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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

ยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการ พ.ศ. 2564-2565 ได้ก าหนดวิสัยทัศน์ของการพัฒนาระบบ
ราชการ ไว้ว่า “ระบบราชการที่ส่งเสริมประชาชนอยู่ดีกินดีท ามาหากินได้ และเชื่อมั่นในภาครัฐ”  
ซึ่งแบ่งออกเป็น 3 ยุทธศาสตร์ ประกอบด้วย (1) การพัฒนาการบริการภาครัฐเพื่อประชาชน     
(2) การปรับบทบาทภารกิจ และโครงสร้างหน่วยงานภาครัฐให้ทันสมัย ยืดหยุ่น รองรับการเปลี่ยนแปลง 
และ (3) การเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานภาครัฐ โดยยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการฯ 
ดังกล่าวได้มีความสอดคล้องกับยุทธศาสตร์ชาติ ด้านที่ 6 ระบุว่าการปรับสมดุลและการพัฒนาระบบ
บริหารจัดการภาครัฐ นอกจากนั้นยังความสอดคล้องกับแผนแม่บทภายใต้ยุทธศาสตร์ชาติด้านการ
บริการประชาชนและประสิทธิภาพภาพรัฐ และแผนการปฏิรูปประเทศ ด้านการบริหารราชการ
แผ่นดิน ทั้งนี้ยุทธศาสตร์ดังกล่าวยังมีความสอดคล้องกับแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับ
ที่ 12 (พ.ศ. 2560–2564) อีกทั้งนโยบายรัฐบาลเรื่องการปฏิรูปการบริหารจัดการภาครัฐ ซึ่งมีการ
ก าหนดทิศทางที่ส าคัญในการพัฒนาระบบราชการที่มุ่งเน้นในด้านการให้แก่บริการประชาชนและการ
พัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการของภาครัฐ  โดยยกระดับการบริการภาครัฐให้มีความง่าย            
ลดค่าใช้จ่าย ความสะดวกรวดเร็ว มีความเป็นธรรม โปร่งใส ตรวจสอบได้ และสามารถเข้าถึงทุกกลุ่ม 
โดยเน้นไปที่การบริการที่ตรงกับความต้องการของประชาชนอย่างแท้จริง รวมไปถึงการน าเทคโนโลยี
เข้ามาปรับใช้ในการบริการเพ่ือให้ประชาชนสามารถเข้าถึงบริการได้ดียิ่งขึ้น (ส านักงานคณะกรรมการ
พัฒนาระบบราชการ, 2565: เว็บไซต์) 

ปัจจุบันภาคราชการไทยก าลังเผชิญความก้าวหน้าของเทคโนโลยีที่ท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลงของ
โลกอย่างรวดเร็ว รุนแรง และผันผวน ทั้งทางด้านเศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม การเมือง เทคโนโลยี 
สิ่งแวดล้อม รวมไปถึงการบริหารจัดการภายในองค์กร ซึ่งการเปลี่ยนแปลงดังกล่าวส่งผลให้ภาครัฐต้อง
เร่งพัฒนาและเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการสาธารณะ โดยต้องยึดหลักประชาชนเป็นศูนย์กลาง 
เพ่ือที่จะสามารถตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน และการพัฒนาขีดความสามารถในการ
แข่งขันของประเทศให้สามารถแข่งขันในระดับสากลได้ (ส านักงานสภาพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคม
แห่งชาติ, 2565: เว็บไซต์) ด้านการให้บริการนั้นหน่วยงานภาครัฐต้องปฏิบัติหน้าที่ เกี่ยวกับการ
ติดต่อสื่อสารหรือการให้บริการเพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน จึงต้องให้ความส าคัญและ
ต้องเตรียมความพร้อมในการรับมือให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลงที่ เกิดขึ้นอย่างต่อเนื่อง อีกทั้งใน
สถานการณ์ปัจจุบันเทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามามีบทบาทในการด าเนินชีวิตประจ าวันมากขึ้น ประชาชน
มีการศึกษาและค่านิยมที่สูงขึ้น ท าให้ประชาชนสามารถเข้าถึงข้อมูลและสามารถบอกถึงความต้องการ
ของตนให้สังคมรับรู้ ได้อย่างสะดวก รวดเร็วยิ่งขึ้น ซึ่งท าให้ประชาชนเกิดความคาดหวังที่จะเห็น
หน่วยงานราชการให้การบริการประชาชนอย่างมีคุณภาพ เป็นธรรม โปร่งใส โดยจะเห็นได้ว่าบ่อยครั้งที่
ประชาชนไม่ได้รับการบริการที่มีคุณภาพ หรือไม่เป็นที่น่าพึงพอใจ จะเกิดการร้องเรียนผ่านช่องทาง
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ต่าง ๆ รวมทั้งสื่อสังคมออนไลน์ต่าง ๆ ที่มีให้เห็นอยู่ตลอดเวลา ดังนั้น หน่วยงานราชการจึงต้องให้
ความส าคัญกับการให้บริการประชาชน โดยเริ่มจากการปลูกจิตส านึกให้กับเจ้าหน้าให้มีใจรักในการ
บริการ เพ่ือให้ได้มาซึ่งการบริการที่มีประสิทธิภาพ โปร่งใส และเป็นธรรม สามารถตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนได้ อย่างทันเวลา จึงจะท าให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจ และไม่มีข้อร้องเรียน   

กระทรวงพาณิชย์ เป็นหน่วยงานภาครัฐที่ก ากับดูแลด้านเศรษฐกิจของประเทศ และมีส านักงาน
พาณิชย์รวม 76 แห่งทั่วประเทศ จัดเป็นหน่วยงานราชการส่วนภูมิภาคที่ท าหน้าที่เป็นตัวแทน
กระทรวงพาณิชย์ในการก ากับดูแลด้านเศรษฐกิจของจังหวัด เช่นเดียวกันกับจังหวัดอ านาจเจริญ  
ที่มีส านักงานพาณิชย์จังหวัดตั้งอยู่บริเวณอาคารศาลากลางจังหวัดอ านาจเจริญ ถนนชยางกูร ต าบล
โนนหนามแท่ง อ าเภอเมือง จังหวัดอ านาจเจริญ แบ่งเป็น 4 กลุ่มงาน ประกอบด้วย (1) กลุ่มยุทธศาสตร์
และแผนงาน มีหน้าที่ความรับผิดชอบ ในการจัดท ายุทธศาสตร์และแผนงานโครงการที่เกี่ยวข้องกับ
การส่งเสริม สนับสนุน และแก้ไขปัญหาเศรษฐกิจการค้าในระดับจังหวัด กลุ่มจังหวัด เป็นศูนย์ข้อมูล
เศรษฐกิจการค้า การบริการ จัดท าข้อมูลราคา ดัชนีการค้าและเศรษฐกิจการค้าของจังหวัด รวมไปถึง
จัดวางระบบงาน และติดตามประเมินผลการปฏิบัติราชการของส านักงานพาณิชย์จังหวัด (2) กลุ่มก ากับ
และพัฒนาเศรษฐกิจการค้า มีหน้าที่ความรับผิดชอบในการก ากับ ดูแลด้านราคา ปริมาณ และการแข่งขัน
ทางการค้า ให้เกิดความสมดุลและเป็นธรรม ทั้งผู้ผลิต ผู้ประกอบ และผู้บริโภค รวมทั้งการส่งเสริมให้
ผู้บริโภคพิทักษ์ประโยชน์ของตนเอง (3) กลุ่มส่งเสริมการประกอบธุรกิจการค้าและการตลาด  
มีหน้าที่ความรับผิดชอบ การส่งเสริมและพัฒนาผู้ประกอบการภายในจังหวัดให้มีศักยภาพสามารถ
แข่งขันได้ และ (4) กลุ่มทะเบียนธุรกิจและอ านวยความสะดวกทางการค้า ซึ่งแต่ละกลุ่มงานจะท างาน
บูรณาการร่วมกัน เพ่ือขับเคลื่อนการท างานของกระทรวงพาณิชย์ให้ส าเร็จลุล่วงไปได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ และประชาชนได้รับประโยชน์สูงสุด (ส านักงานพาณิชย์จังหวัดอ านาจเจริญ, 2565: 
เว็บไซต์)  

ส านักงานพาณิชย์จังหวัดอ านาจเจริญมีภารกิจในหลาย ๆ ด้านที่มีความใกล้ชิด และเกี่ยวข้องกับ
ประชาชน และผู้ประกอบการเป็นอย่างมาก ดังนั้น คุณภาพการบริการจึงถูกก าหนดให้เป็นหนึ่ง 
ในตัวชี้วัดประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ในส านักงานพาณิชย์จังหวัดอ านาจเจริญ รวมไปถึง
ประเด็นคุณภาพการบริการ (Service Quality) หน่วยงานราชการทุกหน่วยงานจะต้องการบริการที่ดี 
มีประสิทธิภาพ มีความโปร่งใส สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนที่ต้องการได้รับบริการ
ที่มีความสะดวก รวดเร็ว สอดคล้องกับหลัก Public Sector Management Quality Award (PMQA) 
ซึ่งเป็นรางวัลคุณภาพการบริการจัดการภาครัฐ ที่เน้นการพัฒนาคุณภาพบริการการจัดการภาครัฐที่
พัฒนาตามยุทธศาสตร์ของแต่ละองค์กร เป็นการเพ่ิมและยกระดับขีดความสามารถในการแข่งขัน 
รวมทั้งสร้างมาตรฐานการท างานของหน่วยงานราชการให้อยู่ในระดับสูงหรือเทียบเท่ามาตรฐานสากล
ในการให้บริการกับประชาชน (ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ , 2557) และจากแนว
ทางการด าเนินงานในช่วงที่ผ่านมา ส านักงานพานิชย์จังหวัดอ านาจเจริญยังไม่ได้เก็บข้อมูลด้านคุณภาพ
การให้บริการสมาชิกเครือข่ายธุรกิจบิสคลับอ านาจเจริญอย่างเป็นระบบเท่าที่ควร  

ดังนั้น ผู้ศึกษาจึงสนใจศึกษาคุณภาพการบริการของส านักงานพาณิชย์จังหวัดอ านาจเจริญ  
โดยการเปรียบเทียบความคาดหวังกับบริการที่ผู้รับบริการรับรู้จริง เพ่ือให้ได้ข้อมูลสารสนเทศที่จะน าไปใช้
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เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง และพัฒนางานด้านการบริการของส านักงานฯ ให้มีคุณภาพและ
สอดคล้องกับความต้องการของประชาชนต่อไป  
 
1.2 วัตถุประสงค์กำรวิจัย 

การวิจัยในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ดังนี้ 
1.2.1 เพ่ือศึกษาระดับความคาดหวัง และการรับรู้ของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ

ของส านักงานพาณิชย์จังหวัดอ านาจเจริญ 
1.2.2 เพ่ือศึกษาด้านประชากรศาสตร์ ที่มีผลต่อความคาดหวัง และการรับรู้ในคุณภาพการ

ให้บริการของส านักงานพาณิชย์จังหวัดอ านาจเจริญ 
1.2.3 เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการของส านักงาน

พาณิชย์จังหวัดอ านาจเจริญ จ าแนกตามด้านประชากรศาสตร์ 
 
1.3 สมมติฐำนกำรวิจัย 
 เพ่ือเป็นแนวทางในการวิจัยครั้งนี้ ผู้ศึกษาได้ตั้งสมมุติฐานการวิจัย ดังนี้ 
 1.3.1 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน 
จ านวนครั้งในการเข้ารับบริการที่แตกต่างกัน มีความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงาน
พาณิชย์จังหวัดอ านาจเจริญแตกต่างกัน 
 1.3.2 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อ
เดือน จ านวนครั้งในการเข้ารับบริการที่แตกต่างกัน มีการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงาน
พาณิชย์จังหวัดอ านาจเจริญแตกต่างกัน 
 1.3.3 ระดับความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานพาณิชย์จังหวัด
อ านาจเจริญ แตกต่างกัน 
 
1.4 ขอบเขตกำรวิจัย 
 การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาคุณภาพการบริการของส านักงานพาณิชย์จังหวัดอ านาจเจริญ  
โดยก าหนดขอบเขตการวิจัย ดังนี้ 
 1.4.1 ด้ำนประชำกร 
  ประชากรที่ใช้ในการศึกษาในครั้งนี้  คือ สมาชิกเครือข่ายธุรกิจบิสคลับอ านาจเจริญ 
จ านวน 212 ราย (ส านักงานพาณิชย์จังหวัดอ านาจเจริญ, 2565: เว็บไซต์)  
 1.4.2 ด้ำนเนื้อหำ 
  การศึกษาคุณภาพการให้บริการของส านักงานพาณิชย์จังหวัดอ านาจเจริญ ในครั้งนี้  
เป็นการศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการ ของผู้รับบริการ โดยใช้เกณฑ์ 
การประเมินคุณภาพการบริการ 5 ด้าน ของ Parasuraman (Parasuraman, Zeithaml and Berry 
1988)  ได้แก่ (1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (2) ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (3) ความเชื่อมั่นในการ
บริการ (4) การตอบสนองความต้องการ และ (5) ความเอาใจใส่ในบริการ 
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 1.4.3 ด้ำนพื้นที่ 
  การศึกษาในครั้งนี้ เป็นการศึกษาคุณภาพการให้บริการของส านักงานพาณิชย์จังหวัด
อ านาจเจริญ อ าเภอเมืองอ านาจเจริญ จังหวัดอ านาจเจริญ 
 1.4.4 ด้ำนระยะเวลำ 
  ระยะเวลาที่ใช้ในการศึกษา 1 ปี 2 เดือน เริ่มตั้งแต่เดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2564 ถึง 
เดือนธันวาคม พ.ศ. 2565 
 
1.5 กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 
 การศึกษาคุณภาพการของบริการของส านักงานพาณิชย์จังหวัดอ านาจเจริญ อ าเภอเมือง
อ านาจเจริญ จังหวัดอ านาจเจริญ ครั้งนี้ ผู้ศึกษาน าแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพในการให้บริการ 
SERVQUAL MODEL ของ Parasuraman, Ziethaml & Berry (1990) ใน 5 มิติ ประกอบด้วย (1) ความ
เป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) (2) ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) (3) ความเชื่อมั่นในการ
บริการ (Assurance) (4) การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) และ (5) ความเอาใจใส่ใน
บริการ (Empathy) ดังแสดงได้ตามภาพท่ี 1.1 
 
      ตัวแปรอิสระ          ตัวแปรตำม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 
 
 
 

 
 
 

 

ภำพที่ 1.1  กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 

กำรรับรู้ในคุณภำพกำรบริกำร 
ของส ำนักงำนพำณิชย์จังหวัดอ ำนำจเจริญ 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 
2. ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) 
3. ความเชื่อมั่นในการบริการ (Assurance) 
4. การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) 
5. ความเอาใจใส่ในบริการ (Empathy) 
 

ควำมคำดหวังในคุณภำพกำรบริกำร 
ของส ำนักงำนพำณิชย์จังหวัดอ ำนำจเจริญ 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 
2. ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) 
3. ความเชื่อมั่นในการบริการ (Assurance) 
4. การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) 
5. ความเอาใจใส่ในบริการ (Empathy) 
 

ด้ำนประชำกรศำสตร์ 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายได้เฉลี่ย/เดือน 
6. จ านวนครั้งในการ
เข้ารับบริการ 
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1.6 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 1.6.1 สามารถน าผลการศึกษาครั้งนี้ ไปใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการของ
ส านักงานพาณิชย์จังหวัดอ านาจเจริญ ให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการได้มากยิ่งขึ้น   
ซึ่งจะส่งผลให้การบริการมีคุณภาพมากข้ึน 
 1.6.2 เพ่ือเป็นประโยชน์ส าหรับส านักงานพาณิชย์จังหวัดอ่ืน และส่วนราชการที่มีการให้บริการ
ประชาชนในการน าไปเป็นแนวทางในการพัฒนาการให้บริการแก่ประชาชนต่อไป 
 
1.7 นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 เพ่ือให้เกิดความเข้าใจที่ถูกต้องตามจุดมุ่งหมายของการวิจัย ผู้ศึกษาได้ให้ค านิยามค าศัพท์ที่ใช้ 
ในการศึกษา ดังต่อไปนี้ 

1.7.1 ส ำนักงำนพำณิชย์จังหวัดอ ำนำจเจริญ หมายถึง หน่วยงานส่วนภูมิภาคสังกัดส านักงาน
ปลัดกระทรวงพาณิชย์ของกระทรวงพาณิชย์ ตั้งอยู่ภายในอาคารศาลากลางจังหวัดอ านาจเจริญ  
มีบทบาทหน้าที่เสริมสร้างความสามารถของผู้ประกอบการให้มีความเข็มแข็ง และการแก้ปัญหาและ
บรรเทาความเดือดร้อนของประชาชน เกษตรกร ผู้ประกอบการ ซึ่งด าเนินการผ่านนโยบายของรัฐบาล 
รวมไปถึงการให้บริการข้อมูลด้านเศรษฐกิจ ราคาสินค้าเกษตร สินค้าอุปโภคบริโภค และดูแลภาพรวม
ของเศรษฐกิจภายในจังหวัดอ านาจเจริญ 

1.7.2 กำรบริกำร หมายถึง การอ านวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการที่มารับบริการจาก
ส านักงานพาณิชย์จังหวัดอ านาจเจริญ ซึ่งเป็นกระบวนการหรือกิจการต่าง  ๆ ที่เกิดขึ้นจากการ
ปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการในการตอบสนองความต้องการอย่างใดอย่างหนึ่ง  
ให้บรรลุผลส าเร็จและท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ 

1.7.3 ผู้ให้บริกำร หมายถึง เจ้าหน้าที่ส านักงานพาณิชย์จังหวัดอ านาจเจริญ 
1.7.4 ผู้รับบริกำร หมายถึง สมาชิกเครือข่ายธุรกิจบิสคลับอ านาจเจริญ ที่เคยมาขอรับบริการจาก

ส านักงานพาณิชย์จังวัดอ านาจเจริญ ในปีงบประมาณ 2565 
1.7.5  สมำชิกเครือข่ำยธุรกิจบิสคลับอ ำนำจเจริญ หมายถึง ผู้ประกอบธุรกิจในจังหวัด

อ านาจเจริญ ที่สมัครและได้รับการอนุมัติให้เป็นสมาชิก MOC BIZ CLUB กับกรมพัฒนาธุรกิจการค้า
กระทรวงพาณิชย์ ที่รวมตัวสร้างเครือข่ายและร่วมกันพัฒนาเศรษฐกิจในรูปแบบประชารัฐ 
ให้สอดคล้องกับศักยภาพของแต่ละพ้ืนที่ จะคอยช่วยเหลือเกื้อกูลกันในรูปแบบพ่ีช่วยน้อง ท าให้เกิด
การเชื่อมโยงการค้าทั้งระดับจังหวัด เกิดการเชื่อมโยงการค้าทั้งระดับจังหวัด ระดับภูมิภาค และ
ระดับประเทศ อันเป็นกลไกส าคัญให้ภาคธุรกิจของไทยมีความเข้มแข็งและด าเนินธุรกิจได้อย่างยั่งยืน  

1.7.6  ควำมคำดหวังในคุณภำพกำรให้บริกำร หมายถึง สิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้ว่าจะได้รับ
จากการบริการของส านักงานพาณิชย์จังหวัดอ านาจเจริญ ประกอบด้วย  
  1.7.6.1  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ความคาดหวังของ
ผู้รับบริการที่มีต่อลักษณะทางกายภาพของส านักงานพาณิชย์จังหวัดอ านาจเจริญ เช่น อุปกรณ์ 
เอกสาร และเครื่องมืออ านวยความสะดวกในการติดต่อสื่อสาร รวมไปถึงสถานที่และสภาพแวดล้อมใน
การบริการ 
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  1.7.6.2  ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความคาดหวังของผู้รับบริการที่
มีต่อความสามารถในการให้บริการของผู้ให้บริการ การได้รับบริการที่ถูกต้อง ครบถ้วน เหมาะสม  
ตรงกับความต้องการ มีความสม่ าเสมอ และสามารถเก็บข้อมูลของผู้รับบริการได้เป็นอย่างดี 
  1.7.6.3  ความเชื่อมั่นในการบริการ (Assurance) หมายถึง ความคาดหวังของผู้รับบริการ
เกี่ยวกับการมีทักษะ ความรู้ ความสามารถ ของผู้ให้บริการที่เกี่ยวข้องกับบริการนั้น ๆ รวมไปถึงการ
แสดงออกที่สุภาพ อ่อนน้อม ถ่อมตน กิริยามารยาทดี สามารถสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ผู้รับบริการว่า
บริการที่ได้รับมีประสิทธิภาพ 
  1.7.6.4  การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) หมายถึง ความคาดหวังของ
ผู้รับบริการเกี่ยวกับการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างรวดเร็ว ทันท่วงที สามารถ
เข้าถึงบริการได้อย่างง่ายดาย ขั้นตอนไม่ซับซ้อน ผู้ให้บริการมีความพร้อมและเต็มใจให้บริการแก่
ผู้รับบริการทุกคน 
  1.7.6.5  ความเอาใจใส่ในบริการ  (Empathy) หมายถึง ความคาดหวังของผู้รับบริการ
เกี่ยวกับ การเอาใจใส่ การเข้าถึงความต้องการ การค านึงถึงผลประโยชน์ของผู้รับบริการ รวมไปถึงการ
ให้บริการด้วยความสุภาพและการปฏิบัติต่อผู้รับบริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกันของผู้ให้บริการ  
ความภาคภูมิใจที่ได้มีส่วนร่วมและเป็นส่วนหนึ่งของส านักงานพาณิชย์จังหวัดอ านาจเจริญ 
 1.7.7  กำรรับรู้ในคุณภำพกำรให้บริกำร หมายถึง การรับรู้ของผู้รับบริการที่ได้รับจริงจากการ
ให้บริการของส านักงานพาณิชย์จังหวัดอ านาจเจริญ ประกอบด้วย  
  1.7.7.1  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง การรับรู้ของผู้รับบริการที่มี
ต่อลักษณะทางกายภาพของส านักงานพาณิชย์จังหวัดอ านาจเจริญ เช่น อุปกรณ์ เอกสาร และ
เครื่องมืออ านวยความสะดวกในการติดต่อสื่อสาร รวมไปถึงสถานที่และสภาพแวดล้อมในการบริการ 
  1.7.7.2  ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง การรับรู้ของผู้รับบริการที่มีต่อ
ความสามารถในการให้บริการของผู้ให้บริการ การได้รับบริการที่ถูกต้อง ครบถ้วน เหมาะสม ตรงกับ
ความต้องการ มีความสม่ าเสมอ และสามารถเก็บข้อมูลของผู้รับบริการได้เป็นอย่างดี 
  1.7.7.3  ความเชื่อมั่นในการบริการ (Assurance) หมายถึง การรับรู้ของผู้รับบริการ
เกี่ยวกับการมีทักษะ ความรู้ ความสามารถ ของผู้ให้บริการที่เกี่ยวข้องกับบริการนั้น ๆ รวมไปถึงการ
แสดงออกที่สุภาพ อ่อนน้อม ถ่อมตน กิริยามารยาทดี สามารถสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ผู้รับบริการว่า
บริการที่ได้รับมีประสิทธิภาพ 
  1.7.7.4  การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) หมายถึง การรับรู้ของ
ผู้รับบริการเกี่ยวกับการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างรวดเร็ว ทันท่วงที สามารถ
เข้าถึงบริการได้อย่างง่ายดาย ขั้นตอนไม่ซับซ้อน ผู้ให้บริการมีความพร้อมและเต็มใจให้บริการแก่
ผู้รับบริการทุกคน 
  1.7.7.5  ความเอาใจใส่ในบริการ  (Empathy) หมายถึง การรับรู้ของผู้รับบริการเกี่ยวกับ 
การเอาใจใส่ การเข้าถึงความต้องการ การค านึงถึงผลประโยชน์ของผู้รับบริการ รวมไปถึงการ
ให้บริการด้วยความสุภาพและการปฏิบัติต่อผู้รับบริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกันของผู้ให้บริการ ความ
ภาคภูมิใจที่ได้มีส่วนร่วมและเป็นส่วนหนึ่งของส านักงานพาณิชย์จังหวัดอ านาจเจริญ 
  




