฐแนวใหม่ 
 จากแผนแม่บทภายใต้ยุทธศาสตร์ชาติ ประเด็น การบริการประชาชนและประสิทธิภาพภาครัฐ         
(พ.ศ. 2561-2568) ปัจจุบนัความกา้วหน้าของเทคโนโลยีท าให้โลกเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็ว  ดงันั้นภาครัฐ
ตอ้งปรับเปล่ียนโครงสร้างและระบบการบริหารจดัการให้มีความยดืหยุ่นสอดคลอ้งกบับริบทการพฒันาประเทศ     
เร่งพฒันารูปแบบการใหบ้ริการประชาชนใหเ้ป็นรูปแบบดิจิทลั 
 ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดันครปฐม จดัตั้งขึ้นภายใตก้ารบูรณาการหน่วยงานกระทรวงพาณิชยใ์นภูมิภาค 
(One Roof) อนัเน่ืองมาจากแผนยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี ดา้นความสามารถในการแข่งขนั ท่ีมุ่งเน้นการพฒันา
ขบัเคล่ือนพฒันาเศรษฐกิจของประเทศสู่การเป็นประเทศท่ีมีรายไดสู้ง กระทรวงพาณิชยไ์ดก้ าหนดใหด้ าเนินการ
ศูนยบ์ริการประชาชนกระทรวงพาณิชย ์(MOC Service Center) ณ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดั (สพจ.) ทุกจงัหวดั            
โดยมุ่งเน้นพัฒนาระบบการบริหารจัดการภาครัฐให้มีความทันสมัยและมีขนาดเหมาะสมกับภารกิจ มีสมรรถนะสูง        
ตอบสนองปัญหาความตอ้งการของประชาชนใหก้า้วทนัความเปล่ียนแปลงและพฒันาไดอ้ยา่งย ัง่ยนืดว้ยหลกัการ    
“ ภาครัฐของประชาชน เพื่อประชาชนและประโยชน์ส่วนรวม ” 
 จากขอ้มูลท่ีกล่าวมาแล้วขา้งต้น ผูว้ิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อ     
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช้บริการส านักงานพาณิชยจ์ังหวดันครปฐม ซ่ึงผลการวิจัยท่ีไดรั้บจะเป็น
ประโยชน์ต่อส านกังานพาณิชยจ์งัหวดันครปฐม เพราะสามารถน าไปใชใ้นการปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการ
ให้บริการ ตลอดจนการวางแผนการปฏิบัติงานด้านการบริการให้มีประสิทธิภาพ เพื่อความเหมาะสมและ
ตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนท่ีมาใช้บริการส านักงานพาณิชย์จังหวดันครปฐม และยงัท าให้
ประชาชนท่ีมาใช้บริการส านักงานพาณิชย์จังหวัดนครปฐมมองหน่วยงานภาค รัฐในมิติท่ีดีขึ้ นและเกิด            
ความพึงพอใจสูงสุด 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช้บริการส านักงาน
พาณิชยจ์งัหวดันครปฐม 
 2. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการให้บริการกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ
ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดันครปฐม 
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สมมติฐานของการวิจัย 
 1. คุณภาพการให้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีมา
ใชบ้ริการส านกังานพาณิชยจ์งัหวดันครปฐม 
 2. คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดส่้งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช ้    
บริการส านกังานพาณิชยจ์งัหวดันครปฐม 
 3. คุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีมา
ใชบ้ริการส านกังานพาณิชยจ์งัหวดันครปฐม 
 4. คุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชน
ท่ีมาใชบ้ริการส านกังานพาณิชยจ์งัหวดันครปฐม 
 5. คุณภาพการให้บริการดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีมา
ใชบ้ริการส านกังานพาณิชยจ์งัหวดันครปฐม 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 ในการวิจยั เร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการส านกังาน
พาณิชยจ์งัหวดันครปฐม มีขอบเขตการวิจยัดงัน้ี 
 ขอบเขตด้านเน้ือหา  
 ตวัแปรอิสระ ประกอบดว้ย 
               1. ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 2. คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช้บริการส านักงานพาณิชย์
จงัหวดันครปฐม ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ ดา้นการตอบสนอง
ต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ            
 ตวัแปรตาม ประกอบดว้ย 
 1. ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการส านกังานพาณิชยจ์งัหวดันครปฐม ประกอบดว้ย ดา้นการ
ให้บริการท่ีเสมอภาค ดา้นการให้บริการท่ีตรงเวลา ดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ ดา้นการให้บริการอย่าง
ต่อเน่ือง ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการส านกังานพาณิชยจ์งัหวดันครปฐม  เน่ืองจากไม่
ทราบจ านวนของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการส านักงานพาณิชยจ์งัหวดันครปฐม ท่ีแน่นอน ดงันั้น ผูวิ้จยัจึงตอ้งใช้
วิธีการก าหนดขนาดตวัอย่างโดยใชสู้ตรค านวณแบบไม่ทราบจ านวนประชากร ของ W.G. Cochran (1953) ได้
ขนาดกลุ่มตวัอย่าง 384 คน โดยก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และยอมรับความคลาดเคล่ือนจากการสุ่ม
ตวัอยา่ง 0.05 เพื่อความแม่นย  าของขอ้มูลผูวิ้จยัจึงใชข้นาดตวัอยา่งทั้งหมด 400 คน 
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 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูล และการวิเคราะห์ขอ้มูลการวิจยั เร่ิมตั้งแต่เดือน เมษายน ถึง มิถุนายน 2567 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ตัวแปรอิสระ (X)                                                                                  ตัวแปรตาม (Y) 

 

 
 

        
        

 
 
 
 
 
 

 
 
ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 
 1. ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดันครปฐม สามารถน าผลการวิจยัไปใชใ้นการปรับปรุงและพฒันาคุณภาพ
การใหบ้ริการประชาชนท่ีมาใชบ้ริการได ้
 2. ส านักงานพาณิชยจ์ังหวดันครปฐม สามารถน าผลการวิจัยไปใช้ในการวางแผนการปฏิบติังาน        
ดา้นการบริการให้มีประสิทธิภาพ เพื่อความเหมาะสมและตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนท่ีมาใช้
บริการได ้
 3. ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการส านักงานพาณิชยจ์งัหวดันครปฐมมองหน่วยงานภาครัฐในมิติท่ีดีขึ้นและ         
เกิดความพึงพอใจสูงสุด 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. สถานภาพ 

4. ระดบัการศึกษา 

5. อาชีพ 

6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

คุณภาพการให้บริการ 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

2. ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้

3. ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 

4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 

5. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 

ความพงึพอใจของประชาชนที่มาใช้บริการ

ส านักงานพาณิชย์จังหวัดนครปฐม 

1. ดา้นการใหบ้ริการท่ีเสมอภาค 

2. ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงเวลา 

3. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 

4. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

5. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
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แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 
 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
 คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการ ซ่ึงหมายถึง
ความรู้สึกท่ีไดรั้บจากบริการเม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัท่ีตั้งไว ้(Parasuraman, Zeithaml, and Berry, 1990) 
เคร่ืองมือในการประเมินคุณภาพบริการท่ีเรียกว่า “ SERVQUA” มี 5 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการ (Tangibles) ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ (Reliability) ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
(Responsiveness) ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (Assurance) ด้านการรู้จักและเขา้ใจผูรั้บบริการ 
(Empathy) 
 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพงึพอใจ 
 ความพึงพอใจ เป็นผลการปฏิบติังานท่ีท าใหเ้กิดความพึงพอใจและไดรั้บผลก าไรจากการปฏิบติังานนั้น 
โดยความพึงพอใจในการบริการให้กับผูท่ี้มาใช้บริการนั้นพิจารณาจากแนวคิดการสร้างความพึงพอใจใน        
การบริการ 5 ดา้น Millet (1954) ดงัน้ี ดา้นการใหบ้ริการท่ีเสมอภาค (Equitable Service) ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรง
เวลา (Timely Service) ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง 
(Continuous Service) ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) 
 ข้อมูลที่เกี่ยวกับส านักงานพาณิชย์จังหวัดนครปฐม 
 ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดันครปฐม จดัตั้งขึ้นภายใตก้ารบูรณาการหน่วยงานกระทรวงพาณิชยใ์นภูมิภาค 
(One Roof) อนัเน่ืองมาจากแผนยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี ดา้นความสามารถในการแข่งขนั ท่ีมุ่งเน้นการพฒันา
ขบัเคล่ือนพฒันาเศรษฐกิจของประเทศสู่การเป็นประเทศท่ีมีรายไดสู้ง กระทรวงพาณิชยใ์นฐานะกระทรวงหลกั         
ดา้นการพฒันาเศรษฐกิจการคา้ จึงไดป้รับเปล่ียนบทบาท ภารกิจ และวิธีการปฏิบติัราชการให้มีความทนัสมยั
คล่องตัว โดยการน ากรอบยุทธศาตร์ชาติ “ การปรับสมดุลและการพัฒนาระบบบริหารจัดการภาครัฐ ”              
เป็นแนวทางปรับโครงสร้างหน่วยงาน โดยโครงสร้างส านกังานพาณิชยจ์งัหวดั ประกอบไปดว้ย พาณิชยจ์งัหวดั                  
เป็นผูบ้งัคบับญัชาสูงสุด และแบ่งออกเป็น 4 กลุ่มงาน ไดแ้ก่ กลุ่มงานยุทธศาสตร์และแผนงาน กลุ่มงานก ากบั
ดูแลและพัฒนาเศรษฐกิจการค้า กลุ่มงานส่งเสริมสนับสนุนการประกอบธุรกิจการค้าและการตลาด                   
กลุ่มงานบริการทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการคา้ 
 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 เบญชภา แจ้งเวชฉาย (2559) ได้ท าการศึกษา คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบวา่ คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการให้ความ
มั่นใจแก่ลูกค้า และด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า ในขณะท่ีคุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของ          
การบริการ และด้านการตอบสนองต่อลูกค้าไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู ้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน
กรุงเทพมหานคร 
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 พชัรมน เช้ือนาคะ (2560) ไดท้ าการศึกษา คุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ ผลการวิจยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหร้ะดบัความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการสูงท่ีสุดอยู่ในระดับเห็นด้วยอย่างยิ่ง ระดบัความ      
พึงพอใจในดา้นต่างๆและความพึงพอใจต่อการบริการโดยรวมอยู่ในระดบัพึงพอใจมาก โดยคุณภาพการบริการ
ดา้นท่ีไดรั้บความพึงพอใจสูงสุดคือ ดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ 
 สุกญัญา ถึงอินทร์ (2561) ไดท้ าการศึกษา คุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัศึกษา: 
กรณีศึกษา งานทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลอีสาน นครราชสีมา ผลการวิจยัพบว่า 
คุณภาพการให้บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ และด้านการรู้จักเขา้ใจผูรั้บบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการในทิศทางบวกอย่าง           
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซ่ึงทุกองคป์ระกอบสามารถร่วมกนัพยากรณ์ไดร้้อยละ 64.1 
 Le Thuy Ngan (2561) ไดท้ าการศึกษา อิทธิพลของคุณภาพการบริการต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
โรงพยาบาลวิทยาลยัการแพทยก์ว๋างบ๋ิญ เมืองด่งเฮย้ จงัหวดักว๋างบ๋ิญ ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพการบริการโดย
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดา้นการดูแลเอาใจใส่     
รองลงมา คือ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ 
ส่วนดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
 ศิริวรรณ วิทยาวฒันากุล (2563) ไดท้ าการศึกษา คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง จงัหวดัแม่ฮ่องสอน ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพการให้บริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยมากท่ีสุด 
ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือ ด้านการรู้จักและเขา้ใจผูรั้บบริการ และ       
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยน้อยท่ีสุด โดยพบว่า คุณภาพการให้บริการ         
ทั้ง 5 ด้าน คือ ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ ด้านการรู้จักและเขา้ใจผูรั้บบริการ ด้านความเช่ือถือ
ไวว้างใจได้ ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ส่งผลทางบวกต่อ        
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในองคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง มีค่าสัมประสิทธ์ิเท่ากบั 0.255,0.201,0.184, 
0.166, 0.135 ตามล าดบั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ชุติกาญจน์ ใจมา (2564) ไดท้ าการศึกษา คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการ
ของกองพฒันานกัศึกษา มหาวิทยาลยัราชภฏัอุตรดิตถ์ ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพบริการและความพึงพอใจของ
กองพฒันานกัศึกษา มหาวิทยาลยัราชภฏัอุตรดิตถ ์ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากทุกรายการ เม่ือพิจารณารายดา้น
พบว่า ดา้นการให้ความมัน่ใจมีคุณภาพบริการมากท่ีสุด รองลงมา คือ ดา้นการเอาใจใส่ และดา้นการตอบสนอง   
มีคุณภาพบริการน้อยท่ีสุด ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกรายการ เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ดา้นการ
ให้บริการอย่างก้าวหน้า มีความพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมา คือ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ด้านการ
ใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองและดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนัมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
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วิธีด าเนินการวิจัย 
 การวิจยัโดยใชร้ะเบียบวิธีวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research Approach) โดยใชก้ารวิจยัเชิงส ารวจ 
(Survey Research) และใชว้ิธีการเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการส านกังานพาณิชยจ์งัหวดันครปฐม 
 กลุ่มตวัอย่าง เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการส านกังานพาณิชยจ์งัหวดันครปฐม 
ท่ีแน่นอน ดงันั้น ผูวิ้จยัจึงตอ้งใชวิ้ธีการก าหนดขนาดตวัอยา่งโดยใชสู้ตรค านวณแบบไม่ทราบจ านวนประชากร 
ของ W.G. Cochran (1953) ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง 384 คน โดยก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และยอมรับ
ความคลาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอยา่ง 0.05 เพื่อความแม่นย  าของขอ้มูลผูวิ้จยัจึงใชข้นาดตวัอยา่งทั้งหมด 400 คน 
 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาขอ้มูลในคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม โดยประกอบไปดว้ย 3 ส่วน คือ  
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีมา
ใช้บริการส านักงานพาณิชย์จังหวัดนครปฐม โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดับ ได้แก่ มากท่ีสุด = 5, มาก = 4, ปานกลาง = 3,                                            
นอ้ย = 2, นอ้ยท่ีสุด = 1 
 ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช้บริการส านักงานพาณิชย์
จงัหวดันครปฐม โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ มากท่ีสุด = 5, มาก = 4, ปานกลาง = 3, นอ้ย = 2, นอ้ยท่ีสุด = 1 
 การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 สร้างแบบสอบถามคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช้บริการ
ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดันครปฐม และตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามว่าครอบคลุมวตัถุประสงค์หรือไม่ 
จากนั้นน าไปให้ผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 3 ท่าน พิจารณาตรวจสอบความเท่ียงตรงและความถูกต้องของเน้ือหา 
ตลอดไปจนถึงความชดัเจนและการใชภ้าษาท่ีเหมาะสมกบัขอ้ค าถาม ซ่ึงมีเกณฑก์ารพิจารณาใหค้ะแนนในแต่ละ
ขอ้ค าถาม ดงัน้ี 
  วดัผลโดยการพิจารณาจากคะแนน IOC ดงัน้ี 
  1. ขอ้ค าถามท่ีมีคะแนน IOC ตั้งแต่ 0.50 – 1.00 มีค่าความเท่ียงตรงใชไ้ด ้
  2. ขอ้ค าถามท่ีมีคะแนน IOC ต ่ากวา่ 0.50 ตอ้งปรับปรุง ยงัใชไ้ม่ได ้
 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผูว้ิจัยด าเนินการเก็บข้อมูลโดยน าแบบสอบถามไปแจกให้กับประชาชนท่ีมาใช้บริการส านักงาน
พาณิชย์จังหวัดนครปฐม จ านวน 400 คน เม่ือรับแบบสอบถามคืนจะน ามาตรวจสอบความถูกต้องและ            
ความสมบูรณ์ และให้คะแนนแบบสอบถามทั้งหมดตามเกณฑ์ท่ีก าหนดไว ้พร้อมทั้งจดัรูปแบบและหมวดหมู่
ของขอ้มูลในแบบสอบถามเพื่อน าไปวิเคราะห์ทางสถิติ 
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 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผูว้ิจยัท าการประมวลผลวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 
 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 1. ความถ่ี (Frequencies)        
 2. ค่าร้อยละ (Percentage)  
 3. ค่าเฉล่ีย (X̅)  
 4. ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD)  
 5. ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (Pearson Correlation) 
 6. การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
 

สรุปผลการวิจัย 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจัยส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ทั้งหมดจ านวน 400 คน ซ่ึงผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 274 คน คิดเป็นร้อยละ 68.5 มีอายุ 31 - 40 ปี จ านวน 156 คน         
คิดเป็นร้อยละ 39.0 มีสถานภาพสมรส จ านวน 212 คน คิดเป็นร้อยละ 53.0 มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 
308 คน คิดเป็นร้อยละ 77.0 มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/ลูกจา้ง จ านวน 158 คน คิดเป็นร้อยละ 39.5 มีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 28.7 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช้บริการ
ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดันครปฐม โดยรวมอยูใ่นระดบัความคิดเห็นมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นท่ี
อยูใ่นระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 
ตามล าดบั ส่วนดา้นท่ีมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก คือ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ ตามล าดบั 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการส านักงานพาณิชยจ์งัหวดันครปฐม 
โดยรวมอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ส่วนดา้นท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก คือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงเวลา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการท่ีเสมอภาค ตามล าดบั 
 ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช้
บริการส านกังานพาณิชยจ์งัหวดันครปฐม โดยใชส้ถิติการหาค่าความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน Pearson Correlation ซ่ึงไดผ้ลการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ คุณภาพการให้บริการ ไดแ้ก่     
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการให้
ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความพึงพอใจ
ของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการส านกังานพาณิชยจ์งัหวดันครปฐม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 



10 
 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช้
บริการส านกังานพาณิชยจ์งัหวดันครปฐม ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการส่งผลมากท่ีสุด อนัดบัรองลงมา คือ 
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และ
อนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
 
อภิปรายผล 
 จากการศึกษา คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช้บริการส านักงาน
พาณิชยจ์งัหวดันครปฐม สามารถอภิปรายผล ไดด้งัน้ี 
 1. คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช้บริการส านักงานพาณิชย์
จงัหวดันครปฐม โดยรวมอยูใ่นระดบัความคิดเห็นมาก ซ่ึงดา้นท่ีอยูใ่นระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของบริการ พบวา่ พื้นท่ีบริการกวา้งขวางเพียงพอในการบริการ เช่น จุดนัง่คอยรับบริการ จุดบริการ
น ้ าด่ืม สถานท่ีตั้ งส านักงานสะดวกในการเดินทางมารับบริการ อุปกรณ์และเคร่ืองมือมีความทันสมัยใช้งานได้จริง              
เจ้าหน้าท่ีแต่งกายสุภาพ สะอาด เรียบร้อย อุปกรณ์และเคร่ืองมือพร้อมให้บริการตลอดเวลา ส านักงานมีส่ิง
อ านวยความสะดวกท่ีเพียงพอในการให้บริการ เช่น หอ้งน ้า ท่ีจอดรถ ส านกังานมีป้าย สัญลกัษณ์ และจุดบริการ
อยา่งชดัเจน ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ เบญชภา แจง้เวชฉาย (2559) ไดท้ าการศึกษา คุณภาพการใหบ้ริการ
ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบวา่ คุณภาพการบริการ
ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ คุณภาพการบริการดา้นความ
น่าเช่ือถือ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า และด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า ในขณะท่ีคุณภาพการบริการ        
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร
รถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ พบว่า เจา้หน้าท่ีมีบุคลิกภาพ กริยา
มารยาทท่ีดีเหมาะสมกบัการบริการ เจา้หน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการอธิบายขอ้มูลและตอบขอ้สงสัย 
เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสัตยสุ์จริตและปราศจากอคติในการปฏิบติังาน เจา้หนา้ท่ีมีการส่ือสารท่ีสามารถเขา้ใจไดง่้าย 
เจ้าหน้าท่ีแจ้งขอ้มูลท่ีจ าเป็นท่ีประชาชนต้องทราบอย่างทั่วถึง เช่น ค่าธรรมเนียม อัตราค่าปรับ ตามล าดับ        
ส่วนขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก คือ เจา้หน้าท่ีมีการบริการดว้ยน ้าเสียงและถอ้ยค าท่ีสุภาพในการบริการ 
เจา้หนา้ท่ีมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีในการบริการ ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ชุติกาญจน์ ใจมา (2564) ได้
ท าการศึกษา คุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการของกองพฒันานกัศึกษา มหาวิทยาลยั
ราชภัฏอุตรดิตถ์ ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพบริการและความพึงพอใจของกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏ                           
อุตรดิตถ์ ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากทุกรายการ เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่า  ดา้นการให้ความมัน่ใจมีคุณภาพ
บริการมากท่ีสุด รองลงมา คือ ดา้นการเอาใจใส่ และดา้นการตอบสนองมีคุณภาพบริการน้อยท่ีสุด ส่วนดา้นท่ีมี
ความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก คือ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ พบว่า การให้บริการตามล าดบัก่อน-หลงั 
ประชาชนสามารถทราบอย่างชดัเจนว่าจะไดรั้บบริการเม่ือใด เช่น บตัรคิว บริการจองคิวออนไลน์ เจา้หน้าท่ี
กระจายการบริการเพื่อให้สามารถบริการประชาชนได้อย่างทั่วถึง ตามล าดับ ส่วนข้อท่ีมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก                     
คือ ประชาชนสามารถติดต่อหรือเขา้รับบริการไดง่้ายและสะดวก เจา้หนา้ท่ีสามารถตอบสนองต่อส่ิงท่ีประชาชน    
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ร้องขอไดท้นัที เจา้หน้าท่ีให้บริการประชาชนดว้ยความรวดเร็ว ฉับไว เจา้หน้าท่ีมีความพร้อมท่ีจะให้บริการ
ประชาชนอย่างทันท่วงที มีกระบวนการบริการท่ีถูกต้องเป็นไปตามมาตรฐานตามประกาศ ระเบียบ หรือ
กฎหมาย ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Le Thuy Ngan (2561) ไดท้ าการศึกษา อิทธิพลของคุณภาพ
การบริการต่อความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการ โรงพยาบาลวิทยาลัยการแพทย์กว๋างบ๋ิญ เมืองด่งเฮ้ย                             
จงัหวดักว๋างบ๋ิญ ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพการบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากทุกดา้น เม่ือพิจารณารายดา้น 
พบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ด้านการดูแลเอาใจใส่  รองลงมา คือ ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ         
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ ส่วนดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ พบว่า เจ้าหน้าท่ีมีการบริการท่ีสุภาพเป็นมิตร และ              
น่าไวว้างใจ เจา้หนา้ท่ีช่วยแกไ้ขปัญหาของประชาชนไดเ้ป็นอยา่งดี การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีมีความครบถว้น 
ถูกตอ้งและตรงตามวตัถุประสงค ์ตามล าดบั ส่วนขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก คือ เจา้หนา้ท่ีให้บริการแก่
ประชาชนเป็นอย่างดีโดยมีความสม ่าเสมอ เจา้หน้าท่ีมีความรู้ความสามารถในการบริการ เจา้หน้าท่ีให้บริการ
ประชาชนโดยยดึถือกฎระเบียบ ขอ้บงัคบั และกฎหมายเป็นส าคญั เจา้หน้าท่ีสามารถช้ีแจงและตอบขอ้สงสัยได้
อย่างชดัเจน ตามล าดบั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พชัรมน เช้ือนาคะ (2560) ไดท้ าการศึกษา คุณภาพการ
บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ ผลการวิจยั
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการสูง
ท่ีสุดอยู่ในระดบัเห็นดว้ยอย่างยิ่ง ระดบัความพึงพอใจในดา้นต่างๆและความพึงพอใจต่อการบริการโดยรวมอยู่
ในระดบัพึงพอใจมาก โดยคุณภาพการบริการดา้นท่ีไดรั้บความพึงพอใจสูงสุดคือ ดา้นความน่าเช่ือถือในการ
ใหบ้ริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ พบวา่ เจา้หนา้ท่ีเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของประชาชนแต่ละราย 
เจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารในภาษาท่ีเขา้ใจง่าย เจา้หนา้ท่ีมีความสุภาพ ยิม้แยม้ใหก้ารตอ้นรับในการ
บริการเจ้าหน้าท่ีจดจ าข้อมูลรายละเอียดของผู ้รับบริการได้  เจ้าหน้าท่ีมีความสนใจและกระตือรือร้นใน             
การบริการ เจ้าหน้าท่ีเปิดโอกาสให้ประชาชนสามารถแสดงความคิดเห็นและติชมการบริการได้  ตามล าดบั     
ส่วนขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง คือ เจา้หนา้ท่ีมีความเอาใจใส่เป็นกนัเอง และดูแลเปรียบญาติมิตร 
ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศิริวรรณ วิทยาวฒันากุล (2563) ไดท้ าการศึกษา คุณภาพการใหบ้ริการท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง  จงัหวดัแม่ฮ่องสอน ผลการวิจยัพบวา่ 
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสบป่อง โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง โดยผูต้อบ
แบบสอบถามเห็นดว้ยมากท่ีสุด ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นการรู้จกั
และเขา้ใจผูรั้บบริการ และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
 2. ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการส านกังานพาณิชยจ์งัหวดันครปฐม โดยรวมอยู่ในระดบั
ความพึงพอใจมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นท่ีมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ดา้นการให้บริการ
อยา่งกา้วหนา้ ส่วนดา้นท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก คือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ดา้นการใหบ้ริการ
ท่ีตรงเวลา ดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ ดา้นการให้บริการท่ีเสมอภาค ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ ชุติกาญจน์ ใจมา (2564) ไดท้ าการศึกษา คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการของ
กองพฒันานักศึกษา มหาวิทยาลยัราชภฏัอุตรดิตถ์ ผลการวิจยัพบว่าความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากทุกรายการ 
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เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ดา้นการให้บริการอย่างกา้วหน้า มีความพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมา คือ ดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองและดา้นการให้บริการอยา่งเท่าเทียมกนัมีความพึงพอใจ
นอ้ยท่ีสุด 
 3. การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช้
บริการส านักงานพาณิชย์จังหวัดนครปฐม โดยใช้สถิติการหาค่าความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร  ด้วยค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน Pearson Correlation ซ่ึงได้ผลการวิเคราะห์ข้อมูล คือ คุณภาพการ
ให้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความ
พึงพอใจของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการส านกังานพาณิชย์จงัหวดันครปฐม อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศิริวรรณ วิทยาวฒันากุล (2563) ไดท้ าการศึกษา คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง จงัหวดัแม่ฮ่องสอน ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพ
การใหบ้ริการทั้ง 5 ดา้น คือ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ ดา้นความ
เช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ส่งผลทางบวกต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในองคก์ารบริหารส่วนต าบลสบป่อง มีค่าสัมประสิทธ์ิเท่ากบั 0.255,0.201,0.184, 
0.166, 0.135 ตามล าดบั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 4. การทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช้
บริการส านกังานพาณิชยจ์งัหวดันครปฐม ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการส่งผลมากท่ีสุด อนัดบัรองลงมา คือ 
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และ
อนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุกญัญา ถึงอินทร์ (2561) ได้
ท าการศึกษา คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษา : กรณีศึกษา งานทะเบียนและ
ประมวลผล มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลอีสาน นครราชสีมา ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ คุณภาพการ
ให้บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
และดา้นการรู้จกัเขา้ใจผูรั้บบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการในทิศทางบวก อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.01 ซ่ึงทุกองคป์ระกอบสามารถร่วมกนัพยากรณ์ไดร้้อยละ 64.1 
 
ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 
 จากผลการศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช้บริการ
ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดันครปฐม ผูวิ้จยัมีขอ้เสนอแนะจากผลการวิจยัดงัน้ี 
 1. ด้านการรู้จักและเขา้ใจผูรั้บบริการ ขอ้เสนอแนะ คือ เจ้าหน้าท่ีท่ีปฏิบติังานในส านักงานพาณิชย์
จงัหวดันครปฐมควรเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของประชาชนแต่ละราย เช่น การสอบถามความตอ้งการและ
วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการของประชาชนแต่ละรายให้ชดัเจนตั้งแต่จุดแรกรับ เพื่อส่งต่อไปยงังานท่ีเก่ียวขอ้ง
และเจา้หน้าท่ีผูมี้ความช านาญในงานนั้นๆ นอกจากน้ีเจา้หน้าท่ีควรประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารโดยใชภ้าษาท่ี
เขา้ใจง่าย เน่ืองจากเป็นงานบริการท่ีตอ้งอาศยัความเขา้ใจในกฎหมายและกฎระเบียบต่างๆ ซ่ึงเป็นภาษาทางการ



13 
 

ท่ีเขา้ใจไดย้าก ดงันั้น หากเจา้หน้าท่ีประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารในภาษาท่ีเขา้ใจไดง่้ายจะท าให้ประชาชนเกิด
ความเขา้ใจอยา่งถ่องแทแ้ละปฏิบติัไปในทิศทางเดียวกนั เช่น การตีความหมายกฎหมายใหเ้ป็นภาษาท่ีประชาชน
เขา้ใจง่าย รวมถึงการให้บริการของเจา้หน้าท่ีควรมีความสุภาพ ยิ้มแยม้ ให้การตอ้นรับในการบริการ เพื่อแสดง
ถึงความเต็มใจในการให้บริการประชาชนและท าให้ประชาชนรู้สึกเป็นมิตร กลา้เขา้หาและปรึกษาปัญหากบั
เจา้หนา้ท่ี เช่น การทกัทายประชาชนท่ีมาใชบ้ริการดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส 
 2. ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ขอ้เสนอแนะ คือ เจา้หน้าท่ีท่ีปฏิบติังานในส านกังานพาณิชยจ์งัหวดั
นครปฐมควรให้บริการด้วยความสุภาพเป็นมิตร  และน่าไว้วางใจ ท าให้ประชาชนเกิดความเช่ือถือใน                  
ตวัเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการในการขอค าปรึกษาหรือขอ้แนะน าต่าง ๆ เช่น เจ้าหน้าท่ีให้การต้อนรับและอ านวย      
ความสะดวกในการบริการประชาชนอย่างเป็นกนัเองดว้ยวาจาสุภาพ รวมไปถึงเจา้หน้าท่ีควรช่วยแกไ้ขปัญหา
ของประชาชนไดเ้ป็นอย่างดี ทั้งในแง่ของปัญหาเฉพาะหน้า เช่น กรณีเอกสารไม่ครบถ้วน เจา้หน้าท่ีควรจัด
เอกสารไวบ้ริการประชาชน และในแง่ของกรณีพิพาท เจา้หน้าท่ีควรให้ค าปรึกษาและแกปั้ญหาไดเ้ป็นอย่างดี
โดยไม่กระทบฝ่ายใดฝ่ายหน่ึง และท่ีส าคญัคือ การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีตอ้งมีความครบถว้น ถูกตอ้ง และตรง
ตามวตัถุประสงคใ์นการมาใชบ้ริการของประชาชน เพื่อให้ตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนให้ส าเร็จ
ลุล่วง เช่น ภายหลงัการบริการมีการตรวจสอบความถูกตอ้งในงานอีกคร้ังและสอบถามประชาชนผูใ้ชบ้ริการ    
อีกคร้ังวา่เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการไดถู้กตอ้งและตรงตามวตัถุประสงคห์รือไม่ 
 3. ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ ขอ้เสนอแนะ คือ เจา้หน้าท่ีท่ีปฏิบติังานในส านกังานพาณิชย์
จงัหวดันครปฐม ควรมีบุคลิกภาพ กิริยามารยาทท่ีดีเหมาะสมกบัการบริการ โดยไม่จ าเป็นตอ้งมีหนา้ตาท่ีสวยงาม
เพียงแต่แต่งกายไดถู้กกาลเทศะและปฏิบติังานดว้ยกิริยามารยาทท่ีเหมาะสมต่อการท างานบริการประชาชน เช่น 
เจา้หนา้ท่ีแต่งกายดว้ยเคร่ืองแบบราชการหรือเคร่ืองแบบของหน่วยงาน และปฏิบติังานดว้ยความสุภาพเรียบร้อย 
และส่ิงท่ีส าคญัในงาน คือ การท่ีเจา้หน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการอธิบายขอ้มูลและตอบขอ้สงสัยให้กบั
ประชาชนไดอ้ยา่งถูกตอ้งและชดัเจน เน่ืองจากจะท าให้ประชาชนเกิดความเช่ือมัน่ต่อทั้งเจา้หนา้ท่ีและองคก์รว่า
จะสามารถขอค าปรึกษาและเป็นท่ีพึ่งของประชาชนได ้เช่น เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ทางกฎหมายและสามารถให้
ค าปรึกษาทางกฎหมายแก่ประชาชนไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ชดัเจน เพื่อให้ประชาชนเกิดความเขา้ใจในสิทธิของตนเอง 
นอกจากน้ีเจา้หนา้ท่ีตอ้งปฏิบติังานดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต และปราศจากอคติในการปฏิบติังาน นัน่คือ เจา้หนา้ท่ี
ทุกคนตอ้งบริการประชาชนทุกคนดว้ยความโปร่งใสและเท่าเทียมกนั ไม่ให้ประชาชนรู้สึกไดรั้บความไม่เป็น
ธรรมในการบริการ ซ่ึงจะท าให้ประชาชนเกิดความเช่ือมั่นต่อองค์กร เช่น เจ้าหน้าท่ีให้บริการประชาชน
ตามล าดบัคิวก่อน-หลงัและปฏิบติังานตามขั้นตอน ไม่มีคิวพิเศษหรือคนพิเศษ 
 4. ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ขอ้เสนอแนะ คือ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดันครปฐมควรใหบ้ริการ
ตามล าดบัก่อน-หลงั ใหป้ระชาชนสามารถทราบอยา่งชดัเจนวา่จะไดรั้บบริการเม่ือใด เช่น บตัรคิว บริการจองคิว
ออนไลน์ โดยการพฒันาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศภายในหน่วยงานในการให้บริการจองคิวทั้งคิว walk-in 
เช่น เคร่ืองกดบตัรคิว หนา้จอแสดงล าดบัคิวและช่องบริการ และบริการจองคิวออนไลน์ในระบบของส่วนกลาง
โดยเพิ่มการแจ้งเตือนกรณีปิดช่องบริการหรือช่วงเวลาปิดรับคิว นอกจากน้ีควรจัดให้มีเจ้าหน้าท่ีกระจาย           
การบริการเพื่อใหส้ามารถบริการประชาชนไดอ้ยา่งทัว่ถึง เช่น การเพิ่มจุดแรกรับและจุดคดักรอง รวมถึงเพิ่มช่อง
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ทางการบริการทั้งการบริการท่ีส านกังานและการบริการออนไลน์ จดัใหมี้เจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์ให้ประชาชน
ทราบถึงขั้นตอนและระยะเวลาของการบริการ รวมถึงการลดขั้นตอนในการบริการ เพื่อให้ประชาชนสามารถ
ติดต่อหรือเขา้รับบริการไดง่้ายและสะดวก เช่น การเพิ่มระยะเวลาบริการช่วงพกักลางวนัและหลงัเวลาราชการ 
และเพิ่มช่องทางออนไลน์ทั้งการขอค าปรึกษาทางออนไลน์และจดทะเบียนออนไลน์ 
 5. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ขอ้เสนอแนะ คือ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดันครปฐม ควรมีพื้นท่ี
บริการกวา้งขวางเพียงพอในการบริการ เช่น จุดนั่งคอยรับบริการ จุดบริการน ้ าด่ืม โดยจัดให้มีพื้นท่ีบริการ
เหล่าน้ีมากกวา่ปัจจุบนั อาจใชวิ้ธีการเพิ่มขนาดพื้นท่ีบริการ หรือเพิ่มจุดบริการใหม้ากขึ้น เพื่อรองรับการบริการ
ประชาชนเป็นจ านวนมากและให้ประชาชนใช้บริการพื้นท่ีบริการเหล่าน้ีไดอ้ย่างทัว่ถึง นอกจากน้ีสถานท่ีตั้ง
ส านกังานตอ้งสะดวกในการเดินทางมารับบริการ โดยสถานท่ีตั้งส านกังานควรอยูใ่นแหล่งชุมชนหรือในเมืองท่ี
มีการคมนาคมสะดวกและง่ายต่อการเขา้ถึงส านักงาน เช่น ส านักงานตั้งอยู่ในเขตอ าเภอเมืองท่ีมีระบบขนส่ง
มวลชนหรือรถสาธารณะเขา้ถึงส านักงาน ท่ีส าคญัคือ ส านักงานพาณิชยจ์งัหวดันครปฐม ควรมีอุปกรณ์และ
เคร่ืองมือท่ีมีความทนัสมยัและสามารถใชง้านไดจ้ริง เช่น การจดัใหมี้คอมพิวเตอร์ไวบ้ริการประชาชน การจดัให้
มีเคร่ืองถ่ายเอกสารบริการประชาชน หรือเคร่ืองมืออ่ืนๆท่ีไวใ้ห้บริการประชาชนท่ีสามารถใหบ้ริการประชาชน
ได้ทุกช่วงวยัทั้งผูท่ี้ถนัดใช้เทคโนโลยีได้และไม่ถนัดใช้เทคโนโลยี รวมไปถึงการมีอุปกรณ์ส านักงาน เช่น   
เคร่ืองเขียน กระดาษ ไวใ้หเ้พียงพอต่อการบริการประชาชน 
 
ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
 1. การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเฉพาะความพึงพอใจของประชาชนท่ีส านักงานพาณิชย์จังหวัด
นครปฐมเท่านั้น ในการศึกษาคร้ังต่อไปควรเลือกศึกษาส านักงานพาณิชยจ์ังหวดัอ่ืน ๆ เพื่อให้ได้ข้อมูลท่ี
ครอบคลุมและเป็นแนวทางในการพฒันาการบริการใหดี้ยิง่ขึ้น 
 2. การศึกษาคร้ังน้ีใชเ้พียงตวัแปรดา้นคุณภาพการให้บริการเพื่อหาความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ
ประชาชนเท่านั้น ในการวิจยัคร้ังต่อไปควรหาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกบัความพึงพอใจด้วย 
เพื่อใหท้ราบถึงลกัษณะประชากรศาสตร์แบบไหนท่ีจะส่งผลต่อความพึงพอใจมากน้อยกวา่กนั จะเป็นประโยชน์
ต่อการพฒันาใหต้รงตามความตอ้งการของประชาชนในแต่ละกลุ่ม 
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