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บทคัดย่อ 
 การวิจัยคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ มีว ัตถุประสงค์เพื่อ1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของ
ผูป้ระกอบการในการให้บริการของส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัอุทยัธานี 2.เพื่อศึกษาแนวทางการพฒันาการ
ให้บริการส านักงานพาณิชย์จงัหวดัอุทยัธานี ผูใ้ห้ข้อมูล ได้แก่ ผูแ้ทนกลุ่มผูป้ระกอบการค้าในจงัหวดั
อุทยัธานี จ านวน 10 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคือ แบบสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง และเป็นการวิเคราะห์
เชิงเน้ือหา 

ผลการศึกษา พบว่า 1.ความพึงพอใจของผูป้ระกอบการในการให้บริการของส านักงานพาณิชย์
จงัหวดัอุทยัธานี ประกอบด้วย 5 ปัจจยั ได้แก่ 1) ด้านความสะดวกท่ีได้รับการบริการ 2) ด้านการติดต่อ
ประสานงานของการบริการ 3) ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากบริการ 4) ดา้นอธัยาศยัความสนใจของผูใ้ห้บริการ     
5) ดา้นคุณภาพของให้บริการ และ 6) ดา้นค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ เป็น 6 ปัจจยัส าคญัท่ีมีความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการส านักงานพาณิชยจ์งัหวดัอุทยัธานีและ 2.แนวทางการพฒันาการให้บริการ
ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัอุทยัธานี ไดแ้ก่ 1) ควรลดขั้นตอนในการใหบ้ริการเพื่อเพิ่มความสะดวกรวดเร็วใน
การใหบ้ริการ ท าใหผู้ป้ระกอบการมาใชบ้ริการไม่เสียเวลามาก ท าใหเ้กิดความพึงพอใจกบัหน่วยงาน 2) การ
ติดต่อประสานงานควรลดความยุ่งยากและซบัซ้อน ท าให้ประชาชนผูใ้ช้บริการเขา้ใจไดง่้าย 3) การจดัท า
เอกสารควรมีความชดัเจนครอบคลุมในเน้ือหา เขา้ใจไดง่้าย เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการไม่เกิดความสับสนเม่ือมาใช้
บริการ 4) การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีควรมีความเอาใจใส่ต่อการใหบ้ริการ มีอธัยาศยัท่ีดี มีความเป็นกนัเอง
และปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบติั 5) ควรพฒันาคุณภาพการให้บริการให้มีประสิทธิภาพ
เสมอ ทั้งเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ วสัดุอุปกรณ์ ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เพื่อท าให้ประชาชนผูใ้ช้บริการ
เกิดความประทบัใจและ 6) ควรมีการก าหนดค่าธรรมเนียม ค่าภาษีท่ีเหมาะสมกบัการรับบริการเพื่อเป็นการ
ลดค่าใชจ่้ายใหก้บัผูป้ระกอบการท่ีมาใชบ้ริการ  
 
ค าส าคัญ : ความพึงพอใจ,การใชบ้ริการ,ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัอุทยัธานี  
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ABSTRACT 

This research was qualitative research.  The purposes of this research were 1.  to study the 
satisfaction of the entrepreneurs in service of provincial commercial office, Uthai Thani province; and 2. to 
examine the guidelines for the service development of provincial commercial office, Uthai Thani province. 
The key informants were 10 entrepreneur agents in Uthai Thani province. The structural interview has been 
used as the research instrument. The research was analyzed by content analysis. 

The result of the study found that 1.  There were 5 factors for the satisfaction of the entrepreneurs 
in service of provincial commercial office, Uthai Thani province, namely 1) the service convenience, 2) the 
service coordination, 3)  the service information, 4)  the service mind, 5)  the service quality, and 6)  the 
service expenditure. These 6 factors were essential for the people’s satisfaction towards service of provincial 
commercial office, Uthai Thani province; and 2. There were several guidelines for the service development 
of provincial commercial office, Uthai Thani province; for instance, 1) It should reduce the complex process. 
The service should be rapid and convenient. The entrepreneurs have satisfied with the rapid service of office; 
2) The coordination should be compact and less complex entities. People could easily access the service; 3) 
The document should be empirical and uncomplicated. The service was not confusing; 4) The staff should 
have the service mind with the equality in the workplace; 5)  The service quality should dramatically be 
efficient both staff and service provider. The equipment and facilities should be available to impress people 
and customers; and 6) The fee and tax should be suitable for service to reduce the expense. The entrepreneurs 
could save cost. 
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ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

รัฐบาลไดใ้ห้ความส าคญักบัระบบราชการและไดก้ าหนดแนวทางการปฏิบติัราชการบริหารงานท่ี
มุ่งใหเ้กิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง มุ่งตอบสนองปัญหาความตอ้งการของ
ประชาชน มุ่งเน้นการน าเทคโนโลยีและนวตักรรมมาพัฒนาการท างานให้มีความโปร่งใส ทันสมัย 
ตรวจสอบได้ เพื่อยกระดบัการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล การ
ให้บริการผูป้ระกอบการและประชาชนเพื่อเพิ่มมาตรฐานสู่สากลให้มีประสิทธิภาพนั้นเป็นการสร้างความ
พึงพอใจและความเป็นธรรมให้เกิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการโดยสอดคลอ้งกบักลยุทธ์หลกัในการสร้างความเป็น
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เลิศในระบบราชการ ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัอุทยัธานี เป็นหน่วยงานดา้นเศรษฐกิจ มีภารกิจหลกัในการ
ขับเคล่ือนเศรษฐกิจการค้าภายในจังหวดั ซ่ึงภารกิจในหลาย ๆ ด้าน มีความใกล้ชิดและเก่ียวข้องกับ
ประชาชนและผูป้ระกอบการมาก เช่น การก าหนดแนวทางและขอ้เสนอแนะการจดัระเบียบการคา้ การตลาด 
ก ากับดูแลการค้าของจงัหวดัและด าเนินการตามกฎหมายว่าด้วยราคาสินค้า และบริการ ส่งเสริมและ
พฒันาการประกอบธุรกิจของกรมพฒันาธุรกิจการคา้และการบริการ ให้บริการทะเบียนธุรกิจและอ านวย
ความสะดวกทางการคา้ ฯลฯ ซ่ึงภารกิจดงักล่าวจะตอ้งเก่ียวขอ้งกบัประชาชนอยู่ตลอดเวลา             จึง
จ าเป็นตอ้งพฒันาและปรับปรุงการให้บริการแก่ประชาชนและผูป้ระกอบการอย่างต่อเน่ืองและสอดคลอ้ง
กบัยทุธศาสตร์ของหน่วยงาน 

จากเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ท าให้ผูศึ้กษามีความสนใจท่ีจะท าการศึกษาเร่ือง   ความพึงพอใจของ
ผูป้ระกอบการในการให้บริการของส านักงานพาณิชย์จงัหวดัอุทยัธานี เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันา
คุณภาพการให้บริการของหน่วยงานให้มีประสิทธิภาพ ตอบสนองความพึงพอใจของผูป้ระกอบการท่ีมาใช้
บริการไดเ้ป็นอย่างดี อนัจะส่งผลให้เกิดภาพลกัษณ์การบริการท่ีดีในสายตาผูป้ระกอบการและประชาชน
ต่อไป 
 
ค าถามการวจัิย 

1.ความพึงพอใจของผูป้ระกอบการในการให้บริการของส านักงานพาณิชยจ์งัหวดัอุทยัธานี เป็น
อยา่งไร 

2.แนวทางการพฒันาการใหบ้ริการส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัอุทยัธานี เป็นอยา่งไร 
 
วตัถุประสงค์การวจัิย 
 1.เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูป้ระกอบการในการให้บริการของส านักงานพาณิชย์จังหวดั
อุทยัธานี  

2.เพื่อศึกษาแนวทางการพฒันาการใหบ้ริการส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัอุทยัธานี 
 
ทฤษฎแีละแนวคิดทีเ่กีย่วข้องกบัการวจัิย 

การศึกษาวจิยัในคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูป้ระกอบการในการใหบ้ริการ
ของส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัอุทยัธานี ผูว้จิยัจึงไดค้น้ควา้ขอ้มูลจากเอกสาร ต ารา หนงัสือ บทความ แนวคิด
ทฤษฎี และผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งแลว้รวบรวมรายละเอียด สาระส าคญั ต่อไปน้ี 
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แนวคิดทีเ่กีย่วกบัความพงึพอใจ 
 Good (1973, p. 320 อา้งถึงใน กญัญาภทัร เลาห์กมล, 2563, หนา้ 11) กล่าวถึงความหมายของค าวา่ 
พึงพอใจไวว้า่ หมายถึง สภาพ คุณภาพ หรือระดบัความพอใจซ่ึงเป็นผลอนัเน่ืองมาจากความสนใจต่างๆและ
ทศันคติท่ีบุคคลมีต่อส่ิงนั้นๆ 

Shelly (1975, p.215 ณีรนุช บุญตั้ง, 2562, หนา้ 10) ไดศึ้กษาแนวคิดเก่ียวกบัความรู้สึกพึงพอใจ สรุป
ไดว้า่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย ์คือ ความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทางลบ 
ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลว้ จะท าให้เกิดความสุข ความสุขน้ีเป็นความรู้สึกท่ีแตกต่าง
จากความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ 

 
Aday & Andersen (1978 อา้งถึงใน ณีรนุช บุญตั้ง, 2562, หนา้ 17) กล่าวถึงทฤษฎีพื้นฐาน 6 ประเภท

ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการและความรู้สึกท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจากบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ี
จะช่วยประเมินระบบบริการวา่ไดมี้การเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการ ความพึงพอใจ 6 ประเภทนั้น คือ 

1.ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ (Convenience) ซ่ึงแยกออกเป็น 
1.1 การใชเ้วลารอคอยในสถานท่ีบริการ (Office Waiting Time) 

 1.2 การไดรั้บการดูแลเม่ือมีความตอ้งการ (Availability of Care When Needs) 
 1.3 ความสะดวกสบายท่ีไดรั้บในสถานบริการ (Base of Getting to Care) 
3.ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ (Co-ordination) ซ่ึงแยกออกเป็น 
 2.1 การไดรั้บบริการทุกประเภทในสถานท่ีหน่ึง คือ ผูใ้ชบ้ริการสามารถขอรับบริการตาม

ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (Getting All Needs Met at One Place) 
 2.2 ผูใ้หบ้ริการใหค้วามสนใจผูใ้ชบ้ริการ  
 2.3 ไดมี้การติดตามผลงาน (Follow-Up) 
3.ความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บจากบริการ (Information) 
4.ความพึงพอใจต่ออธัยาศยั ความสนใจของผูใ้ชบ้ริการ (Courtesy) ไดแ้ก่  การแสดงอธัยาศยัท่าทาง

ท่ีดี เป็นกนัเองของผูใ้หบ้ริการ และความสนใจ ห่วงใยต่อผูใ้ชบ้ริการ 
5.ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ (Quality of Care) ได้แก่ คุณภาพของ    การบริการต่อ

ผูใ้ชบ้ริการ 
6.ความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ (Output-off-Pocket Cost) ไดแ้ก่ ค่าใชจ่้ายต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน

ของผูใ้ชบ้ริการ 
Oliver (1980 อ้างถึงใน ณีรนุช บุญตั้ง, 2562, หน้า 10) ได้ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจของ

ผูบ้ริโภค หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกท่ีเกิดจากการประเมินประสบการณ์ซ้ือและการใชสิ้นคา้และบริการ 
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Kotler (1999, p.5 อา้งถึงใน ณีรนุช บุญตั้ง, 2562, หน้า 10) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า ความพึงพอใจ 
คือ ระดบัความรู้สึกของบุคคล ท่ีเป็นผลจากการเปรียบเทียบการท างานของผลิตภณัฑ์ตามท่ีเห็นหรือเขา้ใจ 
(Product’s Perceived Performance) กบัความคาดหวงัของบุคคลดงันั้น ระดบัความพึงพอใจจึงเป็นฟังก์ชัน่
ของความแตกต่างระหว่างการท างาน (ผล) ท่ีมองเห็นหรือเข้าใจ (Perceived Performance) และความ
คาดหวงั (Expectations) 

อเนก กลยนี (2542, หนา้ 13 อา้งถึงใน กญัญาภทัร เลาห์กมล, 2563, หนา้ 14) ไดก้ล่าวถึง ความพึง
พอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือเจตคติท่ีดีต่อการท างานนั้น ๆ 

กาญจน์ เรืองมนตรี (2543, หนา้ 1 อา้งถึงใน กญัญาภทัร เลาห์กมล, 2563, หนา้ 14) ใหค้วามหมายวา่ 
เป็นความรู้สึก เช่น ความรู้สึกรัก ความรู้สึกชอบ ภูมิใจ สุขใจเตม็ท่ี ยนิดี ประทบัใจ เห็นดว้ย อนัจะก่อใหเ้กิด
ความพึงพอใจในการท างาน มีการเสียสละ อุทิศแรงกาย แรงใจ และสติปัญญาใหแ้ก่งานอยา่งแท ้
 สรุปไดว้่า ความพึงพอใจ หมายถึง ลกัษณะความดีท่ีเป็นไปตามมาตรฐานท่ีเหมาะสม ปราศจาก
ขอ้ผิดพลาด ท าให้เกิดผลลพัธ์ท่ีดีตรงกบัความตอ้งการหรือเกินความตอ้งการของผูม้ารับบริการ และเป็น
ส่ิงจ าเป็นเพื่อท่ีจะคุม้ครองสิทธิของผูรั้บบริการให้ไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุดและคุณภาพบริการตอ้งมีการพฒันา
อยา่งต่อเน่ืองเพื่อเพิ่มมาตรฐานในการให้บริการขององคก์ารให้สามารถบรรลุไปตามวตัถุประสงคท่ี์วางไว้
และเกิดประสิทธิภาพในการใหบ้ริการมากท่ีสุด 
 
แนวคิดเกีย่วกบัการบริการ 
 Blois (1974 อา้งถึงใน พชัรมน เช้ือนาคะ 2560, หนา้ 6) กล่าววา่ การบริการ เป็นกิจกรรมท่ีถูกเสนอ
ขาย ซ่ึงให้ผลตอบแทนในรูปของผลประโยชน์และความพึงพอใจ โดยปราศจากการเปล่ียนแปลงทาง
กายภาพในตวัสินคา้ 
 Gronroos (1990 อา้งถึงใน พชัรมน เช้ือนาคะ 2560, หนา้ 6) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรม
หรือชุดกิจกรรมท่ีโดยทัว่ไปมิอาจจบัตอ้งได้ ซ่ึงตามปกติมกัจะเกิดข้ึนเม่ือมีการติดต่อระหว่างลูกคา้และ
พนกังานผูใ้หบ้ริการ 
 สมิต สัชชุกร (2543 หน้า 13 อา้งถึงใน บุศรัน เหลืองภทัรวงศ์ 2565, หน้า 10) ให้ความหมายการ
บริการว่า เป็นการปฏิบติังานท่ีกระท าหรือติดต่อและเก่ียวข้องกบัผูใ้ช้บริการ การให้บุคคลต่างๆ ได้ใช้
ประโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทั้งดว้ยความพยายามใด ก็ตามดว้ยวิธีการหลากหลาย ในการท าให้คนต่างๆ ท่ี
เก่ียวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือ จดัไดว้า่เป็นการบริการทั้งส้ิน 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547 หน้า 18 อ้างถึงใน บุศรัน เหลืองภัทรวงศ์ 2565, หน้า 10) ให้
ความหมายการบริการว่าเป็นกิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินค้าท่ีไม่มีตัวตนของธุรกิจให้กับ
ผูรั้บบริการ โดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนนั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนน าไปสู่ความพึง
พอใจได ้



วารสารโครงการทวปิริญญาทางรัฐประศาสนศาสตร์และบริหารธุรกิจ หนา้ 6 
 

 ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2549 หนา้ 21 อา้งถึงใน พชัรมน เช้ือนาคะ 2560, หนา้ 8) ให้ความหมาย
การบริการวา่ หมายถึง กิจกรรมหรือผลประโยชน์ซ่ึงฝ่ายหน่ึงสามารถน าเสนอให้กบัอีกฝ่ายหน่ึงได ้โดยท่ี
กิจกรรมหรือผลประโยชน์เหล่านั้น ไม่มีตวัตนและไม่ก่อใหเ้กิดความเป็นเจา้ของใดๆ ทั้งส้ิน 
 วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2549 หนา้ 14 อา้งถึงใน พชัรมน เช้ือนาคะ 2560, หนา้ 8) ให้ความหมาย
การบริการ คือ การกระท า พฤติกรรมหรือการปฏิบติัการท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอให้อีกฝ่ายหน่ึง โดยกระบวนการท่ี
เกิดข้ึนนั้นอาจมีตวัสินค้าเข้ามาเก่ียวข้อง แต่โดยเน้ือแท้ของส่ิงท่ีเสนอให้นั้ นเป็นกระบวนการกระท า
พฤติกรรมหรือการปฏิบติัการ ซ่ึงไม่สามารถน าไปเป็นเจา้ของได ้
 Millet (1954, p. 397 อา้งถึงใน ชุติกาญจน์ ใจมา, 2564 หน้า 16) กล่าวว่า เป้าหมายส าคญัของการ
บริการ คือ การปฏิบัติงานท่ีก่อให้เกิดความพึงพอใจและได้รับผลก าไรจากการปฏิบัติงาน (Human 
Satisfaction and Benefit Produced) ซ่ึงความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจในการบริการใหก้บัประชาชน
โดยพิจารณาจาก 
 1.การให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงาน
ภาครัฐท่ีมีฐานคติวา่คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้น ประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนัใน
แง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการให้บริการประชาชน จะไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็น
ปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานใหบ้ริการเดียวกนั 
 2.การให้บริการอยา่งรวดเร็ว (Timely Service) หมายถึงในการบริการจะตอ้งมองว่าการให้บริการ
สาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือวา่ไม่มีประสิทธิผลเลย ถา้ไม่มีการ
ตรงเวลาซ่ึงจะสร้างความไม่พึ่งพอใจใหแ้ก่ประชาชน 
 3.การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะตอ้งมีลกัษณะมี
จ านวนการให้บริการและสถานท่ีให้บริการอยา่งเหมาะสม (The Right Quantity at The Right geographical) 
Millet เห็นวา่ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถา้มีจ  านวนการให้บริการท่ีไม่เพียงพอ
และสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ 
 4.การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึงการให้บริการสาธารณะท่ีเป็นไปอยา่ง
สม ่าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกัไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานท่ีให้บริการว่าจะให้
หรือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้
 5.การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progression Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ีมีการ
ปรับปรุงคุณภาพและผลปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึงคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะท า
หนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
 จากความหมายและความส าคญัของการบริการท่ีกล่าวมานั้น พอสรุปไดว้า่ การบริการมีความส าคญั
กบับุคคลต่างๆ และส่งผลต่อทศันคติและความรู้สึกทั้งต่อตวัผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานท่ีใหบ้ริการเป็นไปใน
ทางบวกหรือทางลบ จึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีทุกคนในองคก์ารจะตอ้งถือเป็นความรับผิดชอบร่วมกนั 
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ระเบียบวธีิวจัิย 
 การศึกษา ความพึงพอใจของผูป้ระกอบการในการให้บริการของส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัอุทยัธานี 
เป็นการศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพ เพื่อให้ได้มาซ่ึงขอ้มูลในการวิจยัท่ีครบถ้วน สมบูรณ์ ผูว้ิจยัได้น าแนวคิด 
ทฤษฎีและผลงานวจิยั ท่ีเก่ียวขอ้งมาใชใ้นการประกอบการศึกษา โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 1.รูปแบบการวจัิย มีดังนี ้
  1.1 การวิจยัเอกสาร (Documentary Research) เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูล จากเอกสารทาง
วิชาการ วารสาร ส่ิงพิมพ ์ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ วิทยานิพนธ์ ดุษฎีนิพนธ์ คู่มือการปฏิบติังาน ระเบียบ ประกาศ 
ค าสั่ง เอกสารทางวชิาการท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการในการใหบ้ริการส านกังานพาณิชย์
จงัหวดัอุทยัธานี 
  1.2 การวิจยัภาคสนาม (Field Research) โดยผูว้ิจยัลงพื้นท่ีเพื่อสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างดว้ย
การสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง หรือสัมภาษณ์แบบเป็นทางการ (Structured Interview of Formal Interview)
 2.ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี มีประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 

2.1 ประชากร (Population) ไดแ้ก่ ผูแ้ทนกลุ่มผูป้ระกอบการคา้ในจงัหวดัอุทยัธานี  
  2.2 กลุ่มตวัอย่าง (Sample) ท่ีใช้ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี เป็นการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง 
(Purposive Sampling) เป็นการเลือกตัวอย่างโดยก าหนดคุณลักษณะของประชากรท่ีต้องการศึกษา      
(วโิรจน์ ก่อสกุล, 2561, หนา้ 45) จึงใชว้ธีิการเก็บขอ้มูลจากผูใ้หข้อ้มูลส าคญั (Key Informants)           จ  านวน 
10 คน  
 3.เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย  
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวิจยักรณีศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดใ้ชว้ิธีสัมภาษณ์ โดย
สัมภาษณ์แบบมีโครงสร้างหรือสัมภาษณ์แบบเป็นทางการ (Structured Interview of Formal Interview) 
ลกัษณะของการสัมภาษณ์เป็นการสัมภาษณ์ท่ีมีค าถามและขอ้ก าหนดท่ีแน่นอนตายตวัจะสัมภาษณ์ผูใ้ดก็ใช้
ค  าถามเดียวกนั (เฉลิมพล ศรีหงษ,์ 2564, หนา้ 33) และการสัมภาษณ์จะท าการสัมภาษณ์เป็นรายบุคคล ก่อน
การเก็บรวบรวมข้อมูลผูว้ิจยัได้ก าหนดวนันัดหมายสัมภาษณ์ โดยได้แจ้งให้ผูถู้กสัมภาษณ์ทราบก่อน
ล่วงหนา้ ในการสัมภาษณ์ผูส้ัมภาษณ์จะใชก้ารจดบนัทึกโดยก่อนสัมภาษณ์จะขออนุญาตผูถู้กสัมภาษณ์ใน
การจดบนัทึกการสนทนาทุกคร้ัง 
 4.การเกบ็รวบรวมข้อมูล ในการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัมีวธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี 
 ในการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัมีวธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี 
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  4.1 วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากเอกสาร เป็นวธีิการศึกษาคน้ควา้เก็บรวบรวมขอ้มูลทัว่ไป 
โดยการรวบรวมเอกสารซ่ึงเป็นขอ้มูลท่ีมีการบนัทึกไวโ้ดยผูอ่ื้นไดแ้ก่ 
        4.1.1 หนงัสือทัว่ไป ไดแ้ก่ ต ารา คู่มือ เอกสารประกอบการบรรยาย รวมถึงเอกสาร
วชิาการ วารสาร ส่ิงพิมพ ์เป็นตน้ 
        4.1.2 หนงัสืออา้งอิง ไดแ้ก่ สารานุกรม พจนานุกรม เป็นตน้ 
        4.1.3 วทิยานิพนธ์ ดุษฎีนิพนธ์ เป็นงานท่ีผูว้จิยัไดท้  าการศึกษาคน้ควา้ในเร่ืองนั้น ๆ 
อยา่งละเอียด 
        4.1.4 เอกสารของทางราชการ เป็นเอกสารท่ีส่วนราชการจดัท าข้ึนเพื่อประโยชน์
ในการปฏิบติั เช่น นโยบาย กฎระเบียบ พระราชบญัญติั คู่มือปฏิบติังาน ประกาศ ค าสั่ง เป็นตน้ 
  4.2 วิธีการรวบรวมข้อมูลจากภาคสนาม ผูว้ิจยัจะเก็บขอ้มูลโดยวิธีการสัมภาษณ์ โดยท่ี
ผูว้ิจยัเลือกวิธีการสัมภาษณ์ตามวตัถุประสงค์ของการศึกษาวิจยั ซ่ึงใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง 
(Structure Interview) โดยท่ีผูว้จิยัตอ้งท าการสัมาษณ์ไปตามค าถามท่ีก าหนดไวใ้นแบบสัมภาษณ์ ซ่ึงผูว้จิยัจะ
สัมภาษณ์ตามขอ้ท่ีก าหนดไวเ้ท่านั้น และผูว้ิจยัจะใช้แบบสัมภาษณ์ซ่ึงเป็นค าถามในการสัมภาษณ์และจด
บนัทึกขอ้มูลตามค าบอกของผูถู้กสัมภาษณ์  
 5.การวเิคราะห์ข้อมูล  
 การวิเคราะห์ขอ้มูลในการท าการศึกษาเป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ ผูว้ิจยัมีขั้นตอนในการ
วเิคราะห์ ดงัน้ี 
  5.1 ผูว้จิยัจะน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์มาแยกประเด็นตามแต่ละประเด็น 
  5.2 น าขอ้มูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์มาแยกประเด็นค าถาม แล้วน ามาเปรียบเทียบความ
เหมือนหรือความแตกต่างของผูใ้หส้ัมภาษณ์แต่ละคน ก่อนจะน าขอ้มูลนั้นไปวเิคราะห์ 
  5.3 น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์มาแยกประเด็นค าถามแลว้น ามาเปรียบเทียบกบัขอ้มูล
เอกสารท่ีเก่ียวข้อง ได้แก่ แนวคิด ทฤษฎี ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง เพื่อจะได้ทราบถึงลักษณะท่ีมีความ
คลา้ยคลึงกนัและแตกต่างกนัของขอ้มูล ก่อนจะน าขอ้มูลนั้นไปวเิคราะห์ 
  5.4 น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเปรียบเทียบมาท าการวิเคราะห์ขอ้มูลร่วมกนั เพื่อสรุปผลการวจิยั
ความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการส านักงานพาณิชย์จงัหวดัอุทยัธานี โดยใช้การน าเสนอ
ผลการวจิยัในรูปแบบพรรณนา 
 
ผลการศึกษา 
 ผลจากการสัมภาษณ์เร่ือง ความพึงพอใจของผูป้ระกอบการในการให้บริการของส านกังานพาณิชย์
จงัหวดัอุทยัธานี สรุปผลการศึกษาไดด้งัน้ี 
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1.ความพึงพอใจของผูป้ระกอบการในการบริการของส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัอุทยัธานี การวิจยั
พบวา่ 

1) ดา้นความสะดวกท่ีได้รับการบริการ มีการให้บริการท่ีสะดวกรวดเร็วมากข้ึนกว่าเดิม 
ขั้นตอนในการใหบ้ริการมีความรวดเร็วไม่ใชเ้วลานาน มีการบริการท่ีทนัสมยัมากข้ึน 

2) ดา้นการติดต่อประสานงานของการบริการ มีการติดต่อประสานงานท่ีง่ายข้ึนกว่าเดิม    
ลดขั้นตอนการใหบ้ริการ มีเจา้หนา้ท่ีคอยแนะน าการติดต่อประสานงานภายในหน่วยงานเพียงพอ 

3) ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากบริการ ขอ้มูลท่ีให้บริการมีความชดัเจนเอกสารบางอย่างเข้าใจ
ยาก ท าใหเ้กิดความสับสน ท าใหก้ารบริการเกิดปัญหาบางกรณี 

4) ดา้นอธัยาศยัความสนใจของผูใ้ห้บริการ เจา้หน้าท่ีมีอธัยาศยัท่ีดียิ้มแยม้แจ่มใสในการ
ใหบ้ริการ มีความเป็นกนัเองไม่เลือกปฏิบติั ตั้งใจใหบ้ริการและใส่ใจการบริการเป็นอยา่งดี 

5) ดา้นคุณภาพของใหบ้ริการ มีคุณภาพท่ีดี การบริการเขา้ถึงไดง่้าย เจา้หนา้ท่ีดูแลเอาใจใส่
ในภาพรวมดี ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 

6) ด้านค่าใช้จ่ายเม่ือใช้บริการ ค่าใช้จ่ายในเร่ืองค่าธรรมเนียม ค่าภาษีมีความคุ้มค่า 
เหมาะสมกบัการรับบริการ ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ 

2.แนวทางการพฒันาการใหบ้ริการส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัอุทยัธานี การวจิยัพบวา่  
  1) ควรลดขั้นตอนในการให้บริการ เพื่อเพิ่มความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ ท าให้
ประชาชนผูใ้ชบ้ริการไม่เสียเวลามาก ท าใหเ้กิดความพึงพอใจกบัหน่วยงาน 
  2) การติดต่อประสานงานควรลดความยุ่งยากและซับซ้อน ท าให้ประชาชนผูใ้ช้บริการ
เขา้ใจไดง่้าย  
  3) การจดัท าเอกสารควรมีความชดัเจนครอบคลุมในเน้ือหา เขา้ใจไดง่้าย เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการ
ไม่เกิดความสับสนเม่ือมาใชบ้ริการ 
  4) การให้บริการของเจา้หน้าท่ีควรมีความเอาใจใส่ต่อการให้บริการมีอธัยาศยัท่ีดี มีความ
เป็นกนัเอง และปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบติั 
  5) ควรพฒันาคุณภาพการให้บริการให้มีประสิทธิภาพเสมอ ทั้งเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ วสัดุ
อุปกรณ์ ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เพื่อท าใหป้ระชาชนผูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 
  6) ควรมีการก าหนดค่าธรรมเนียม ค่าภาษีท่ีเหมาะสมกบัการรับบริการเพื่อเป็นการลด
ค่าใชจ่้ายใหก้บัประชาชนผูใ้ชบ้ริการ 
 
ข้อเสนอแนะและการใช้ประโยชน์จากการวจัิย 
 จากการศึกษาในคร้ังน้ีสามารถน ามาเป็นแนวทางในการประยกุตใ์ช ้ไดด้งัน้ี 
 1.ขอ้เสนอแนะในเชิงนโยบาย 
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  1) องค์การควรแสวงหาแนวทางในการพฒันาการลดขั้นตอนในการให้บริการบางกรณี 
เพื่อเพิ่มความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
  2) องคก์ารควรมีการติดต่อประสานงานควรลดความยุง่ยากและซับซ้อน ท าให้ประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใจไดง่้าย  

3) องคก์ารควรมีการจดัท าเอกสารท่ีมีความชดัเจนครอบคลุมในเน้ือหา เขา้ใจไดง่้าย 
4) เจา้หน้าท่ีควรมีความเอาใจใส่ต่อการให้บริการให้มากข้ึน มีอธัยาศยัท่ีดี มีความเป็น

กนัเอง และปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบติั 
5) องค์การควรจัดวสัดุอุปกรณ์ ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เพื่อท าให้ประชาชน

ผูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 
2.ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 

 ควรศึกษากระบวนการให้บริการ ขั้นตอนการให้บริการท่ีมีความคล่องตวั รวดเร็ว เป็นไปตาม
ระยะเวลาท่ีก าหนด ถูกตอ้งตามระเบียบ ทนัสมยั ครบถว้น มีความเป็นธรรม เพื่อเป็นการสร้างความพึงพอใจ
ใหก้บัผูม้าใชบ้ริการและพฒันาการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

3.ข้อเสนอแนะในเชิงบริหาร/เชิงการปฏิบัติ 
  1) องคก์ารควรก าหนดนโยบายมาตรฐานดา้นการใหบ้ริการท่ีเป็นมาตรฐานสากล 

2) องค์การควรสนบัสนุน เพื่อขบัเคล่ือนการด าเนินการบริการ โดยการก าหนดเป้าหมาย 
แผนงาน รวมถึงโครงสร้างการบริการท่ีมีประสิทธิภาพสูง 

3) องคก์ารควรส่งเสริมสนบัสนุนความรู้ ปลูกจิตส านึกและสร้างวฒันธรรมดา้นการบริการ
ท่ีดีใหแ้ต่บุคลากรผูใ้หบ้ริการ 

4) องค์การควรน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และระบบดิจิทลั มาเป็นเคร่ืองมือในการ
พฒันามาตรฐานการบริการอยา่งต่อเน่ืองและเป็นระบบ 

5) องค์การควรติดตามและทบทวนผลการด าเนินงานด้านการบริการจากประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการเสมอ 
 4.ข้อเสนอแนะเกีย่วกบัการวจัิยในอนาคต 
  1) ควรศึกษารูปแบบการพฒันาบุคลากรผูใ้ห้บริการ เพื่อเพิ่มประสิทธิผลการให้บริการให้
บรรลุเป้าหมายขององคก์าร 
  2) ควรมีการศึกษาด้านคุณภาพการให้บริการในเชิงลึก เพื่อใช้ประกอบการด าเนินการ
ยกระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัอุทยัธานีใหมี้ประสิทธิภาพต่อไป 
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