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บทคดัย่อ 
 

การวิจยัครัง้น้ีมวีตัถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพการบรกิารของสํานักงานพฒันาธุรกิจการค้าจงัหวดั
ฉะเชิงเทรา กลุ่มตวัอย่าง คอื ประชาชนที่มาใช้บรกิารของสํานักงานพฒันาธุรกิจการค้าจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
จํานวน 200 คน �ึ่งใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง เครื่องมือที่ใช้เก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม 
วเิคราะหข์อ้มลูดว้ยสถติเิชงิพรรณนา และใช ้Dependent sample t-test ทดสอบสมมตฐิานการวจิยั 

ผลการวจิยั พบว่า ผู้ใชบ้รกิารมกีารรบัรูแ้ละความคาดหวงัการบรกิารในภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด 
เมือ่พจิารณาเป็นรายดา้นการรบัรูก้ารบรกิารดา้นความมัน่ใจ�เชื่อมัน่มากกวา่ดา้นอื่น จากการทดสอบสมมตฐิาน 

พบว่า การรบัรูใ้นการบรกิารมคีวามแตกต่างกบัความคาดหวงัในบรกิารในภาพรวม อยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิี่
ระดบั .05 โดยการรบัรูใ้นการบรกิารมคีา่สงูกวา่ความคาดหวงั แสดงใหเ้หน็วา่การใหบ้รกิารของสาํนกังานพฒันา
ธุรกจิการคา้จงัหวดัฉะเชงิเทรามคีุณภาพด ี 

คาํสาํค�ั : คุณภาพการบรกิาร การรบัรูใ้นการบรกิาร ความคาดหวงัในการบรกิาร สาํนกังานพฒันาธุรกจิ
การคา้ 
 

ABSTRACT

The objective of this study was to study the quality of service provided by 
Chachoengsao Provincial Office of Business Development.  A sample of 200 cases 
were drawn from people using service at Chachoengsao Provincial Office of Business 
Development, using purposive sampling method. The instrument used to collect the data 
was a questionnaire. Data was analyzed using descriptive statistics and dependent 
sample t-test for test the research hypotheses.

The findings revealed that the level of service perception and expectation of 
service provided by Chachoengsao Provincial Office of Business Development was at 
the highest level.  Specifically, the service assurance was rated at a higher level than 
other aspects.  Moreover, based on the results from the comparisons, it was shown that 
there was a statistically significant difference between the level of service perception 
and expectation at a significant level of .05.  The level of perceived service quality was 
found higher than the expected service quality. In other words, it was shown that quality 
of service provided by Chachoengsao Provincial Office of Business Development was 
good.

Keywords: Service Quality, Perceived Service Quality, Expected Service Quality, 
Office of Business Development
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140     บทความวิจัย
 

 

บทนํา 

ปจัจุบันหน่วยงานภาครัฐได้ให้ความสําคัญกับ
ประเดน็คุณภาพการบรกิาร (Service Quality) เพื่อใหเ้กดิ
การบริการที่ดี มปีระสทิธิภาพ สามารถตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนที่ต้องการได้รบับริการที่มีความ
สะดวก รวดเรว็ �ึ่งจะนําไปสู่ความพงึพอใจในการบรกิาร 
สําหรบัการให้บริการที่มีคุณภาพเป็นผลจากการบรหิาร
จดัการองค์กรว่ามปีระสทิธภิาพมากน้อยเพยีงใด รวมทัง้
ขึน้อยู่ผู้บรหิารองค์กรว่าได้ให้ความสําคญัหรอืได้กําหนด
เป็นนโยบายทีจ่ะทาํใหก้ารใหบ้รกิารในแต่ละหน่วยงานเกดิ
ความรวดเรว็ ลดขัน้ตอน เพิม่ประสทิธภิาพและประสทิธผิล 
รวมทัง้เป็นการลดค่าใช้จ่ายและต้นทุนอีกทาง �ึ่งมคีวาม
สอดคลอ้งกบัหลกั PMQA ทีเ่น้นการพฒันาคุณภาพบรกิาร
จดัการภาครฐัที่พฒันาตามยุทธศาสตร์ของแต่ละองค์กร 
เป็นการเพิ่มและยกระดบัขดีความสามารถ รวมทัง้สร้าง
มาตรฐานการทํางานของหน่วยงานราชการให้อยู่ใน
ระดบัสงูหรอืเทยีบเท่ามาตรฐานสากลในการใหบ้รกิารกบั
ประชาชน เป็นกรอบแนวคดิในการบรหิารจดัการทีส่ามารถ
นํามาประยุกต์ใชก้บัการพฒันาการบรหิารราชการ เพื่อให้
หน่วยงานของภาครฐัได้มกีระบวนการทํางานและผลการ
ป�ิบตัิงานที่มปีระสทิธภิาพและประสทิธผิลด ี(สํานักงาน
คณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, 2557� หน้า 9) 

จากนโยบายด้านการจัดการภาครัฐที่ ได้ ให้
ความสําคญักบัการบริการ ส่งผลให้หน่วยงานภาครฐั มี
ความตระหนักในเรื่องน้ีเป็นอย่างมาก ทัง้น้ีเพราะปจัจุบนั
ประชาชนมคีวามรูค้วามเขา้ใจเกีย่วกบัสทิธขิองตนเองมาก
ขึน้ �ึง่เป็นผลจากประชาชนมรีะดบัการศกึษาและค่านิยมที่
สูงขึน้ ทําใหม้กีารเรยีกรอ้งหรอืรอ้งเรยีนได้ง่ายขึน้ ทําให้
ปจัจุบันหน่วยงานภาครัฐได้มีการพัฒนาระบบการ
ใหบ้รกิารและการนําเทคโนโลยสีมยัใหม่เขา้มาใชง้าน รวม
ทัง้หลายหน่วยงานไดเ้ปิดโอกาสใหป้ระชาชนสามารถแจง้
ความความต้องการของตนได้ อีกทัง้ยงัเป็นการแสดงถึง
ความโปร่งใสในการป�ิบตัิงานของภาครฐัและตอบสนอง
ความตอ้งการของประชาชนไดอ้ยา่งถูกตอ้งและรวดเรว็ ทาํ
ใหภ้าครฐัจําเป็นต้องสรา้งกลยุทธ ์ตลอดจนการคน้ควา้หา
สิง่ใหม่ๆ  ในดา้นการใหบ้รกิารเพือ่ตอบสนองความตอ้งการ
ให้กับประชาชนที่ต้องการจากภาครฐั (ความคาดหวงั) 
(วรท สโุกศล, 2555, หน้า 5) 

สําหรับสํานักงานพัฒนาธุ รกิจการค้าจังหวัด
ฉะเชงิเทราเป็นหน่วยงานราชการ สงักดักรมพฒันาธุรกจิ
การค้า กระทรวงพาณิชย์ มหีน้าที่หลกัในการรบัผิดชอบ
ดูแลในการป�ิบตัิตามภารกิจหลกัของกรมพฒันาธุรกิจ     
Ŝ ดา้นคอื 1) งานดา้นการจดทะเบยีน สมาคมการคา้ และ
หอการคา้ 2) งานดา้นบรกิารขอ้มลูธุรกจิ 3) งานดา้นกํากบั
ดูแลบญัช ีตามพระราชบญัญตัิการบญัช ีพ.ศ. 25Ŝ3 และ 
Ŝ) งานด้านการประกอบธุรกิจของคนต่างด้าว  และ
สํานักงานพัฒนาธุรกิจการค้าจังหวัดฉะเชิงเทราได้ให้
ความสําคญักบัประเดน็คุณภาพการบรกิารเป็นอย่างมาก 
โดยได้กําหนดค่านิยมหลักของหน่วยงานคือ “ยิ้มแย้ม 
โปร่งใส ใส่ใจบริการ” และการพฒันาบุคลากรของกรม
ภายใต ้คา่นิยม Smart DBD คอื S-Service Mind คอื มจีติ
มุ่งบริการ M-Modern คือ ก้าวลํ้านําสมัย A-Active คือ 
ปราดเปรียวว่องไว R-Rediable คือ เชื่อถือไว้วางใจ T-

Transparent คอื โปร่งใส ตรวจสอบได้ (กรมพฒันาธุรกิจ
การคา้ กระทรวงพาณิชย,์ 2558) 

จากค่านิยมขององคก์ารสะทอ้นใหเ้หน็วา่สาํนกังาน
พฒันาธุรกิจการค้าจงัหวดัฉะเชิงเทราได้ให้ความสําคญั
เรือ่งคุณภาพการบรกิารเพือ่สรา้งบรกิารทีเ่ป็นประโยชน์กบั
ประชาชน และสร้างความพึงพอใจกบัประชาชนที่ได้รบั
บรกิาร อย่างไรก็ตามการดําเนินงานที่ผ่านมายงัไม่มกีาร
เก็บรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของ
สาํนกังานพฒันาธุรกจิการคา้ ดงันัน้ผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจที่
จะศึกษาคุณภาพการบริการของสํานักงานพฒันาธุรกิจ
การค้าจังหวดัฉะเชิงเทราว่ามีคุณภาพหรือไม่ โดยการ
เปรยีบเทยีบการรบัรู้บรกิารที่ได้รบัจรงิกบัความคาดหวงั
ของผูร้บับรกิาร เพื่อทําใหไ้ดส้ารสารสนเทศทีนํ่าไปใชเ้ป็น
แนวทางในการปรบัปรงุ แกไ้ข และพฒันางานดา้นคุณภาพ
การบรกิารใหม้คีุณภาพมากยิง่ขึน้ต่อไปในอนาคต 

วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 
1. เพือ่ศกึษาระดบัการรบัรูใ้นการบรกิารของ

สาํนกังานพฒันาธุรกจิการคา้จงัหวดัฉะเชงิเทรา 

2. เพือ่ศกึษาระดบัความคาดหวงัในการบรกิารของ
สาํนกังานพฒันาธุรกจิการคา้จงัหวดัฉะเชงิเทรา 

3. เพือ่ศกึษาคุณภาพการบรกิารของสาํนกังาน
พฒันาธุรกจิการคา้จงัหวดัฉะเชงิเทรา 

โดยมสีมมติฐานการวจิยัคือ ระดบัการรบัรู้ในการ
บรกิารไม่แตกต่างกบัระดบัความคาดหวงัในการบรกิารทัง้

 

ภาพรวมและรายด้าน 5 ด้าน ประกอบด้วยด้านลกัษณะ
ทางกายภาพ ดา้นความน่าเชื่อถอืของการบรกิาร ดา้นการ
ตอบสนองความต้องการของผู้ร ับบริการ ด้านความ
ไว้วางใจ และ ด้านการเข้าถึงจิตใจของสํานักงานพฒันา
ธุรกจิการคา้จงัหวดัฉะเชงิเทรา �ึ่งหมายถงึ การใหบ้รกิาร
ของสํานักงานพัฒนาธุรกิจการค้าจังหวัดฉะเชิงเทรามี
คุณภาพทัง้ภาพรวมและรายดา้น 

การทบทวนวรรณกรรมและกรอบแนวคิดการวิจยั 
จากแนวคิดของ  Parasuraman, Zeithaml and 

Berry (����) กล่าวไว้เกี่ยวกับคุณภาพบริการขึ้นอยู่กับ
ช่องวา่งระหวา่งคาดหวงัในบรกิารและการรบัรูจ้รงิทีไ่ดจ้าก
การรับบริการของผู้บริโภคหรือผู้ใช้บริการ �ึ่งความ
คาดหวงัของผู้ใช้บริการเป็นสิ่งที่มาจากคําบอกเล่าที่ได้
บอกกนัต่อๆ กนัมา และประสบการณ์ตรงในการรบับรกิาร 
รวมทัง้ข่าวสารประชาสมัพนัธ์จากผู้ให้บรกิาร ทัง้ทางตรง
และทางออ้ม ในสว่นของการรบัรูบ้รกิารเป็นผลมาจากการ
รบับรกิารและการสือ่สารจากผูใ้หบ้รกิารกบัผูร้บับรกิาร �ึ่ง
ไดก้ําหนดปจัจยัการประเมนิคุณภาพบรกิารจาก 10 มติ ิคอื 
�. การเขา้ถึงบรกิาร �. การตดิต่อสื่อสาร �. ความสามารถ
ของผู้ให้บริการ �. การเอื้อเ¢้ือในการบริการ �. ความ
น่าเชื่อถือ �. ความเชื่อมัน่ในบริการ �. การตอบสนองต่อ
ความต้องการของผูใ้ช้บรกิาร �. ความปลอดภยั �.ลกัษณะ
ทางกายภาพ และ ��. ความเขา้ใจและการรูจ้กัผูใ้ชบ้รกิาร  

ต่อมาได้ปรับปรุงปจัจัยการประเมินคุณภาพการ
บรกิารจากเดมิ โดยตดัปจัจยับางส่วนเพื่อลดความ�ํ้า�้อน
และรายละเอยีด สรา้งเป็นเกณฑ์การประเมนิเหลอืเพยีง 5 

มติคิอื 1. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 2. ดา้นความน่าเชื่อถอื
ของการบริการ 3. ด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผู้รบับรกิาร 4. ด้านความไว้วางใจ และ 5. ด้านการเข้าถึง
จิตใจ �ึ่งเรียกว่าแบบประเมินดังกล่าวว่า SERVQUAL 

ประกอบด้วยคําถามการรับรู้ในบริการ 22 ข้อและความ
คาดหวังในบริการ 22 ข้อ  (Parasuraman, Berry, and 

Zeithaml� ����) �ึง่สามารถกาํหนดเป็นสมการต่อไปน้ี 

SQ = P- E 

เมือ่  
SQ  หมายถงึ คุณภาพบรกิาร 
P    หมายถงึ การรบัรูใ้นการบรกิาร 
E    หมายถงึ ความคาดหวงัในการบรกิาร 
 

สรุปได้ว่า คุณภาพการบรกิาร หมายถึง กิจกรรม
หรือการป�ิบัติที่มีการตอบสนองต่อความต้องการของ
ผูร้บับรกิารโดยตรง �ึ่งจะมปี�สิมัพนัธ์ระหว่างผูใ้หบ้รกิาร
และผู้ ใช้บริการ ตลอดจนเกิดความพึงพอใจ ความ
ประทบัใจ ในการบรกิารหลงัจากได้รบับรกิารไปแลว้ โดย
คุณภาพวดัไดจ้ากความต้องการ หรอืความคาดหวงัของผู้
บริการถูกตอบสนองมากน้อยเพียงใด โดยเมื่อความ
คาดหวังของผู้ร ับบริการมากกว่าการรับรู้ถือว่าการ
ใหบ้รกิารยงัไม่มคีุณภาพ และเมื่อการรบัรูเ้ท่ากบัหรอืเกนิ
กว่าความคาดหวงัจะถือว่าการให้บรกิารมคีุณภาพหรอืมี
คุณภาพระดบัด ี

สําหรบังานวจิยัที่เกี่ยวขอ้งกบัการประเมนิคุณภาพ
บรกิารของหน่วยงานภาครฐัพบว่ามงีานวจิยัหลายชิ้นที่ได้
ศกึษาเรื่องดงักล่าว เช่น พรรณี สนิธุประภา (2547) ศกึษา
เรื่องการพฒันาการให้บรกิารของสํานักงานประกนัสงัคม 
กรณี สาํนกังานประกนัสงัคมในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่
ผู้มารบับรกิารมคีวามพงึพอใจในรายด้านและภาพรวมมี
คา่เฉลีย่อยูใ่นระดบัมาก ธญัยมาส พมุานนท ์(2547) ศกึษา
เรื่อง ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
แผนกผู้ป่วยนอกต่อคุณภาพบรกิารของโรงพยาลตํารวจ 
สํานักงานแพทย์ใหญ่ สํานักงานตํารวจแห่งชาติ พบว่า 
ผู้ใช้บรกิารแผนกผู้ป่วยนอกมคีวามคาดหวงัและความพงึ
พอใจในคุณภาพบรกิารของโรงพยาบาลตํารวจระดบัมาก
ทัง้ในภาพรวมและรายด้าน ธีรชัย วงษ์พะยอม (2553) 

ศึกษาเรื่ อง  คุณภาพการบริการของบริษัท ประปา
นครสวรรค์ จํากดั ตามทศันคติของประชาชนในจงัหวดั
นครสวรรค ์พบวา่ ในรายดา้นและภาพรวมมคีา่เฉลีย่อยูใ่น
ระดบัมาก วรท สุโกศล (2555) ศกึษาคุณภาพการบรกิาร
ให้กับประชาชนของงานทะเบียนราษฎรเทศบาลนคร
นครราชสมีา จงัหวดันครราชสมีา พบว่า มคีุณภาพการ
รบัรูม้คีา่มากกวา่ความคาดหวงัทัง้ภาพรวมและรายดา้น  

ดงันัน้แนวคิดการวจิยัครัง้น้ีได้นํามาเป็นกรอบการ
ประเมนิคุณภาพการบรกิาร หรอื SERVQUAL �ึ่งเป็นการ
เปรยีบเทียบการบรกิาร 2 ด้านคอื ความคาดหวงัและการ
รบัรูใ้นการบรกิารของสํานักงานพฒันาธุรกจิการค้าจงัหวดั
ฉะเชิงเทรา ทําให้คุณภาพบริการแตกต่างกัน �ึ่ งมี
รายละเอยีดตามภาพที ่1 
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ภาพรวมและรายด้าน 5 ด้าน ประกอบด้วยด้านลกัษณะ
ทางกายภาพ ดา้นความน่าเชื่อถอืของการบรกิาร ดา้นการ
ตอบสนองความต้องการของผู้ร ับบริการ ด้านความ
ไว้วางใจ และ ด้านการเข้าถึงจิตใจของสํานักงานพฒันา
ธุรกจิการคา้จงัหวดัฉะเชงิเทรา �ึ่งหมายถงึ การใหบ้รกิาร
ของสํานักงานพัฒนาธุรกิจการค้าจังหวัดฉะเชิงเทรามี
คุณภาพทัง้ภาพรวมและรายดา้น 

การทบทวนวรรณกรรมและกรอบแนวคิดการวิจยั 
จากแนวคิดของ  Parasuraman, Zeithaml and 

Berry (����) กล่าวไว้เกี่ยวกับคุณภาพบริการขึ้นอยู่กับ
ช่องวา่งระหวา่งคาดหวงัในบรกิารและการรบัรูจ้รงิทีไ่ดจ้าก
การรับบริการของผู้บริโภคหรือผู้ใช้บริการ �ึ่งความ
คาดหวงัของผู้ใช้บริการเป็นสิ่งที่มาจากคําบอกเล่าที่ได้
บอกกนัต่อๆ กนัมา และประสบการณ์ตรงในการรบับรกิาร 
รวมทัง้ข่าวสารประชาสมัพนัธ์จากผู้ให้บรกิาร ทัง้ทางตรง
และทางออ้ม ในสว่นของการรบัรูบ้รกิารเป็นผลมาจากการ
รบับรกิารและการสือ่สารจากผูใ้หบ้รกิารกบัผูร้บับรกิาร �ึ่ง
ไดก้ําหนดปจัจยัการประเมนิคุณภาพบรกิารจาก 10 มติ ิคอื 
�. การเขา้ถึงบรกิาร �. การตดิต่อสื่อสาร �. ความสามารถ
ของผู้ให้บริการ �. การเอื้อเ¢้ือในการบริการ �. ความ
น่าเชื่อถือ �. ความเชื่อมัน่ในบริการ �. การตอบสนองต่อ
ความต้องการของผูใ้ช้บรกิาร �. ความปลอดภยั �.ลกัษณะ
ทางกายภาพ และ ��. ความเขา้ใจและการรูจ้กัผูใ้ชบ้รกิาร  

ต่อมาได้ปรับปรุงปจัจัยการประเมินคุณภาพการ
บรกิารจากเดมิ โดยตดัปจัจยับางส่วนเพื่อลดความ�ํ้า�้อน
และรายละเอยีด สรา้งเป็นเกณฑ์การประเมนิเหลอืเพยีง 5 

มติคิอื 1. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 2. ดา้นความน่าเชื่อถอื
ของการบริการ 3. ด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผู้รบับรกิาร 4. ด้านความไว้วางใจ และ 5. ด้านการเข้าถึง
จิตใจ �ึ่งเรียกว่าแบบประเมินดังกล่าวว่า SERVQUAL 

ประกอบด้วยคําถามการรับรู้ในบริการ 22 ข้อและความ
คาดหวังในบริการ 22 ข้อ  (Parasuraman, Berry, and 

Zeithaml� ����) �ึง่สามารถกาํหนดเป็นสมการต่อไปน้ี 

SQ = P- E 

เมือ่  
SQ  หมายถงึ คุณภาพบรกิาร 
P    หมายถงึ การรบัรูใ้นการบรกิาร 
E    หมายถงึ ความคาดหวงัในการบรกิาร 
 

สรุปได้ว่า คุณภาพการบรกิาร หมายถึง กิจกรรม
หรือการป�ิบัติที่มีการตอบสนองต่อความต้องการของ
ผูร้บับรกิารโดยตรง �ึ่งจะมปี�สิมัพนัธ์ระหว่างผูใ้หบ้รกิาร
และผู้ ใช้บริการ ตลอดจนเกิดความพึงพอใจ ความ
ประทบัใจ ในการบรกิารหลงัจากได้รบับรกิารไปแลว้ โดย
คุณภาพวดัไดจ้ากความต้องการ หรอืความคาดหวงัของผู้
บริการถูกตอบสนองมากน้อยเพียงใด โดยเมื่อความ
คาดหวังของผู้ร ับบริการมากกว่าการรับรู้ถือว่าการ
ใหบ้รกิารยงัไม่มคีุณภาพ และเมื่อการรบัรูเ้ท่ากบัหรอืเกนิ
กว่าความคาดหวงัจะถือว่าการให้บรกิารมคีุณภาพหรอืมี
คุณภาพระดบัด ี

สําหรบังานวจิยัที่เกี่ยวขอ้งกบัการประเมนิคุณภาพ
บรกิารของหน่วยงานภาครฐัพบว่ามงีานวจิยัหลายชิ้นที่ได้
ศกึษาเรื่องดงักล่าว เช่น พรรณี สนิธุประภา (2547) ศกึษา
เรื่องการพฒันาการให้บรกิารของสํานักงานประกนัสงัคม 
กรณี สาํนกังานประกนัสงัคมในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่
ผู้มารบับรกิารมคีวามพงึพอใจในรายด้านและภาพรวมมี
คา่เฉลีย่อยูใ่นระดบัมาก ธญัยมาส พมุานนท ์(2547) ศกึษา
เรื่อง ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
แผนกผู้ป่วยนอกต่อคุณภาพบรกิารของโรงพยาลตํารวจ 
สํานักงานแพทย์ใหญ่ สํานักงานตํารวจแห่งชาติ พบว่า 
ผู้ใช้บรกิารแผนกผู้ป่วยนอกมคีวามคาดหวงัและความพงึ
พอใจในคุณภาพบรกิารของโรงพยาบาลตํารวจระดบัมาก
ทัง้ในภาพรวมและรายด้าน ธีรชัย วงษ์พะยอม (2553) 

ศึกษาเรื่ อง  คุณภาพการบริการของบริษัท ประปา
นครสวรรค์ จํากดั ตามทศันคติของประชาชนในจงัหวดั
นครสวรรค ์พบวา่ ในรายดา้นและภาพรวมมคีา่เฉลีย่อยูใ่น
ระดบัมาก วรท สุโกศล (2555) ศกึษาคุณภาพการบรกิาร
ให้กับประชาชนของงานทะเบียนราษฎรเทศบาลนคร
นครราชสมีา จงัหวดันครราชสมีา พบว่า มคีุณภาพการ
รบัรูม้คีา่มากกวา่ความคาดหวงัทัง้ภาพรวมและรายดา้น  

ดงันัน้แนวคิดการวจิยัครัง้น้ีได้นํามาเป็นกรอบการ
ประเมนิคุณภาพการบรกิาร หรอื SERVQUAL �ึ่งเป็นการ
เปรยีบเทยีบการบรกิาร 2 ด้านคอื ความคาดหวงัและการ
รบัรูใ้นการบรกิารของสํานักงานพฒันาธุรกจิการค้าจงัหวดั
ฉะเชิงเทรา ทําให้คุณภาพบริการแตกต่างกัน �ึ่ งมี
รายละเอยีดตามภาพที ่1 
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ภา¡ท̧É 1 กรอบแนวคดิการวจิยั 
 

วิธ̧ดาํเนินการวิจยั 
 1��ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

ก า ร ศึ ก ษ า ค รั ้ง น้ี เ ป็ น ก า ร วิ จั ย เ ชิ ง ป ริม า ณ 
(Quantitative Research) ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
คือ ประชาชนที่มาใช้บริการที่สํานักงานพัฒนาธุรกิจ   

การค้าจังหวัดฉะเชิงเทรา �ึ่งกําหนดกลุ่มตัวอย่างโดย
คํานวณขนาดกลุ่มตวัอย่างด้วยการวเิคราะห์อํานาจของ
การทดสอบ (Power analysis) สําหรับสถิติ t-pair เมื่อ
กําหนดค่าอิทธิพลขนาดปานกลาง Effect size = 0.2 

alpha = 0.05 power = 0.8 ด้วยโปรแกรม G*Power = 

3.1.9.2 ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 200 ตวัอยา่ง ผูว้จิยั
ดําเนินการสุ่มตวัอย่างผูว้จิยัได้กําหนดแผนการเลอืกกลุ่ม
ตวัอยา่งดว้ยวธิกีารสุม่ตวัอยา่งแบบเจาะจง  
 2��เครºÉองมºอท̧ÉÄช้Äนการวิจยั 

เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั ในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู
คอื แบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 2 ตอนคอื ตอนที ่1 ขอ้มลู
ทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นแบบตรวจสอบรายการ 
(Check List) ประกอบด้วย 7 ข้อคือ เพศ อายุ ระดับ
การศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ประเภทของบรกิาร 
และความถี่ในการใช้บริการ ตอนที่ 2 แบบวดัคุณภาพ
บริการ SERVQUAL �ึ่งเป็นการสอบถามเกี่ยวกบัความ
คาดหวงัและการรบัรูข้องผู้ใช้บรกิารต่อการให้บรกิารของ
สํานักงานพฒันาธุรกิจการค้าจงัหวดัฉะเชิงเทราส่วนละ    
22 ขอ้ มลีกัษณะคาํตอบแบบ Rating Scale โดยใหค้ะแนน
ออกเป็น 5 ระดับ คือการรับรู้�ความคาดหวังมากที่สุด     

ให้ 5 คะแนน การรบัรู้�ความคาดหวงัมากให้ 4 คะแนน 

การรบัรู้�ความคาดหวงัปานกลางให้ 3 คะแนน การรบัรู้�
ความคาดหวังน้อยให้ 2 คะแนน และการรับรู้ �ความ
คาดหวงัน้อยทีส่ดุให ้1 คะแนน 

 

 

 3� การสร้างและตรวจสอบคณุภา¡เครºÉองมºอ  

ผู้วิจยัได้กําหนดขัน้ตอนต่อไปน้ี 1. ศึกษาแนวคิด 
ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการบริการ 
จากนัน้นํามากําหนดกรอบแนวคดิการวจิยั กําหนดนิยาม
ศพัท์เฉพาะ เพื่อใช้เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
2. ผู้วจิยันําเครื่องมอื SERVQUAL มาปรบัการประเมนิค่า
เป็น 5 ระดบั มาใชเ้น่ืองจากเป็นแบบสอบถามทีถู่กนํามาใช้
ในงานวจิยัหลายชิ้นที่วดัคุณภาพการบรกิารของหน่วยงาน
ภาครฐัของไทย 3. นําแบบสอบถามดงักล่าวไปทดลองใช ้
(Try out) กับผู้ใช้บริการสํานักงานพัฒนาธุรกิจการค้า
จงัหวดัชลบุร ีจํานวน 30 ชุด โดยการหาค่าความเที่ยงหรอื
ความน่าเชื่อถือของแบบสอบถาม (Reliability) ด้วยค่า
สมัประสทิธิอ์ลั¢าของครอนบคั พบว่า การรบัรู้ในบรกิาร 
ไดค้่าเท่ากบั 0.��� สว่นความคาดหวงัในบรกิารไดเ้ท่ากบั 

�.��� �ึ่งถือว่ามีความเชื่อถือสามารถนําไปเก็บรวบรวม
ขอ้มลูจรงิได ้(Tavakol and Dennick, 2011) 

 4��การเกÈบรวบรวมข้อมลู 

ผู้วิจยัได้ขอหนังสอืจากวทิยาลยัการบรหิารรฐักิจ 

มหาวทิยาลยับรูพา เพื่อขอความรว่มมอืในการเกบ็รวบรวม
ข้อมูลไปยงัหวัหน้าสํานักงานพาณิชย์จงัหวดัฉะเชิงเทรา 
โดยเกบ็ขอ้มลูกบัผูม้าใชบ้รกิารระหวา่งวนัที ่16 มนีาคม ถงึ 
31 มนีาคม พ.ศ. ���� จํานวน 200 ชุด ได้ข้อมูลกลบัมา
ทัง้หมด 

 5��การวิเคราะ®ข้์อมลู  

สถิติที่ใช้ในการวเิคราะห์ขอ้มูลมดีงัต่อไปน้ี ขอ้มูล
ทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้
ค่าความถี่ และร้อยละ ข้อมูลเกี่ยวกบัระดบัการรบัรู้และ
ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารที่มต่ีอคุณภาพในการบรกิาร
สาํนักงานพฒันาธุรกจิการคา้จงัหวดัฉะเชงิเทรา วเิคราะห์
ขอ้มูลโดยใช้ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ส่วนการ
ทดสอบสมมตฐิานเพื่อเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่าง
คะแนนการรบัรู้และความคาดหวงัของผู้ใช้บรกิารที่มตี่อ
การให้บริการของสํานักงานพฒันาธุรกิจการค้าจังหวัด
ฉะเชิงเทราทัง้ภาพรวมและรายด้าน วเิคราะห์ขอ้มูลโดย
สถติ ิDependent sample t-test 

 6��เกณ�ก์ารแปลผล  

เกณฑ์การให้คะแนนค่าเฉลี่ยการรับรู้บริการ         
ที่ได้ร ับจริงระดับความคาดหวังของผู้ใช้บริการ มีดังน้ี  

(ชศูร ีวงศร์ตันะ, 2550, หน้า 23-2Ŝ)  

คุณภาพการบรกิารของ
สาํนกังานพฒันาธุรกจิ

การคา้จงัหวดัฉะเชงิเทรา 
ความคาดหวงั 
ในการบรกิาร 

การรบัรู ้
ในการบรกิาร 

 

1.00-1.80 หมายถึง การรับรู้�ความคาดหวังใน
บรกิารอยูใ่นระดบัน้อยทีส่ดุ 

1.81-2.60 หมายถึง การรับรู้�ความคาดหวังใน
บรกิารอยูใ่นระดบัน้อย 

2.61-3.40 หมายถึง การรับรู้�ความคาดหวังใน
บรกิารอยูใ่นระดบัปานกลาง 

3.41-4.20 หมายถึง การรับรู้�ความคาดหวังใน
บรกิารอยูใ่นระดบัมาก 

4.21-5.�� หมายถึง การรับรู้�ความคาดหวังใน
บรกิารอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ 

สว่นเกณฑก์ารแปลผลคุณภาพการบรกิารมดีงัน้ี 

- ค่าเฉลี่ยระดบัการรบัรู้น้อยกว่าความคาดหวงัใน
การบรกิาร หมายถงึ การใหบ้รกิารไมม่คีุณภาพ 

- ค่าเฉลี่ยระดบัการรบัรูเ้ท่ากบัความคาดหวงัใน
การบรกิาร หมายถงึ การใหบ้รกิารมคีุณภาพ  

- ค่าเฉลี่ยระดบัการรบัรูสู้งกว่าความคาดหวงัใน
การบรกิาร หมายถงึ การใหบ้รกิารมคีุณภาพระดบัด ี
 

 

 

ผลการวิจยั 
ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่างที่เข้ามาใช้บริการ

จํานวน 200 คน พบว่า ส่วนใหญ่เพศหญิง (ร้อยละ 70) มี
ช่วงอายุปีระหว่าง 31-40 ปี มากที่สุด (ร้อยละ 45.50) 

รองลงมาคือ ช่วงอายุ 21-30 ปี และไม่เกิน 20 ปี (ร้อยละ 
23.50 และ1.50) ตามลาํดบั มากกวา่ครึง่มกีารศกึษาประดบั
ปรญิญาตรสี่วนที่เหลอืมกีารศกึษาระดบัตํ่ากว่า ส่วนใหญ่
เป็นพนกังานบรษิทัเอกชน (รอ้ยละ 64.��) มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อ
เดอืนตัง้แต่ 10,001-20,000 บาท มากทีส่ดุ (รอ้ยละ 33.��) 

รองลงมาคือ ตัง้แต่ 40,001 ขึ้นไป (ร้อยละ 28.��) และ     
ตํ่ากวา่ 10,000 บาท (รอ้ยละ 3.50)  

สําหรบัประเภทของบรกิารที่เขา้มาใช้บรกิารสูงสุด
งานด้านการจดทะเบียนสมาคมการค้า และหอการค้า     
(ร้อยละ 47.50) รองลงมาคือ งานด้านบริการข้อมูลธุรกิจ 
และงานดา้นกํากบัดูแลบญัช ีตามพระราชบญัญตักิารบญัช ี       
พ.ศ. 2543 (ร้อยละ 42.��) และ 7.50) ตามลําดับ และ
ครึ่งหน่ึงเข้ามาใช้บริการ 1 ครัง้�เดือน (ร้อยละ 5�.50) 

รองลงมาคอื 2-3 ครัง้�เดอืน (รอ้ยละ 35.50) และ 4-5 ครัง้�
เดอืน (รอ้ยละ 6.50) ตามลาํดบั 

ตารางท̧É�1  ระดบัการรบัรูแ้ละความคาดหวงัในบรกิารรายดา้น และรายขอ้ (n = 200) 
 

การประเมินการบริการ 
การรบัรู้Äนบริการ ความคาด®วงัÄนบริการ 

X  SD แปลความ X  SD แปลความ 

ด้านลกั¬ณะทางกายภา¡       

�. สาํนกังาน² มเีครือ่งมอืและอุปกรณ์ทีม่คีวาม
ทนัสมยั 

�.�� �.�� มาก �.�� �.�� มาก 

�. สิง่อาํนวยความสะดวกทางวตัถุของสาํนกังาน² มี
ความดงึดดูชวนมอง 

�.�� �.�� มาก �.�� �.�� มาก 

�. เจา้หน้าทีข่องสาํนกังาน² มบุีคลกิภาพทีด่ ี �.�� �.�� มากทีส่ดุ �.�� �.�� มากทีส่ดุ 

�. วสัดุและอุปกรณ์ทีใ่ชเ้กีย่วกบัการบรกิารของ
สาํนกังาน² อยูใ่นสภาพทีด่ ีน่าใชง้าน 

�.�� �.�� มากทีส่ดุ �.�� �.�� มากทีส่ดุ 

ภา¡รวม ���� ���� มาก ���� ���� มากท̧Éสดุ 

ด้านความน่าเชºÉอถºอของการบริการ       

�. เมือ่สาํนกังาน² สญัญาทีจ่ะป�บิตัสิิง่ใดใหก้จ็ะ
ป�บิตัไิดต้ามทีร่ะบุหรอืสญัญาไว ้

�.�� �.�� มากทีส่ดุ �.�� �.�� มาก 

�. เมือ่ผูใ้ชบ้รกิารมปีญัหา สาํนกังาน² มคีวาม
ตัง้ใจทีจ่ะแกไ้ขปญัหาทีเ่กดิขึน้อยา่งจรงิจงั 

�.�� �.�� มากทีส่ดุ �.�� �.�� มากทีส่ดุ 

�. สาํนกังาน² ใหก้ารบรกิารทีด่ตี ัง้แต่แรก �.�� �.�� มากทีส่ดุ �.�� �.�� มาก 
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1.00-1.80 หมายถึง การรับรู้�ความคาดหวังใน
บรกิารอยูใ่นระดบัน้อยทีส่ดุ 

1.81-2.60 หมายถึง การรับรู้�ความคาดหวังใน
บรกิารอยูใ่นระดบัน้อย 

2.61-3.40 หมายถึง การรับรู้�ความคาดหวังใน
บรกิารอยูใ่นระดบัปานกลาง 

3.41-4.20 หมายถึง การรับรู้�ความคาดหวังใน
บรกิารอยูใ่นระดบัมาก 

4.21-5.�� หมายถึง การรับรู้�ความคาดหวังใน
บรกิารอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ 

สว่นเกณฑก์ารแปลผลคุณภาพการบรกิารมดีงัน้ี 

- ค่าเฉลี่ยระดบัการรบัรู้น้อยกว่าความคาดหวงัใน
การบรกิาร หมายถงึ การใหบ้รกิารไมม่คีุณภาพ 

- ค่าเฉลี่ยระดบัการรบัรูเ้ท่ากบัความคาดหวงัใน
การบรกิาร หมายถงึ การใหบ้รกิารมคีุณภาพ  

- ค่าเฉลี่ยระดบัการรบัรู้สูงกว่าความคาดหวงัใน
การบรกิาร หมายถงึ การใหบ้รกิารมคีุณภาพระดบัด ี
 

 

 

ผลการวิจยั 
ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่างที่เข้ามาใช้บริการ

จํานวน 200 คน พบว่า ส่วนใหญ่เพศหญิง (ร้อยละ 70) มี
ช่วงอายุปีระหว่าง 31-40 ปี มากที่สุด (ร้อยละ 45.50) 

รองลงมาคือ ช่วงอายุ 21-30 ปี และไม่เกิน 20 ปี (ร้อยละ 
23.50 และ1.50) ตามลาํดบั มากกวา่ครึง่มกีารศกึษาประดบั
ปรญิญาตรสี่วนที่เหลอืมกีารศกึษาระดบัตํ่ากว่า ส่วนใหญ่
เป็นพนกังานบรษิทัเอกชน (รอ้ยละ 64.��) มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อ
เดอืนตัง้แต่ 10,001-20,000 บาท มากทีส่ดุ (รอ้ยละ 33.��) 

รองลงมาคือ ตัง้แต่ 40,001 ขึ้นไป (ร้อยละ 28.��) และ     
ตํ่ากวา่ 10,000 บาท (รอ้ยละ 3.50)  

สําหรบัประเภทของบรกิารที่เขา้มาใช้บรกิารสูงสุด
งานด้านการจดทะเบียนสมาคมการค้า และหอการค้า     
(ร้อยละ 47.50) รองลงมาคือ งานด้านบริการข้อมูลธุรกิจ 
และงานดา้นกํากบัดูแลบญัช ีตามพระราชบญัญตักิารบญัช ี       
พ.ศ. 2543 (ร้อยละ 42.��) และ 7.50) ตามลําดับ และ
ครึ่งหน่ึงเข้ามาใช้บริการ 1 ครัง้�เดือน (ร้อยละ 5�.50) 

รองลงมาคอื 2-3 ครัง้�เดอืน (รอ้ยละ 35.50) และ 4-5 ครัง้�
เดอืน (รอ้ยละ 6.50) ตามลาํดบั 

ตารางท̧É�1  ระดบัการรบัรูแ้ละความคาดหวงัในบรกิารรายดา้น และรายขอ้ (n = 200) 
 

การประเมินการบริการ 
การรบัรู้Äนบริการ ความคาด®วงัÄนบริการ 

X  SD แปลความ X  SD แปลความ 

ด้านลกั¬ณะทางกายภา¡       

�. สาํนกังาน² มเีครือ่งมอืและอุปกรณ์ทีม่คีวาม
ทนัสมยั 

�.�� �.�� มาก �.�� �.�� มาก 

�. สิง่อาํนวยความสะดวกทางวตัถุของสาํนกังาน² มี
ความดงึดดูชวนมอง 

�.�� �.�� มาก �.�� �.�� มาก 

�. เจา้หน้าทีข่องสาํนกังาน² มบุีคลกิภาพทีด่ ี �.�� �.�� มากทีส่ดุ �.�� �.�� มากทีส่ดุ 

�. วสัดุและอุปกรณ์ทีใ่ชเ้กีย่วกบัการบรกิารของ
สาํนกังาน² อยูใ่นสภาพทีด่ ีน่าใชง้าน 

�.�� �.�� มากทีส่ดุ �.�� �.�� มากทีส่ดุ 

ภา¡รวม ���� ���� มาก ���� ���� มากท̧Éสดุ 

ด้านความน่าเชºÉอถºอของการบริการ       

�. เมือ่สาํนกังาน² สญัญาทีจ่ะป�บิตัสิิง่ใดใหก้จ็ะ
ป�บิตัไิดต้ามทีร่ะบุหรอืสญัญาไว ้

�.�� �.�� มากทีส่ดุ �.�� �.�� มาก 

�. เมือ่ผูใ้ชบ้รกิารมปีญัหา สาํนกังาน² มคีวาม
ตัง้ใจทีจ่ะแกไ้ขปญัหาทีเ่กดิขึน้อยา่งจรงิจงั 

�.�� �.�� มากทีส่ดุ �.�� �.�� มากทีส่ดุ 

�. สาํนกังาน² ใหก้ารบรกิารทีด่ตี ัง้แต่แรก �.�� �.�� มากทีส่ดุ �.�� �.�� มาก 
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ตารางท̧É�1  (ต่อ)  

การประเมินการบริการ 
การรบัรู้Äนบริการ ความคาด®วงัÄนบริการ 

X  SD แปลความ X  SD แปลความ 

�. สาํนกังาน² สามารถใหบ้รกิารไดภ้ายใต้
ระยะเวลาทีส่ญัญาไว ้

�.�� �.�� มากทีส่ดุ �.�� �.�� มากทีส่ดุ 

�. สาํนกังาน² เน้นใหบ้รกิารทีไ่มม่ขีอ้ผดิพลาด �.�� �.�� มากทีส่ดุ �.�� �.�� มากทีส่ดุ 

ภา¡รวม ���� ���� มากท̧Éสดุ ���� ���� มากท̧Éสดุ 

ด้านการตอบสนองความต้องการของรบับริการ 

�. บุคลากรของสาํนกังาน² มกีารแจง้ผูใ้ชบ้รกิาร 
เมือ่เริม่ป�บิตังิาน 

�.�� �.�� มากทีส่ดุ �.�� �.�� มากทีส่ดุ 

�. บุคลากรของสาํนกังาน² สามารถใหบ้รกิารได้
ดว้ยความรวดเรว็ 

�.�� �.�� มากทีส่ดุ �.�� �.�� มากทีส่ดุ 

�. บุคลากรของสาํนกังาน² มคีวามยนิดทีีจ่ะ
ชว่ยเหลอืผูใ้ชบ้รกิารอยูเ่สมอ 

�.�� �.�� มากทีส่ดุ �.�� �.�� มากทีส่ดุ 

�. บุคลากรของสาํนกังาน² มเีวลาทีจ่ะตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 

�.�� �.�� มากทีส่ดุ �.�� �.�� มากทีส่ดุ 

ภา¡รวม ���� ���� มากท̧Éสดุ ���� ���� มากท̧Éสดุ 

ด้านความมั ÉนÄจ�เชºÉอมั Éน       

�. บุคลากรของสาํนกังาน² สรา้งความไวว้างใจ
ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร 

�.�� �.�� มากทีส่ดุ �.�� �.�� มากทีส่ดุ 

�. ผูใ้ชบ้รกิารของสาํนกังาน² มคีวามปลอดภยั 
เมือ่มกีารตดิต่อดว้ย 

�.�� �.�� มากทีส่ดุ �.�� �.�� มากทีส่ดุ 

�. บุคลากรของสาํนกังาน² มคีวามสภุาพ 
อ่อนโยน ต่อผูใ้ชบ้รกิาร 

�.�� �.�� มากทีส่ดุ �.�� �.�� มากทีส่ดุ 

�. บุคลากรของสาํนกังาน² มคีวามรอบรูท้ีจ่ะตอบ
ขอ้�กัถามของผูใ้ชบ้รกิาร 

�.�� �.�� มากทีส่ดุ �.�� �.�� มากทีส่ดุ 

ภา¡รวม ���� ���� มากท̧Éสดุ ���� ���� มากท̧Éสดุ 

ด้านการเข้าถ¹งจิตÄจ �ความเ®Èนอกเ®ÈนÄจ�       

�. สาํนกังาน² ใหค้วามเอาใจใสผู่ใ้ชบ้รกิาร แต่ละ
รายเป็นการสว่นตวั 

�.�� �.�� มากทีส่ดุ �.�� �.�� มากทีส่ดุ 

�. สาํนกังาน² มเีวลาป�บิตังิานทีส่ะดวกแก่
ผูใ้ชบ้รกิาร 

�.�� �.�� มากทีส่ดุ �.�� �.�� มากทีส่ดุ 

�. สาํนกังาน² มบุีคลากรทีพ่รอ้มจะใหบ้รกิาร �.�� �.�� มากทีส่ดุ �.�� �.�� มากทีส่ดุ 

�. สาํนกังาน² มคีวามสนใจผูใ้ชบ้รกิารอยา่งเตม็เป่ียม �.�� �.�� มากทีส่ดุ �.�� �.�� มากทีส่ดุ 

�. บุคลากรของสาํนกังาน² มคีวามเขา้ใจความ
ตอ้งการทีเ่จาะจงของผูใ้ชบ้รกิาร 

�.�� �.�� มากทีส่ดุ �.�� �.�� มากทีส่ดุ 

ภา¡รวม ���� ���� มากท̧Éสดุ ���� ���� มากท̧Éสดุ 

 
 

จากตารางที่ 1 ด้านลกั¬ณะทางกายภา¡ 

พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับการรับรู้ ใน
ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก แต่มคีวามคาดหวงัในการ
บรกิารในภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด เมื่อพจิารณา
เป็นรายขอ้พบว่ามกีารรบัรูแ้ละความคาดหวงัในการ
บรกิารเรื่องเจ้าหน้าที่ของสํานักงาน² มบุีคลิกภาพ   

ที่ดีสูงกว่าเรื่องอื่นๆ และพบว่าผู้ตอบแบบสอบถาม   

มคีวามคาดหวงัในบริการสูงกว่าการรบัรู้ในบริการ  
ทุกข้อยกเว้นเรื่องเจ้าหน้าที่ของสํานักงาน² มี
บุคลกิภาพทีด่ ี

ด้านความน่าเชºÉอถºอของการบริการ ผูต้อบ
แบบสอบถามมรีะดบัการรบัรู้และความคาดหวงัใน
การบริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อ
พจิารณาเป็นรายข้อพบว่ามกีารรบัรู้ในบรกิารเรื่อง
สาํนักงาน² ใหบ้รกิารไดภ้ายใตร้ะยะเวลาทีส่ญัญาไว้
และสํานักงาน² เน้นให้บรกิารที่ไม่มขีอ้ผดิพลาดสูง
กว่าด้านอื่นๆ และความคาดหวงัในการบรกิารเรื่อง
สํานักงาน² สามารถให้บริการได้ภายใต้ระยะเวลา    

ที่ส ัญญาไว้สูงกว่า เรื่ องอื่ นๆ ทัง้ น้ีพบว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามมีการรับรู้ในบริการสูงกว่าความ
คาดหวงัทุกขอ้ 

ด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผู้Äช้บริการ�ผูต้อบแบบสอบถามมรีะดบัการรบัรูแ้ละ
ความคาดหวงัในการบรกิารในภาพรวมอยู่ในระดบั
มากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามมกีารรบัรู้ในการบรกิารเรื่องบุคลากร
ของสาํนกังาน² มคีวามยนิดทีีจ่ะชว่ยเหลอืผูใ้ชบ้รกิาร
อยู่เสมอสูงที่สุด แต่มีความคาดหวงัในการบริการ
เรื่องบุคลากรของสํานักงาน² มเีวลาที่จะตอบสนอง
ความต้องการของผู้ใช้บริการสูงที่สุด ทัง้น้ีพบว่า
ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูใ้นบรกิารสงูกว่าความ
คาดหวงัทุกขอ้ 

ด้านความมั ÉนÄจ พบว่าระดับการรบัรู้และ
ความคาดหวงัในการบรกิาร ในภาพรวมอยู่ในระดบั
มากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่ามีการรบัรู ้  

ในการบรกิารเรื่องผูใ้ชบ้รกิารของสาํนักงาน² มคีวาม
ปลอดภัย เมื่อมีการติดต่อด้วยสูงสุด แต่มีความ
คาดหวงัในการบรกิารเรื่องบุคลากรของสํานักงาน²   

มคีวามสุภาพ อ่อนโยน ต่อผู้ใช้บรกิารสูงที่สุด ทัง้น้ี
พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูใ้นบรกิารสงูกว่า
ความคาดหวงัทุกขอ้  

ด้านการเข้าถ¹งจิตÄจ พบว่า มรีะดบัการรบัรู้
และความคาดหวงัในการบริการในภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมากทีสุ่ด เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่ามกีาร
รับรู้ในการบริการเรื่องสํานักงาน² มีความสนใจ
ผู้ ใช้บริการอย่าง เต็ม เ ป่ียม  และบุคลากรของ
สาํนักงาน² มคีวามเขา้ใจความตอ้งการทีเ่จาะจงของ
ผูใ้ชบ้รกิารสงูกว่าเรื่องอื่นๆ แต่ความคาดหวงัในการ
บริการ เรื่ องสํานักงาน² มีบุคลากรที่พร้อมจะ
ใหบ้รกิาร ทัง้น้ีพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูใ้น
บรกิารสงูกวา่ความคาดหวงัทุกขอ้ 

 

การทดสอบสมมติ�านการวิจยั 
จากตารางที่  2 พบว่าการให้บริการของ

สํานักงานพฒันาธุรกิจการค้าจงัหวดัฉะเชิงเทรามี
คุณภาพระดับดี �ึ่งพิจารณาจากผลการวิเคราะห์
ความแตกต่างระหว่างการรบัรู้ในบริการกับความ
คาดหวงัในบรกิารแตกต่างอย่างมนีัยสาํคญัทางสถติิ
ที่ระดับ .�5 โดยมีการรับรู้ในการบริการมากกว่า
ความคาดหวงั  

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าทุกด้าน
คุณภาพบรกิารอยู่ในระดบัดีทัง้น้ีเพราะคะแนนการ
รับรู้แตกต่างกับความคาดหวังในบริการอย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .�5 โดยมกีารรบัรูม้ากกว่า
ความคาดหวงัในบรกิาร ยกเวน้ดา้นลกัษณะกายภาพ
พบว่าการรบัรูใ้นบรกิารไม่แตกต่างกบัความคาดหวงั
ในบรกิาร แต่อย่างไรกต็ามยงัสามารถสรุปไดว้่า การ
ให้บรกิารด้านลกัษณะทางกายภาพยงัคงมคีุณภาพ
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จากตารางที่ 1 ด้านลกั¬ณะทางกายภา¡ 

พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับการรับรู้ ใน
ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก แต่มคีวามคาดหวงัในการ
บรกิารในภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด เมื่อพจิารณา
เป็นรายขอ้พบว่ามกีารรบัรูแ้ละความคาดหวงัในการ
บรกิารเรื่องเจ้าหน้าที่ของสํานักงาน² มบุีคลิกภาพ   

ที่ดีสูงกว่าเรื่องอื่นๆ และพบว่าผู้ตอบแบบสอบถาม   

มคีวามคาดหวงัในบรกิารสูงกว่าการรบัรู้ในบริการ  
ทุกข้อยกเว้นเรื่องเจ้าหน้าที่ของสํานักงาน² มี
บุคลกิภาพทีด่ ี

ด้านความน่าเชºÉอถºอของการบริการ ผูต้อบ
แบบสอบถามมรีะดบัการรบัรู้และความคาดหวงัใน
การบริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อ
พจิารณาเป็นรายข้อพบว่ามกีารรบัรู้ในบรกิารเรื่อง
สาํนักงาน² ใหบ้รกิารไดภ้ายใตร้ะยะเวลาทีส่ญัญาไว้
และสํานักงาน² เน้นให้บรกิารที่ไม่มขีอ้ผดิพลาดสูง
กว่าด้านอื่นๆ และความคาดหวงัในการบรกิารเรื่อง
สํานักงาน² สามารถให้บริการได้ภายใต้ระยะเวลา    

ที่ส ัญญาไว้สูงกว่า เรื่ องอื่ นๆ ทัง้ น้ีพบว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามมีการรับรู้ในบริการสูงกว่าความ
คาดหวงัทุกขอ้ 

ด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผู้Äช้บริการ�ผูต้อบแบบสอบถามมรีะดบัการรบัรูแ้ละ
ความคาดหวงัในการบรกิารในภาพรวมอยู่ในระดบั
มากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามมกีารรบัรู้ในการบรกิารเรื่องบุคลากร
ของสาํนกังาน² มคีวามยนิดทีีจ่ะชว่ยเหลอืผูใ้ชบ้รกิาร
อยู่เสมอสูงที่สุด แต่มีความคาดหวงัในการบริการ
เรื่องบุคลากรของสํานักงาน² มเีวลาที่จะตอบสนอง
ความต้องการของผู้ใช้บริการสูงที่สุด ทัง้น้ีพบว่า
ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูใ้นบรกิารสงูกว่าความ
คาดหวงัทุกขอ้ 

ด้านความมั ÉนÄจ พบว่าระดับการรบัรู้และ
ความคาดหวงัในการบรกิาร ในภาพรวมอยู่ในระดบั
มากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่ามีการรบัรู ้  

ในการบรกิารเรื่องผูใ้ชบ้รกิารของสาํนักงาน² มคีวาม
ปลอดภัย เมื่อมีการติดต่อด้วยสูงสุด แต่มีความ
คาดหวงัในการบรกิารเรื่องบุคลากรของสํานักงาน²   

มคีวามสุภาพ อ่อนโยน ต่อผู้ใช้บรกิารสูงที่สุด ทัง้น้ี
พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูใ้นบรกิารสงูกว่า
ความคาดหวงัทุกขอ้  

ด้านการเข้าถ¹งจิตÄจ พบว่า มรีะดบัการรบัรู้
และความคาดหวงัในการบริการในภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมากทีสุ่ด เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่ามกีาร
รับรู้ในการบริการเรื่องสํานักงาน² มีความสนใจ
ผู้ ใช้บริการอย่าง เต็ม เ ป่ียม  และบุคลากรของ
สาํนักงาน² มคีวามเขา้ใจความตอ้งการทีเ่จาะจงของ
ผูใ้ชบ้รกิารสงูกว่าเรื่องอื่นๆ แต่ความคาดหวงัในการ
บริการ เรื่ องสํานักงาน² มีบุคลากรที่พร้อมจะ
ใหบ้รกิาร ทัง้น้ีพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูใ้น
บรกิารสงูกวา่ความคาดหวงัทุกขอ้ 

 

การทดสอบสมมติ�านการวิจยั 
จากตารางที่  2 พบว่าการให้บริการของ

สํานักงานพฒันาธุรกิจการค้าจงัหวดัฉะเชิงเทรามี
คุณภาพระดับดี �ึ่งพิจารณาจากผลการวิเคราะห์
ความแตกต่างระหว่างการรบัรู้ในบริการกับความ
คาดหวงัในบรกิารแตกต่างอย่างมนีัยสาํคญัทางสถติิ
ที่ระดับ .�5 โดยมีการรับรู้ในการบริการมากกว่า
ความคาดหวงั  

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าทุกด้าน
คุณภาพบรกิารอยู่ในระดบัดีทัง้น้ีเพราะคะแนนการ
รับรู้แตกต่างกับความคาดหวังในบริการอย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .�5 โดยมกีารรบัรูม้ากกว่า
ความคาดหวงัในบรกิาร ยกเวน้ดา้นลกัษณะกายภาพ
พบว่าการรบัรูใ้นบรกิารไม่แตกต่างกบัความคาดหวงั
ในบรกิาร แต่อย่างไรกต็ามยงัสามารถสรุปไดว้่า การ
ให้บรกิารด้านลกัษณะทางกายภาพยงัคงมคีุณภาพ
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ตารางท̧É�2 การเปรยีบเทยีบระหวา่งการรบัรูแ้ละความคาดหวงัในบรกิาร ของผูใ้ชบ้รกิารสาํนกังานพฒันาธุรกจิ
 การคา้จงัหวดัฉะเชงิเทรา (n = 200) 

การประเมินการบริการ X  SD D  t Sig 

ด้านลกั¬ณะทางกายภา¡ 
     

การรบัรูใ้นการบรกิาร �.�� �.�� -�.�1 -�.��� �.��� 

ความคาดหวงัในการบรกิาร �.�� �.��    

ด้านความน่าเชºÉอถºอของการบริการ 
     

การรบัรูใ้นการบรกิาร �.�� �.�� �.�� �.��� �.��� 

ความคาดหวงัในการบรกิาร �.�� �.��    

การประเมินคณุภา¡การบริการ X  SD D  t Sig 

ด้านการตอบสนองความต้องการรบับริการ 
     

การรบัรูใ้นการบรกิาร �.�� �.�� �.�� �.��� �.��� 

ความคาดหวงัในการบรกิาร �.�� �.��    

ด้านความมั ÉนÄจ�เชºÉอมั Éน 
     

การรบัรูใ้นการบรกิาร �.�� �.�� �.�� �.��� �.��� 

ความคาดหวงัในการบรกิาร �.�� �.��    

ด้านการเข้าถ¹งจิตÄจ��ความเ®Èนอกเ®ÈนÄจ� 
     

การรบัรูใ้นการบรกิาร �.�� �.�� �.�� �.��� �.��� 

ความคาดหวงัในการบรกิาร �.�� �.��    

การประเมินคณุภา¡การบริการÄนภา¡รวม      

การรบัรู้Äนการบริการ ���� ���� ���� ����� ����� 

ความคาด®วงัÄนการบริการ ���� ���� 
   

 

®มายเ®ต ุD หมายถงึ ความแตกต่างของคา่เฉลีย่ 

 

สรปุผลการวิจยัและอภิปรายผล 
จากผลการศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการ

ของสํานักงานพฒันาธุรกจิการคา้จงัหวดัฉะเชงิเทรา       

ในครัง้น้ี พบว่า ผู้รบับริการมีทัง้การรบัรู้และความ
คาดหวงัในบรกิารของสํานักงานพฒันาธุรกิจการค้า
จังหวัดฉะเชิงเทราอยู่ในระดับมากที่สุด และการ
ใหบ้รกิารมคีุณภาพอยูใ่นระดบัด ี โดยมกีารใหบ้รกิาร
ด้านความมัน่ ใจ � เชื่ อมัน่  และการเข้าถึงจิตใจ 
(ความเห็นอกเห็นใจ) ที่มีคุณภาพดีกว่าด้านอื่นๆ    
�ึ่งแตกต่างจากงานวจิยัการประเมนิคุณภาพบรกิาร
ของหน่วยงานภาครัฐที่พบว่ามีงานวิจัยหลายชิ้น    

ผลการศกึษาพบว่าการใหบ้รกิารหรอืความพงึพอใจ

อยู่เพียงในระดับมาก (พรรณี สินธุประภา,25Ŝ7;        

ธัญยมาส พุมานนท์, 25Ŝ7 ; ธีรชัย วงษ์พะยอม , 

2553; วรท สโุกศล, 2555) ทัง้น้ีอาจเพราะสาํนกังาน
พฒันาธุรกิจการค้าจงัหวดัฉะเชงิเทราได้ดําเนินการ
ตามมาตรฐานการบรกิาร และตวัชี้วดัของกรมพฒันา
ธุรกิจการค้าที่กระทรวงพาณิชย์ได้กําหนดขึ้นอีกทัง้
ผูป้�บิตังิานส่วนใหญ่เป็นผู้ที่มคีวามรู ้ความสามารถ 
มีความเชี่ยวชาญ สามารถแก้ไขปญัหาได้เมื่อเกิด
ขอ้ผดิพลาดได้ทนัท่วงท ีอีกทัง้หน่วยงานได้กําหนด
ค่านิยมขององค์การที่ให้ความสําคญักับงานบรกิาร 
คอื “ยิม้แยม้ โปร่งใส ใสใ่จบรกิาร” โดยมจีติมุ่งบรกิาร 
ก้าวลํ้านําสมยั ปราดเปรยีวว่องไว เชื่อถือ ไว้วางใจ 
และโปร่งใส ตรวจสอบได้ ส่งผลให้การให้บรกิารของ

 

สํานักงานพัฒนาธุรกิจการค้าจังหวัดฉะเชิงเทรา
คุณภาพที่ดี อย่างไรก็ตามพบว่าการให้บริการด้าน
ลกัษณะทางกายภาพยงัดอ้ยกว่าดา้นอื่นๆ เน่ืองจาก
ในระหว่างการดํา เ นินการเก็บรวบรวมข้อมูล 
สาํนักงานพฒันาธุรกจิการคา้จงัหวดัฉะเชงิเทรา อยู่
ในระหว่างปรบัปรุงอาคารสาํนักงาน ทําใหเ้กดิความ
ไม่สะดวกกบัผู้ใช้บรกิาร และที่จอดรถมไีม่เพยีงพอ
กับผู้ใช้บริการ รวมทัง้อุปกรณ์ในการอํานวยความ
สะดวกของหน่วยงานยงัไม่มคีวามทนัสมยัเท่าที่ควร 
เช่น สํานักงานยงัใชเ้ครื่องพมิพด์ดีรุ่นเก่าและมเีพยีง
เครื่องเดยีว บตัรควิยงัเป็นบตัรกระดาษดูไม่ทนัสมยั
เหมอืนกนัหน่วยงานอื่นๆ ที่ใชบ้ตัรควิอเิลก็ทรอนิกส ์

เป็นตน้  

ข้อเสนอแนะ 
จากผลการวจิยัพบว่า ประชาชนที่เข้ามาใช้

บรกิารมกีารรบัรูแ้ละความคาดหวงัในบรกิาร ดงัน้ี 

1.  ด้านลักษณะทางกายภาพ ควรกําหนด
นโยบายในการปรบัปรุงสิง่อํานวยความสะดวกต่างๆ 
เช่น เพิม่ที่จอดรถให้แก่ผู้มาตดิต่อขอใช้บรกิาร และ
ให้เพียงพอกับจํานวนประชาชนที่มาติดต่อที่มี
แนวโน้มจะสงูขึน้ 

2.  ควรเพิ่มจุดบริการผู้มาติดต่อในการเช็ค
เอกสารต่างๆ เพื่อดําเนินการให้ถูกต้อง เกิดความ

รวดเรว็ในการบรกิาร (เคาน์เตอรเ์�อรว์สิ) เพื่อไม่ให้
เสยีเวลาในการติดต่อ และควรเพิม่นโยบายส่งเสรมิ
คุณภาพของผู้ให้บริการ ทัง้ในเรื่องความรอบรู ้      
ในการบรกิาร การใหบ้รกิารด้วยความมอีธัยาศยัที่ด ี         

มคีาํพดูไพเราะ และมคีวามกระตอืรอืรน้ในการบรกิาร 
เขา้ถงึความตอ้งการมากทีส่ดุ  

ข้อเสนอแนะสาํ®รบัการวิจยัครั Êงต่อÅป 

1.  ควรมีการศึกษาความคาดหวงัและความ 

พึงพอใจของผู้ใช้บริการประชาชนที่มาใช้บริการ
สาํนักงานพฒันาธุรกจิการคา้จงัหวดัอื่นๆ ทัว่ประเทศ 
แล้วนําผลการศกึษามาวเิคราะห์เพื่อเปรยีบเทยีบกบั
ข้อมูลที่ได้จากการศึกษาครัง้น้ี และนํามาปรบัปรุง
แก้ไขในการพฒันาคุณภาพการบรกิารของสํานักงาน
พฒันาธุรกิจการค้า และทําให้การบริการมีคุณภาพ
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 

2.  ควรมกีารศกึษาคุณภาพในการบรกิารของ
หน่วยงานอื่นๆ ทีส่งักดัในกระทรวงพาณิชย ์เน่ืองจาก
ทุกหน่วยงานมีการบริการให้กับประชาชนโดยตรง 
เพื่อประเมนิผลการป�บิตังิานของเจา้หน้าที่ เพื่อเป็น
ข้อมูลในการปรับปรุงคุณภาพในการบริการให้
สอดคล้องกับความต้องการของประชาชนที่มาใช้
บรกิาร 
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สํานักงานพัฒนาธุรกิจการค้าจังหวัดฉะเชิงเทรา
คุณภาพที่ดี อย่างไรก็ตามพบว่าการให้บริการด้าน
ลกัษณะทางกายภาพยงัดอ้ยกว่าดา้นอื่นๆ เน่ืองจาก
ในระหว่างการดํา เ นินการเก็บรวบรวมข้อมูล 
สาํนักงานพฒันาธุรกจิการคา้จงัหวดัฉะเชงิเทรา อยู่
ในระหว่างปรบัปรุงอาคารสาํนักงาน ทําใหเ้กดิความ
ไม่สะดวกกบัผู้ใช้บรกิาร และที่จอดรถมไีม่เพยีงพอ
กับผู้ใช้บริการ รวมทัง้อุปกรณ์ในการอํานวยความ
สะดวกของหน่วยงานยงัไม่มคีวามทนัสมยัเท่าที่ควร 
เช่น สํานักงานยงัใชเ้ครื่องพมิพด์ดีรุ่นเก่าและมเีพยีง
เครื่องเดยีว บตัรควิยงัเป็นบตัรกระดาษดูไม่ทนัสมยั
เหมอืนกนัหน่วยงานอื่นๆ ที่ใชบ้ตัรควิอเิลก็ทรอนิกส ์

เป็นตน้  

ข้อเสนอแนะ 
จากผลการวจิยัพบว่า ประชาชนที่เข้ามาใช้

บรกิารมกีารรบัรูแ้ละความคาดหวงัในบรกิาร ดงัน้ี 

1.  ด้านลักษณะทางกายภาพ ควรกําหนด
นโยบายในการปรบัปรุงสิง่อํานวยความสะดวกต่างๆ 
เช่น เพิม่ที่จอดรถให้แก่ผู้มาตดิต่อขอใช้บรกิาร และ
ให้เพียงพอกับจํานวนประชาชนที่มาติดต่อที่มี
แนวโน้มจะสงูขึน้ 

2.  ควรเพิ่มจุดบริการผู้มาติดต่อในการเช็ค
เอกสารต่างๆ เพื่อดําเนินการให้ถูกต้อง เกิดความ

รวดเรว็ในการบรกิาร (เคาน์เตอรเ์�อรว์สิ) เพื่อไม่ให้
เสยีเวลาในการติดต่อ และควรเพิม่นโยบายส่งเสรมิ
คุณภาพของผู้ให้บริการ ทัง้ในเรื่องความรอบรู ้      
ในการบรกิาร การใหบ้รกิารด้วยความมอีธัยาศยัที่ด ี         

มคีาํพดูไพเราะ และมคีวามกระตอืรอืรน้ในการบรกิาร 
เขา้ถงึความตอ้งการมากทีส่ดุ  

ข้อเสนอแนะสาํ®รบัการวิจยัครั Êงต่อÅป 

1.  ควรมีการศึกษาความคาดหวงัและความ 

พึงพอใจของผู้ใช้บริการประชาชนที่มาใช้บริการ
สาํนักงานพฒันาธุรกจิการคา้จงัหวดัอื่นๆ ทัว่ประเทศ 
แล้วนําผลการศกึษามาวเิคราะห์เพื่อเปรยีบเทยีบกบั
ข้อมูลที่ได้จากการศึกษาครัง้น้ี และนํามาปรบัปรุง
แก้ไขในการพฒันาคุณภาพการบรกิารของสํานักงาน
พฒันาธุรกิจการค้า และทําให้การบริการมีคุณภาพ
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 

2.  ควรมกีารศกึษาคุณภาพในการบรกิารของ
หน่วยงานอื่นๆ ทีส่งักดัในกระทรวงพาณิชย ์เน่ืองจาก
ทุกหน่วยงานมีการบริการให้กับประชาชนโดยตรง 
เพื่อประเมนิผลการป�บิตังิานของเจา้หน้าที่ เพื่อเป็น
ข้อมูลในการปรับปรุงคุณภาพในการบริการให้
สอดคล้องกับความต้องการของประชาชนที่มาใช้
บรกิาร 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



วารสารการจัดการสมัยใหมŠ ปŘที่ �� ฉบับที่ � เดือนมกราคม � มิถุนายน ����

148     บทความวิจัย
 

บรรณานุกรม 
 

กรมพฒันาธุรกจิการคา้ กระทรวงพาณิชย.์ (2558 ก).  
�nานิยมกรมพ�ันา�ุรกจิการ�oา� เขา้ถงึไดจ้าก
KWWS���ZZZ.GEG.JR.WK�HZWBQHZV.SKS"QLG 3
&filename=index 

ชศูร ีวงศร์ตันะ.  (2550).  เท�นิ�การÄชoส�ติเิพº Éอการ
วจิยั (พมิพค์รัง้ที ่10).  กรงุเทพ²� เทพเนรมติ
การพมิพ.์ 

ไชยวฒัน์ รุง่เรอืงศร.ี  (2550).  ระเ�ย̧�ว�ิว̧จิยัทาง 
วทิยาศาสตรส์งั�ม. กรงุเทพ²� โอเดยีน 

สโตร.์ 
ธญัยมาส พมุานนท.์  (25Ŝ7).  �วาม�าดหวงัÂละ

�วามพ¹งพอÄจ�อง�¼oÄชo�รกิารÂ�นก�¼oปnวย
นอกตnอ�ุ�ภาพ�รกิาร�องÃรงพยา�าล
ตÎารวจ สÎานกังานÂพทยÄ์ห�n สÎานกังานงาน
ตÎารวจÂหnงชาต.ิ  วทิยานิพนธศ์ลิปศาสตร 
มหาบณัฑติ, สาขาวชิาพฒันาสงัคม, คณะ
สงัคมศาสตร,์ มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร.์ 

ธรีชยั วงษ์พะยอม.  (2553).  �ุ�ภาพการ�รกิาร
�อง�ร¬ิทั ประปาน�รสวรร� ์จÎากดั ตาม
ทศันะ�องประชาชนÄนจงัหวดัน�รสวรร��์  
วทิยานิพนธบ์รหิารธุรกจิมหาบณัฑติ, สาขาวชิา
การจดัการทัว่ไป, คณะวทิยาการจดัการ, 
มหาวทิยาลยัราชภ�ัเทพสตร.ี 

พรรณี สนิธุประภา.  (2550).  การพ�ันาการ
Äหo�รกิาร�องสÎานกังานประกนัสงั�ม 
กร�̧ศ¹ก¬าสÎานกังานประกนัสงั�มÄนเ�ต
กรงุเทพมหาน�ร�  วทิยานิพนธส์งัคม
สงเคราะหศ์าสตรมหาบณัฑติ, สาขาวชิาการ
บรหิารและนโยบายสวสัดกิารสงัคม, คณะ
สงัคมสงเคราะหศ์าสตร,์ 
มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร.์ 

 

 

 

 

 

 

เพยีงพร บุญแสน.  (2550).  �ุ�ภาพการ�รกิาร�อง  
 สÎานกังานประกนัสงั�มตnอ�¼oประกนัตนÄนเ�ต
 จงัหวดัลพ�ุร�̧  วทิยานิพนธบ์รหิารธุรกจิ
 มหาบณัฑติ, สาขาวชิาการจดัการทัว่ไป, คณะ
 วทิยาการจดัการ, มหาวทิยาลยัราชภ�ัเทพสตร.ี 
วรท สโุกศล.  (2555).  �ุ�ภาพการ�รกิารÄหoก�ั

ประชาชน�องงานทะเ�ย̧นรา¬�รเทศ�าล
น�ร น�รราชสม̧า จงัหวดัน�รราชสม̧า� 
วทิยานิพนธบ์รหิารธุรกจิมหาบณัฑติ, สาขาวชิา
การจดัการทัว่ไป, คณะบรหิารธุรกจิ, 

มหาวทิยาลยัรามคาํแหง. 
สาํนกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ.  

(2557).  เก���์ุ�ภาพการ�รหิารจดัการ
ภา�ร�ั พ�ศ� ŚŝŝŠ�  กรงุเทพ²� บรษิทั ว.ิชัน่ 
พริน้ท ์แอนด ์มเีดยี จาํกดั.  

PDUDVXUDPDQ� $.� =HLWKDPO� 9. $. 	 %HUU\� /. 
/.  (����).  A Conceptual Model of 

Service Quality and Its Implication for 

Future RHVHDUFK.  Journal of 

Marketing, 49 ()DOO)� ��-��. 
3DUDVXUDPDQ� $.� %HUU\� /./. & Zeithaml, 

 9.$. (����). 5HILQHPHQW DQG 

 Reassessment of the SERVQUAL 

 SFDOH. Journal of Retailing, 67(4), 

 57-67 

Tavakol, M. & Dennick, 5.  (����).  
Making Sense of Cronbach’s AOSKD.  
International Journal of Medical 

Education, 2, 53-55. 

แบบจาํลองคณิต«าสตรก์ารสั Éง�ºÊอท̧Éเ®มาะสมของธรุกิจนําเข้าลกั¬ณะ�ºÊอมาขายÅป 

ของบริ¬ทัแ®่ง®น¹ÉงÄนกรงุเท¡ม®านคร 

A MATHEMATICAL MODEL : OPTIMIZING ORDERING OF IMPORT 
BUSINESS IN TRADING PATTERN.

 

อดิ«ยั��วรรธนะภติู 
อาจารยป์ระจาํสาขาการจดัการ มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลสวุรรณภมู ิศนูยว์าสกุร ี

 

บทคดัย่อ 
  

 งานวจิยัเล่มน้ีเป็นกระบวนการพฒันาการจดั�ือ้สนิคา้จากต่างประเทศของธุรกจินําเขา้ลกัษณะ�ือ้มาขายไปของ
บรษิทัแห่งหน่ึงในกรุงเทพมหานคร เพื่อปรบัปรุงการจดัเก็บสนิค้าและการสัง่�ื้อสนิค้า โดยมวีตัถุประสงค์คือเพื่อสร้าง
แบบจําลองคณิตศาสตร์การสัง่�ื้อที่เหมาะสมของธุรกจินําเขา้ ในการปรบัปรุงการรบัใบคําสัง่�ื้อจากลูกค้า (3XUFKDVLQJ 
Order of Customer � POC) เพื่อออกใบสัง่�ื้อสนิค้ากบั�พัพลายเออร์ (Purchasing Order of Supplier : POS) ให้เกิด
ประสทิธิภาพในการจดัการต้นทุน 2 ชนิด อนัได้แก่ต้นทุนการสัง่�ื้อสนิค้า และต้นทุนการจดัเก็บสนิค้า โดยการสร้าง
แบบจาํลองทางคณิตศาสตร ์(0DWKHPDWLFDO 0RGHO) และการใชโ้ปรแกรม Solver �ึง่แอด-อนิใน ไมโคร�อ¢ทเ์อก็เ�ล 2010 
โดยการหาคาํตอบแบบ Non-/LQHDU 3URJUDPPLQJ ทัง้น้ีในการสรา้งแบบจําลองทางคณิตศาสตร ์ผูว้จิยัไดท้าํการศกึษาถงึ
กระบวนการทาํงานของบรษิทัธุรกจินําเขา้ลกัษณะ�ือ้มาขายไปและขอ้มลูการสัง่�ือ้ของบรษิทัแห่งหน่ึงในกรุงเทพมหานคร 
และได้จําลองในการสัง่�ื้อเพื่อสร้างแบบจําลองที่เหมาะสมธุรกิจนําเข้าลกัษณะ�ื้อมาขายไปของบริษัทแห่งหน่ึงใน
กรุงเทพมหานคร โดยผลการศกึษาในการสรา้งแบบจําลองคณิตศาสตรส์ามารถลดใบสัง่�ื้อสนิคา้กบั�พัพลายเออร ์326 
สง่ผลใหต้น้ทุนการเกบ็สนิคา้ลดลงจากการทาํงานในลกัษณะแบบเดมิ 
 

คาํสาํค�ั : ใบคาํสัง่�ือ้จากลกูคา้ � ใบคาํสัง่�ือ้กบั�พัพลายเออร ์� แบบจาํลองทางคณิตศาสตร ์

ABSTRACT

This research aims to develop the mathematical model for improving the purchasing 
process for any importer Business in Trading Pattern of a company in Bangkok. Typically, the 
importer once receives the purchasing order of its customers (POC) then it usually needs to 
convert the POC to the purchasing order to its supplier (POS). The proposed mathematical model 
can help the importer decide how many POS are required to issue that minimize the total cost 
which includes purchasing cost and holding cost. The model is non-linear but can be solved by a 
computer program Solver which is available in Microsoft Excel 2010. It is expected that this 
mathematical model can help improve the operation of purchasing process for any import 
business in trading pattern of a company in Bangkok. The result of the mathematic model has 
effectively improved and reduced Purchasing order of Supplier (POS) in consequence of 
dramatically subsiding the existing carrying cost. 

Keywords : Purchasing Order of Customer / Purchasing Order of Supplier / Mathematical model
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