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บทค ัดย่อ  

 การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการ การยกระดับ
คุณภาพบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจ โดยใช้เทคนิคการวิจัยแบบผสมผสานระหว่างการวิจัยเชิง
คุณภาพ และการวิจัยเชิงปริมาณ และวิเคราะห์ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างของผู้เข้ารับบริการในหน่วยงานผู้ให้บริการของกระทรวงพาณิชย์ 
ซ่ึงเป็นหน่วยงานท่ีได้จัดท าข้อตกลง Service Legal Agreement กับส านักงาน กพร. ด้วยเคร่ืองมือแบบสอบถาม และวิเคราะห์ข้อมูล
ด้วยโปรแกรมสถิติ AMOS หรือ Analysis of Moment Structures และท าการวิเคราะห์ควบคู่กับข้อมูลในโปรแกรม SPSS เพื่อหา
ความสัมพันธ์โครงสร้างเชิงเส้น (Structure Equation Model: SEM) เพื่ออธิบายความเก่ียวข้องเชิงสาเหตุของตัวแปรด้วยเส้น
สัมประสิทธ์ิเชิงสาเหตุ และสร้างเป็นแผนภาพเส้นทางอิทธิพลระหว่างตัวแปรต่างๆ และด าเนินการทดสอบแผนภาพตามสมมติฐาน จาก
การศึกษาพบว่า อิทธิพลรวมของตัวแปรท่ีส่งผลต่อขีดความสามารถในการท าธุรกิจมากท่ีสุด คือ คุณภาพบริการ มีค่าสัมประสิทธิ
อิทธิพล 0.91 ความพึงพอใจของผู้รับบริการ มีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพล 0.27 การยกระดับคุณภาพบริการ มีค่าสัมประสิทธิอิทธิพล 0.15 
ซ่ึงเขียนเป็นสมการได้ว่า  ขีดความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจ = 0.91คุณภาพบริการ + 0.27ความพึงพอใจของผู้รับบริการ + 
0.153การยกระดับคุณภาพบริการ ซ่ึงมีอิทธิพลและส่งผลต่อการเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจของประเทศให้เป็นไปอย่าง
มีประสิทธิภาพ ด้วยการพิจารณาจากตัวช้ีวัดการจัดอันดับความยาก-ง่ายในการประกอบธุรกิจท่ีดีข้ึน 

 

ค  าส าคญั: ขีดความสามารถในการแข่งขัน, คุณภาพบริการ 
 

Abstract  
 This research aimed to study the relationship between the factors: Service Quality, Satisfaction and the 
improvement of the service quality which affect to the enhancement of Thailand Business Capability. This research 
employed mixed methods both qualitative and Quantitative study. The samples were survey from the customer 
who involved in the 5 service of Ministry of Commerce concerning with the contract in the Service Legal Agreement 
with the Office of the public sector development commission. The analysis data coming from the AMOS statistic 
program which testing the hypothesis and building up the model for demonstrated the Structure Equation Model 
for the research. The finding result illustrated that the total effect of the factors to the enhancement of Thailand 
Business Capability is the Service Quality with their coefficient was 0.91, while the Satisfaction shown the 0.27 of 
coefficient and 0.15 for the improvement of service quality. As a result we can demonstrated the equation of the 

Received: May 24, 2018  Revised: Aug 17, 2018  Accepted: Oct 7, 2018 
 



78  Journal of Humanities and Social Sciences Thonburi University 

Vol 13 NO 1  January - April  2019  

enhancement of Thailand Business Capability as (0.91) Service Quality + (0.27) Satisfaction + (0.153) improvement of 
service quality. The equations have shown that three factors were affected to the dependent variable in the positive 
way. Enhancing of Thailand Business capability was considered by the index of Doing Business indicators. 

 

Keyword: Enhancing Business Capability, Service Quality 
 

บทน า  
 ปัจจุบันแต่ละประเทศใช้นโยบายบริหารประเทศด้วยการขับเคล่ือนโมเดลเศรษฐกิจในรูปแบบใหม่ๆ เพื่อสร้างความมั่งค่ัง
ให้แก่ประเทศของตน อาทิเช่น นโยบาย A Nation of Makers ของสหรัฐอเมริกา นโยบาย Design of Innovation ของสหราช
อาณาจักร นโยบาย Made in China 2025 ของสาธารณรัฐประชาชนจีน นโยบาย Made in India ของอินเดีย และนโยบาย Creative 
Economy ของเกาหลีใต้ ซ่ึงนโยบายเหล่านี้ล้วนแต่เป็นนโยบายท่ีมุ่งสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันของประเทศของตนให้มีความ
ได้เปรียบเมื่อแข่งขันกับประเทศอ่ืนๆ โดยเฉพาะการสร้างลักษณะพิเศษเฉพาะของตนให้แตกต่างจากประเทศอ่ืนๆ ซ่ึงรูปแบบทาง
เศรษฐกิจของประเทศไทยตลอดระยะเวลา 50 ปีท่ีผ่านมา (พ.ศ. 2500 – พ.ศ.2560) สามารถแบ่งรูปแบบได้ 2 ระยะด้วยกัน โดยใน
ระยะแรกก่อนปี พ.ศ. 2537 เป็นช่วงท่ีเศรษฐกิจของประเทศไทยมีการพัฒนาและมีอัตราการเจริญเติบโตสูงประมาณร้อยละ 7-8 ต่อปี 
และระยะท่ีสองหรือต้ังแต่ปี พ.ศ. 2537 เป็นต้นมา การพัฒนาของประเทศไทยเร่ิมมีการพัฒนาในอัตราคงท่ี โดยมีอัตราการ
เจริญเติบโตทางเศรษฐกิจอยู่ท่ีประมาณร้อยละ 3-4 ต่อปี จากเอกสาร Making the Transition: From Middle-Income to 
Advanced Economies ได้มีการแบ่งกลุ่มประเทศท่ีมีรายได้ปานกลางออกเป็น 2 กลุ่ม โดยพิจารณาจากค่าความเท่าเทียมกันของ
อ านาจซ้ือ หรือ Purchasing power parity (PPP) ได้แก่ ประเทศท่ีมีรายได้ปานกลางระดับต่ า (lower middle income country) 
และประเทศท่ีมีรายได้ปานกลางระดับสูง (upper middle income country) และเนื่องจากในปี พ.ศ. 2560 ประเทศไทยมีค่าความ
เท่าเทียมกันของอ านาจซ้ือท่ีอยู่ท่ีประมาณ 6,729 เหรียญสหรัฐ ประเทศไทยจึงถูกจัดอันดับอยู่ในกลุ่มท่ี 2 ในขณะท่ีกลุ่มประเทศท่ีมี
รายได้สูงค่าความเท่าเทียมกันของอ านาจซ้ือจะอยู่ท่ีประมาณ 12,736 เหรียญสหรัฐ และจากผลการวิเคราะห์ดังกล่าวข้างต้นยังได้
บ่งช้ีว่าประเทศไทยก าลังประสบกับภาวะกับดักประเทศรายได้ปานกลาง และต้องใช้เวลายาวนานกว่า 20 ปี หรือจนกว่าปี ค.ศ.2031 
ถึงจะสามารถก้าวพ้นจากกลุ่มประเทศรายได้ปานกลางไปสู่ประเทศท่ีมีรายได้สูง หรือประเทศพัฒนาแล้วได้  
 การบริหารงานภายใต้รัฐบาลของไทยในปัจจุบัน ได้เล็งเห็นความส าคัญในการขับเคล่ือนและพัฒนาประเทศอย่างต่อเนื่องเพื่อ
ก้าวพ้นจากภาวะกับดักประเทศรายได้ปานกลาง ซ่ึงการขับเคล่ือนและพัฒนาดังกล่าวจะต้องมีการพัฒนาท้ังในด้านความรู้  วิทยาการ 
และนวัตกรรมใหม่ๆ โดยจะเห็นตัวอย่างได้จากประเทศท่ีสามารถหลุดพันกับดักรายได้ปานกลางแล้ว อาทิเช่น ญี่ ปุ่น เกาหลีใต้ ไต้หวัน 
ส่วนประเทศท่ียังตกอยู่ในกับดักรายได้ปานกลางส่วนใหญ่อยู่ในกลุ่มประเทศอเมริกาใต้และเอเชีย การท่ีประเทศท่ียังคงติดกับดักรายได้
ปานกลางนั้นเนื่องจากสาเหตุหลายประการ เช่น การละเลยในการพัฒนาเทคโนโลยีใหม่ๆ การละเลยเร่ืองการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ 
ความเส่ือมโทรมของทรัพยากรและส่ิงแวดล้อม ประเทศมีข้อจ ากัดด้านสาธารณูปโภค ด้านการคลัง การขาดธรรมาภิบาล และสาเหตุ
ประการส าคัญคือการท่ีเศรษฐกิจ สังคม และการเมืองของประเทศนั้นๆ ขาดเสถียรภาพ รัฐบาลในปัจจุบันจึงหมายมั่นท่ีจะปรับเปล่ียน
โครงสร้างทางเศรษฐกิจของประเทศไทยให้มีความได้เปรียบในการแข่งขันกับประเทศต่างๆ ด้วยการใช้นโยบายโมเดลประเทศไทย 4.0 ท่ี
มุ่งเน้นให้เกิดการพัฒนาและขับเคล่ือนประเทศด้วยนวัตกรรม หรือท่ีเรียกว่า Value based economy ในการก้าวสู่ประเทศท่ีมีรายได้
สูงต่อไป ซ่ึงนายกรัฐมนตรีคนท่ี 29 ของไทย (พลเอกประยุทธ์ จันทร์โอชา) ได้ก าหนดยุทธศาสตร์การบริหารประเทศ มุ่งเน้นเร่ืองของการ
พัฒนาประเทศสู่ “ความมั่นคง มั่งค่ัง และย่ังยืน” ด้วยการสร้างความเข้มแข็งจากภายในเป็นพื้นฐานท่ีส าคัญ และยึดมั่นการขับเคล่ือน
การบริหารประเทศตามแนวคิดปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง ผ่านกลไกประชารัฐ ภารกิจท่ีส าคัญและมีความท้าทายคือการขับเคล่ือนการ
บริหารงานของประเทศด้วยการปฏิรูปการบริหารงานให้สามารถรับมือกับโอกาสและภัยคุกคามต่างๆ ท่ีอาจเกิดข้ึนในศตวรรษท่ี 21 
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 จากท่ีได้กล่าวมาข้างต้นแล้วว่าการท่ีประเทศจะพัฒนาประเทศท่ีพัฒนาแล้วได้นั้น ต้องใช้ระยะเวลาค่อนข้างยาวนาน ประเทศ
ไทยจึงได้มีการก าหนดยุทธศาสตร์ชาติระยะ 20 ปี (พ.ศ. 2560–2579) เช่นเดียวกับหลายประเทศ อาทิเช่น มาเลเซีย บูรไน และไต้หวัน ต่าง
ก็มีการก าหนดยุทธศาสตร์ชาติ เพื่อเป็นแนวทางการบริหารประเทศในระยะยาว โดยมีวิสัยทัศน์เพื่อให้ประเทศมีความมั่นคง มั่งค่ัง ย่ังยืน 
เป็นประเทศพัฒนาแล้วด้วยการพัฒนาตามปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง ประกอบด้วยยุทธศาสตร์ท่ีส าคัญ 6 ด้าน ได้แก่ ด้านความมั่นคง การ
สร้างความสามารถในการแข่งขัน การพัฒนาและเสริมสร้างศักยภาพคน การสร้างโอกาสความเสมอภาคและเท่าเทียมกันทางสังคม การสร้าง
การเติบโตบนคุณภาพชีวิตท่ีเป็นมิตรต่อส่ิงแวดล้อม และด้านท่ีมีความส าคัญด้านหนึ่ง คือการปรับสมดุลและพัฒนาระบบการบริหาร
จัดการภาครัฐ หรือการพัฒนาระบบการให้บริการประชาชนของหน่วยงานภาครัฐให้มีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน 
 การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐจึงเป็นเคร่ืองมือส าคัญท่ีใช้ในการพัฒนาระบบราชการให้มีประสิทธิภาพอย่าง
ย่ังยืน เพื่อให้ประชาชนเกิดประโยชน์สุข  และสร้างความสามารถในการแข่งขันของประเทศ ด้วยการปรับปรุงการด าเนินงานของส่วน
ราชการให้มีประสิทธิภาพ เกิดความคุ้มค่าด้วยการลดข้ันตอนการปฏิบัติงานท่ีเกินความจ าเป็น อ านวยความสะดวก ตอบสนองความ
ต้องการ สร้างความพึงพอใจของผู้รับบริการ และสร้างความเช่ือถือไว้วางใจให้แก่ประชาชนซ่ึงเป็นหัวใจหลักของการบริหารจัดการภาครัฐ 
ดังนั้นการให้บริการภาครัฐท่ีมีคุณภาพจึงเป็นส่ิงท่ีสะท้อนสมรรถนะของการปฏิบัติงานด้านการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ ซ่ึงภายใต้
การบริหารงานภาครัฐตามแนวคิดการจัดการภาครัฐแนวใหม่  (New Public Management: NPM) ได้ก าหนดเป้าหมายเพื่อปรับปรุง
สมรรถภาพและยกระดับก าลังการผลิตของหน่วยงานภาครัฐ โดยให้ความส าคัญต่อการให้บริการประชาชน (Public Service Orientation) 
ซ่ึงหน่วยงานภาครัฐของไทยได้น าเคร่ืองมือทางการจัดการ (Management Tools) ท่ีเป็นเคร่ืองมือหลักสากล เช่น การควบคุมคุณภาพ 
(Quality Control) การจัดการคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management หรือ TQM) และรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 
(Public Sector Management Quality Award: PMQA) มาใช้เป็นเคร่ืองมือส าหรับพัฒนาการบริหารจัดการภาครัฐของไทย  
 อย่างไรตามส านักงานคณะกรรมการพัฒนาข้าราชการ หรือ กพร. ได้ด าเนินการรวบรวมปัญหาและอุปสรรคในการรับ
บริการของหน่วยงานภาครัฐ และจากผลการส ารวจพบว่าการติดต่อกับภาครัฐมักประสบปัญหาความไม่สะดวก มีความล าบากในการ
รับบริการ ซ่ึงไม่สอดคล้องกับความต้องการและรูปแบบของความเป็นจริง และจากมุมมองและเสียงสะท้อนของผู้รับบริการ ได้แก่ 
ประชาชน นักธุรกิจ และนักท่องเท่ียว ได้จ าแนกปัญหาส าคัญท่ีเกิดจากการให้บริการของภาครัฐได้ 6 ข้อหลัก ได้แก่ การขาดความ
ชัดเจนเก่ียวกับข้ันตอนท่ีซับซ้อน ความไม่สะดวกในการติดต่อ การขอข้อมูลหรือเอกสารท่ีหน่วยงานภาครัฐมีข้อมูลแล้ว การบริการท่ี
ใช้เวลานานและขาดกรอบเวลาท่ีชัดเจน การติดตามสถานะการบริการได้ยาก  และการขาดการป้องกันความเส่ียงต่อการทุจริต ซ่ึงจาก
ปัญหาและความยุ่งยากดังกล่าว ส่งผลให้การบริหารราชการของภาครัฐไม่สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่าง
แท้จริง เนื่องจากประชาขนเกิดความไม่สะดวกในการขอใช้บริการจากทางราชการ อีกท้ังยังเป็นอุปสรรคส าคัญในการเพิ่มขีด
ความสามารถในการแข่งขันของประเทศ และการป้องกันการทุจริต ท าให้ต้องมีการออกกฎหมายข้ึนมาเป็นเคร่ืองมือ เพื่อขจัดปัญหา
และอุปสรรคต่างๆ ซ่ึงเคร่ืองมือดังกล่าว ได้แก่ พระราชบัญญัติการอ านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ. 
2558 ซ่ึงเป็นกฎหมายกลางท่ีก าหนดมาตรฐานและครอบคลุมในทุกงานบริการของหน่วยงานภาครัฐ  

เมื่อวันท่ี 27 มิถุนายน 2560 นากยกรัฐมนตรีได้ลงนามในค าส่ังแต่งต้ังคณะอนุกรรมการด้านการอ านวยความสะดวกทาง
การค้า เพื่อท าหน้าท่ีประสานกับองค์การการค้าโลกและอาเซียน รวมท้ังหน่วยงานระดับชาติอ่ืนๆ ในเร่ืองการอ านวยความสะดวกทาง
การค้า โดยกระทรวงพาณิชย์ท าหน้าท่ีเป็นศูนย์กลางในการประสานงานระดับประเทศเก่ียวกับการอ านวยความสะดวกทางการค้าและ
การปฏิบัติตามบทบัญญัติของความตกลงด้านการอ านวยความสะดวกทางการค้าขององค์การการค้าโลก เพื่อให้มาตรการท่ีเก่ียวข้อง
กับการน าเข้า/ส่งออกเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ มีเอกภาพ และเป็นประโยชน์ต่อภาคธุรกิจของไทย  เนื่องจากกระทรวงพาณิชย์นั้น
ประกอบด้วยหน่วยงานส าคัญ ได้แก่ กรมการค้าต่างประเทศ กรมพัฒนาธุรกิจการค้า และกรมทรัพย์สินทางปัญญา ท่ีท าหน้าท่ีเป็น
หลักส าคัญในการให้บริการแก่ประชาชน โดยเฉพาะอย่างย่ิงด้านการค้าระหว่างประเทศ การจดทะเบียนธุรกิจ และการจดสิทธิบัตร
ทางการค้า ซ่ึงประชาชนมีความจ าเป็นต้องเข้ามาติดต่อเข้ารับบริการอยู่สม่ าเสมอ  
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 ดังนั้นเพื่อเป็นการเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันทางเศรษฐกิจของประเทศ โดยเฉพาะด้านการประกอบธุรกิจ และปฏิรูป
กระบวนทัศน์การท างาน และการให้บริการของหน่วยงานกระทรวงพาณิชย์ให้มีการปฏิบัติงานท่ีโปร่งใส อ านวยความสะดวก รวดเร็ว และ
เช่ือมโยงเป็นหนึ่งเดียวอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล และยกระดับคุณภาพบริการด้วยการบูรณาการระหว่างหน่วยงาน โดยมี
ประชาชนเป็นศูนย์กลาง และขับเคล่ือนให้เกิดการเปล่ียนแปลงได้อย่างแท้จริง  การศึกษาปัจจัยคุณภาพบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ยกระดับคุณภาพการบริการของกระทรวงพาณิชย์เพื่อน าไปสู่การเพิ่มขีดความสามารถในการประกอบธุรกิจจึงมีความส าคัญและเป็น
ประโยชน์ โดยเฉพาะเป็นการเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันของประเทศอย่างย่ังยืน และสามารถน าไปก าหนดแนวทางในการเตรียม
ความพร้อมในการวางแผนการบริหารราชการเพื่อน าพาประเทศให้พัฒนาและก้าวไปสู่ประเทศท่ีพัฒนาแล้วต่อไปได้ 
 

ทบทวนวรรณกรรม 
 การศึกษาวิจัย เร่ือง “การเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจเพื่อยกระดับคุณภาพบริการของกระทรวงพาณิขย์” 
เป็นการศึกษาปัจจัยท่ีเก่ียวข้องกับคุณภาพบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการการเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจเพื่อยกระดับ
คุณภาพบริการของกระทรวงพาณิขย์ โดยมีความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวแปรท่ีเก่ียวข้องและมีอิทธิพลต่อการยกระดับคุณภาพ
บริการของหน่วยงานภาครัฐ และส่งผลให้ประเทศมีการเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันอย่างย่ังยืน และเพื่อให้กระบวนการและ
ข้ันตอนของการวิจัยเป็นไปตามล าดับ และมีความสอดคล้องกัน ผู้วิจัยจึงได้แบ่งการทบทวนวรรณกรรมและเนื้อหาหลักออกเป็น 9 ส่วน 
ได้แก่ ความสามารถในการแข่งขันของประเทศและตัวช้ีวัด ยุทธศาสตร์ชาติและนโยบายของรัฐท่ีเก่ียวข้อง แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพ
การบริการ แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจของผู้รับบริการ แนวคิดและทฤษฎีการยกระดับคุณภาพการบริการ บทบาทของหน่วยงานผู้
ให้บริการประชาชนของกระทรวงพาณิชย์ งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง กรอบแนวคิดการวิจัย และ สมมติฐานการวิจัย 

 

กรอบแนวคดิ  

 
 

ที่มา: การศึกษาทบทวนวรรณกรรมและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องเก่ียวกับคุณภาพบริการ ความพึงพอใจ การยกระดับคุณภาพบริการ 
และขีดความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจ (กนกพรรณ ภัทรปริญสิริ, 2561) 

 
วัตถุประสงคข์องการวจิัย 
 1. เพื่อวิเคราะห์ปัจจัยคุณภาพบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการ และการยกระดับคุณภาพบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการ
เพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจ 
 2. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการ การยกระดับคุณภาพบริการ 
และการเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจ 
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 3. เพื่อเสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการของกระทรวงพาณิชย์ ท่ีจะช่วยเพิ่มขีดความสามารถในการ
แข่งขันของธุรกิจของประเทศ 

สมมติฐานการวิจัย 
 1. คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อการยกระดับบริการของกระทรวงพาณิชย์ 

2. คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
3. ความพึงพอใจของผู้รับบริการมีอิทธิพลต่อการยกระดับคุณภาพบริการของกระทรวงพาณิชย์ 
4. ความพึงพอใจของผู้รับบริการมีอิทธิพลต่อขีดความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจ 
5. คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อขีดความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจ 
6. การยกระดับคุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อขีดความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจ 

 

อุปกรณแ์ละวธิดี าเนนิการวจิยั/Materials and Methods  
 1. การสุ่มต ัวอย่าง ผู้วิจัยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบหลายข้ันตอน (Multi-stage sampling) ในการท าการศึกษาในกลุ่ม
ผู้รับบริการของหน่วยงานกระทรวงพาณิชย์ ดังนี้ 

ข้ันตอนท่ี 1 การเลือกสุ่มกลุ่มตัวอย่าง ด้วยการสุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง โดยการก าหนดหน่วยงานกระทรวงพาณิชย์ใน
ส่วนกลาง จ านวน 5 หน่วยงาน ได้แก่ กรมการค้าต่างประเทศ กรมพัฒนาธุรกิจการค้า กรมส่งเสริมการค้าระหว่างประเทศ กรมการค้า
ภายใน และกรมทรัพย์สินทางปัญญา 

ข้ันตอนท่ี 2 เป็นการแจกแบบสอบถามจ านวน 420 ชุด แบ่งโดยก าหนดสัดส่วน (Quota sampling) 
ข้ันตอนท่ี 3 เป็นการเก็บข้อมูลด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างตามแบบสะดวก (Convenience sampling) ซ่ึงเป็นการสุ่มแบบ

ไม่ใช้ความน่าจะเป็น จากผู้เข้ารับบริการในหน่วยงานกระทรวงพาณิชย์ตามกลุ่มตัวอย่างท่ีได้ก าหนดไว้ 
2. การสรา้งเคร ือ่งมอืวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative research method) ผู้วิจัยท าการเก็บรวบรวมข้อมูล

โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจัย โดยมีข้ันตอนการด าเนินการวิจัย ดังนี ้
ข้ันตอนท่ี 1 ทบทวนแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการ การยกระดับคุณภาพ

บริการ ท่ีมีอิทธิพลต่อการเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจของกระทรวงพาณิขย์ 
ข้ันตอนท่ี 2 สังเคราะห์ (1) องค์ประกอบปัจจัยคุณภาพการบริการของหน่วยงานกระทรวงพาณิชย์ (2) องค์ประกอบปัจจัย

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ (3) องค์ประกอบการยกระดับคุณภาพบริการ และ (4) องค์ประกอบการเพิ่มขีดความสามารถในการ
แข่งขันของธุรกิจ (5) สังเคราะห์กรอบแนวคิดของการวิจัย โดยการรวบรวมข้อมูลท่ีได้จากการทบทวนวรรณกรรม   

ข้ันตอนท่ี 3 พัฒนาแบบสอบถาม (questionnaire) จากกรอบแนวคิด และข้อมูลจากการทบทวนวรรณกรรม และการ
เก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างเพื่อน าข้อมูลมาทดสอบความสอดคล้องของโมเดลการวิจัย 

ข้ันตอนท่ี 4 วิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณท่ีเก็บรวบรวมโดยใช้แบบสอบถาม เพื่อท าการทดสอบความสอดคล้องของปัจจั ย
คุณภาพบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการ การยกระดับคุณภาพบริการท่ีมีอิทธิพลต่อเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจ 

ข้ันตอนท่ี 5 สรุปผลการศึกษาและอภิปรายผลการศึกษา 
 

ผลการวิจัย  
 1. ผลการวิเค ราะห์ค ุณลักษณะทั่วไปของผ ู้ตอบแบบสอบถาม  

1.1 ผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นกลุ่มผู้เข้ารับบริการในกรมพัฒนาธุรกิจการค้ามากท่ีสุด จ านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 
25.7 กรมการค้าต่างประเทศ จ านวน 106  คน คิดเป็นร้อยละ 25.2 กรมส่งเสริมการค้าระหว่างประเทศ และกรมการค้าภายใน     
มีจ านวนเท่ากัน จ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 20 และกรมทรัพย์สินทางปัญญา จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9 
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1.2 เพศ เป็นเพศหญิง จ านวน 276 คน คิดเป็นร้อยละ 65.7 และเป็นเพศชาย จ านวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 34.3 
1.3 อายุ กลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อายุ 41-50 ปี จ านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 27.6 รองลงมา อายุ 

31-40 ปี จ านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 24.3 และน้อยท่ีสุดอายุ 60 ปีข้ึนไป จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 8.6 
1.4 อาชีพของผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอาชีพเจ้าของบริษัท จ านวน 194 คน คิดเป็นร้อยละ 46.2 เป็น

ตัวแทนบริษัท จ านวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 39 และอาชีพอ่ืนๆ จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 14.8 
1.5 ประเภทของการเข้ารับบริการ ผู้เข้ารับบริการส่วนใหญ่ใช้บริการงานจดทะเบียนเคร่ืองหมายการค้าจ านวน 102 คน 

คิดเป็นร้อยละ 24.3 รองลงมางานออกหนังสือรับรองการประกอบธุรกิจน าเข้าและขายเคร่ืองช่ังตวงวัดจ านวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 
22.4 งานออกหนังสือรับรองถ่ินก าเนิดสินค้า จ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 20 งานจดทะเบียนธุรกิจ จดทะเบียนจัดต้ังบริษัทจ ากัด 
จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 17.1 และงานให้บริการศูนย์บริการส่งออกแบบเบ็ดเสร็จจ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 16.2 

1.6 จ านวนคร้ังท่ีเข้ารับบริการ ส่วนใหญ่ผู้เข้ารับบริการเข้ารับบริการ 4 – 6 คร้ัง/สัปดาห์จ านวน 214 คน คิดเป็นร้อยละ 
51 เข้ารับบริการ 1 - 3 คร้ัง/สัปดาห์ จ านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 27.6 เข้ารับบริการทุกวัน จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 17.1 และ
อ่ืนๆ จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.3 

1.7 ประสบการณ์ท างาน ผู้เข้ารับบริการส่วนใหญ่มีประสบการณ์ท างาน 6 – 10 ปี จ านวน 130 คน คิดเป็นร้อยละ 
31 รองลงมา 11 – 20 ปี จ านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 21 และน้อยท่ีสุด มากกว่า 21 ปี จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 12.4 

2. ผลการวเิคราะหท์ีไ่ดจ้ากการวิเค ราะห์ค วามสัมพันธ ์โค รงสร ้างเ ช ิงเส้น การประมาณค่าพารามิเตอร์
สัมประสิทธ์ิอิทธิพลของตัวแปรท่ีท าการศึกษาในแบบจ าลองสมการโครงสร้าง (Structural model) สรุปได้ว่า 

2.1 คุณภาพการบริการ (SQ) ส่งผลทางตรง (direct effect) ต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ (CS) ทางบวกท่ีค่า
สัมประสิทธ์ิอิทธิพลเท่ากับ 0.91 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ และส่งผลทางตรงต่อการยกระดับคุณภาพบริการทางบวกท่ีค่า
สัมประสิทธ์ิอิทธิพลเท่ากับ 0.51 

2.2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการ (CS) ส่งผลทางตรง (direct effect) ต่อการยกระดับคุณภาพบริการ (ESQ) ทางบวกท่ี
ค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลเท่ากับ 0.27 และส่งผลทางตรงต่อการขีดความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจทางบวกท่ีค่าสัมประสิทธ์ิ
อิทธิพลเท่ากับ 0.218   

2.3 การยกระดับคุณภาพบริการ (ESQ) ส่งผลทางตรง (direct effect) ต่อขีดความสามารถในการแข่งขันของ
ธุรกิจท่ีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลเท่ากับ 0.153  

สามารถเขียนเป็นสมการได้ว่า ขีดความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจ = 0.91คุณภาพบริการ + 0.27ความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการ + 0.153 การยกระดับคุณภาพบริการ 

 
ภาพที่ 1: รูปแบบความสัมพันธ์ของการเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจ ด้วยปัจจัยคุณภาพบริการ ความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการ และการยกระดับคุณภาพบริการ (กนกพรรณ ภัทรปริญสิริ, 2561) 
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 3. สร ุปผลการวจิัยตามวตัถปุระสงค  ์
1. วัตถุประสงค ์ที่ 1 เพื่อวิเคราะห์ปัจจัยคุณภาพบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการ และการยกระดับคุณภาพ

บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจ ซ่ึงจากการศึกษาวิจัยพบว่าปัจจัยคุณภาพบริการ ความพึง
พอใจของผู้รับบริการ และการยกระดับคุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อการเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจในทิศทางบวก 
ท้ังนี้ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจมากท่ีสุด ได้แก่ ปัจจัยความพึงพอใจของผู้รับบริการ และ
ปัจจัยการยกระดับคุณภาพบริการ ปัจจัยคุณภาพบริการ มีอิทธิพลต่อขีดความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจรองลงมาตามล าดับ 

2. วัตถุประสงคท์ี ่2 เพือ่ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการ การ
ยกระดับคุณภาพบริการ และการเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจ จากการศึกษาวิจัยพบว่าปัจจัยคุณภาพบริการ 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ การยกระดับคุณภาพบริการ และการเพิม่ขีดความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจ มีความสัมพันธ์
ระหว่างกันอย่างมีนัยส าคัญ ซ่ึงในการพฒันาการเพิม่ขีดความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจผ่านตัวแปรใดตัวแปรหนึ่งนั้น จะ
ส่งผลให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดได้ไมเ่ท่ากับการพฒันาตัวแปรท้ังสามตัวไปพร้อมๆ กัน ดังนั้นในการพัฒนาขีดความสามารถใน
การแข่งขันของธุรกิจ จะต้องมีการบูรณาการระหว่างตัวแปรท้ังสามตัวไปพร้อมๆ กัน 

3. วัตถุประสงค ์ที่ 3 เพื่อเสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการของกระทรวงพาณิชย์ ท่ีจะช่วยเพิ่ม
ขีดความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจของประเทศ จากการศึกษาวิจัยพบว่าในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของกระทรวง
พาณิชย์ เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจนั้น นอกจากหน่วยงานภาครัฐจะต้องให้ความส าคัญในเร่ืองเก่ียวกับความ
ปลอดภัยของข้อมูลของผู้รับบริการ การเข้าใจและรู้จักความต้องการของผู้รับบริการแล้ว ปัจจัยอ่ีนๆ ท่ีเก่ียวข้อง ไม่ ว่าจะเป็นปัจจัย
ด้านความน่าเช่ือถือของผู้ให้บริการ ความมีอัธยาศัยของผู้ให้บริการ ความสามารถของผู้ให้บริการ การติดต่อส่ือสารระหว่างผู้
ให้บริการและผู้รับบริการ และการเข้าถึงบริการ ก็นับว่าเป็นปัจจัยท่ีส าคัญและส่งอิทธิพลต่อการเพิ่มขีดความสามารถในการ
แข่งขันของธุรกิจ ซ่ึงหน่วยงานภาครัฐควรให้ความส าคัญและไม่ละเลยต่อการพัฒนาการให้บริการในด้านเหล่านี้ไปพร้อมๆ กันด้วย 
 4. ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า 

สมมติฐานท่ี 1 คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อการยกระดับบริการของกระทรวงพาณิชย์ ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว่าเป็นไปตามสมมติฐาน นั่นคือ ตัวแปรคุณภาพบริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อการยกระดับคุณภาพบริการ 

สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการของผู้รับบริการ ผลการทดสอบสมมติฐาน
พบว่าเป็นไปตามสมมติฐาน นั่นคือ ตัวแปรคุณภาพบริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการของผู้รับบริการ 

สมมติฐานท่ี 3 ความพึงพอใจของผู้รับบริการของผู้รับบริการมีอิทธิพลต่อการยกระดับคุณภาพบริการของกระทรวง
พาณิชย์ ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าเป็นไปตามสมมติฐาน นั่นคือ ตัวแปรคุณภาพบริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อการยกระดับ
คุณภาพบริการของกระทรวงพาณิชย์ 

สมมติฐานท่ี 4 ความพึงพอใจของผู้รับบริการของผู้รับบริการมีอิทธิพลต่อขีดความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจ ผล
การทดสอบสมมติฐานพบว่าเป็นไปตามสมมติฐาน นั่นคือ ตัวแปรคุณภาพบริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อขีดความสามารถในการ
แข่งขันของธุรกิจ 

สมมติฐานท่ี 5 คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อขีดความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจ ผลการทดสอบสมมติฐาน
พบว่า เป็นไปตามสมมติฐาน นั่นคือ ตัวแปรคุณภาพบริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อขีดความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจ 

สมมติฐานท่ี 6 การยกระดับคุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อขีดความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจ ผลการทดสอบสมมติฐาน
พบว่า เป็นไปตามสมมติฐาน นั่นคือ ตัวแปรการยกระดับคุณภาพบริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อขีดความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจ 

 

สร ุปและอภปิรายผล  
 1. การอภิปรายผลตัวแปรคุณภาพบริการ 
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จากผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่าตัวแปรคุณภาพบริการตามแนวคิดของพาราสุรามาน พร้อมด้วยคณะ (Parasuraman, 
Berry, and Zeithaml: 1985,p.42) ท่ีประกอบด้วยตัวแปรท่ีสังเกตได้จ านวน  10 ตัวแปร ล้วนเป็นปัจจัยท่ีมีความส าคัญต่อคุณภาพ
การบริการท้ังส้ิน แต่มีตัวแปรท่ีเก่ียวข้องกับด้านการเข้าถึงบริการ ท่ีเป็นข้อจ ากัดท่ีเกิดข้ึนของคุณภาพบริการ ในด้านการอ านวย
ความสะดวก และความสะดวกสบาย ซ่ึงการเข้าถึงบริการดังกล่าวนับเป็นด่านปราการแรกในการเข้ารับการบริการ จึงถือเป็นปัจจัยท่ี
ส าคัญอันดับแรกๆ  ในการพัฒนาคุณภาพการบริการ ดังเช่นกระทรวงพาณิชย์ท่ีมีข้อจ ากัดในด้านสถานท่ี ตลอดจนการอ านวยความ
สะดวก เช่น ท าเลท่ีต้ังอยู่นอกเขตกรุงเทพมหานคร การจราจรท่ีติดขัด การเข้าถึงของระบบการเดินทางสาธารณะ อาทิ รถโดยสาร
ประจ าทาง หรือรถไฟฟ้า ท่ียังไม่สะดวกเท่าท่ีควร ตลอดจนสถานท่ีจอดรถท่ียังเป็นปัญหาในการเข้ารับบริการ เนื่องจากสถานท่ีของ
กระทรวงพาณิชย์ ณ ปัจจุบัน ไม่สามารถท่ีจะขยายหรือมีแผนรองรับกรณีท่ีมีผู้ติดต่อเข้ามามากๆ ได้ แต่อย่างไรก็ตามในส่วนของ
ปัจจัยอ่ืนๆ ท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพบริการของผู้ให้บริการท่ีผู้รับบริการได้รับยังคงอยู่ในเกณฑ์ท่ีมากเกินกว่าร้อยละ 50 ซ่ึงบ่งบอกได้
ว่าทุกตัวแปรท่ีสังเกตได้มีส่วนส าคัญในการเพิ่มศักยภาพของคุณภาพบริการของผู้ให้บริการ ไม่ ว่าจะเป็นในด้านการติดต่อส่ือสาร 
ความสามารถของผู้ให้บริการ ความมีอัธยาศัย ความน่าเช่ือถือ ความไว้วางใจ การตอบสนองความต้องการของลูกค้า ความปลอดภัย
ของการเข้ารับบริการ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ และการเข้าอกเข้าใจและการรู้จักลูกค้า  ซ่ึงปัจจัยท่ีผู้รับบริการเห็นว่าส่งผล
ต่อคุณภาพบริการท่ีดี คือความปลอดภัยในการเข้ารับบริการ  ซ่ึงในส่วนนี้ ผู้วิจัยได้เน้นย้ าไปในเร่ืองของความเส่ียงในการเปิดเผย
ข้อมูลหรือความลับต่างๆ ของบริษัทฯ ท่ีต้องการให้ผู้ให้บริการเก็บไว้เป็นข้อมูลลับของบริษัท และการเข้าใจและรู้จักลูกค้าเป็นปัจจั ย
ส าคัญรองลงมา เนื่องจากการท่ีผู้ให้บริการมีความรู้และเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ และให้บริการได้ตรงตามความต้องการ
ของผู้รับบริการมากท่ีสุด เป็นส่ิงส าคัญท่ีผู้รับบริการให้ความส าคัญเป็นล าดับรองลงมา ตลอดจนความเป็นรูปธรรมของการบริการ
ได้แก่ผลลัพธ์ของการให้บริการท่ีผู้รับบริการสามารถประเมินและจับต้องได้ เป็นอีกปัจจัยหนึ่งท่ีผู้รับบริการให้ความส าคัญ เนื่องจาก
การเข้ามารับบริการ ทุกท่านล้วนแต่มีวัตถุประสงค์ท่ีมีความต้ังใจในการเดินทาง ซ่ึงต้องเสียท้ังเวลา เงิน และเสียโอกาสในการท า
กิจกรรมอ่ืนๆ ซ่ึงการท่ีเข้ามาขอรับบริการ การคาดหวังในการได้รับบริการท่ีตรงตามความต้องการจึงถือเป็นส่ิงท่ีผู้รับบริการคาดหวัง
มากท่ีสุด ซ่ึงถูกต้องตามทฤษฎีความคาดหวังของ Gronroos (1982) ท่ีได้กล่าวถึงความคาดหวังไว้ว่าประกอบด้วยตัวแปรท่ีเก่ียวข้อง 
4 ตัวแปร ได้แก่ ความต้องการของลูกค้า การส่ือสารแบบปากต่อปาก ภาพลักษณ์องค์กร และการส่ือสารทางการตลาด ดังนั้น การ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า จึงเกิดจากการท่ีผู้รับบริการได้รับการบริการท่ีตรงตามความคาดหวังมาไว้แล้ว ซ่ึงเมื่อผู้รับบริการ
ได้ประเมินคุณภาพของการให้บริการได้โดยเปรียบเทียบจากความคาดหวังแล้ว ผู้รับบริการจึงจะสามารถประเมินคุณภาพความ
ต้องการได้ ซ่ึงหากคุณภาพบริการท่ีได้รับมากกว่าความคาดหวังแล้ว ผู้รับบริการก็จะเกิดความพึงพอใจต่อการบริการนั้นๆ แต่หาก
คุณภาพบริการท่ีได้รับน้อยกว่าความคาดหวังผู้รับบริการก็จะเกิดความไม่พึงพอใจต่อการบริการ นอกจากนี้ผลการศึกษายังสอดคล้อง
กับงานวิจัยของวสิษฐ์ พรหมบุตร (2554) ท่ีศึกษาพบว่าการเอาใจใส่และการดูแลผู้เข้ารับบริการเป็นปัจจัยท่ีส าคัญต่อคุณภาพบริการ 
และงานวิจัยของ ปิยฉัตร จันทิวา (2558) ท่ีศึกษาพบว่าการให้ความส าคัญกับเก็บรักษาความลับ การมีทัศนคติท่ีดี และมีใจรักงาน
บริการ เป็นปัจจัยส าคัญต่อการพัฒนาขีดความสามารถในการปฏิบัติงานเก่ียวกับการให้บริการ 
 2. การอภิปรายผลตัวแปรความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 ตัวแปรความพึงพอใจของผู้รับบริการในการเข้ารับบริการของผู้รับบริการ ในภาพรวมปัจจัยท่ีก าหนดมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของผู้รับบริการค่อนข้างสูง เนื่องจากการเข้ารับบริการนั้นผู้เข้ารับบริการมีความคาดหวังเป็นพื้นฐานในการเข้ารับบริการ ซ่ึง
โดยท่ัวไปการวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการนั้นเป็นการวัดท่ีเกิดจากการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ ซ่ึงการรับ
บริการมีท้ังในรูปแบบทางตรง คือเผชิญหน้า และทางอ้อม ซ่ึงการวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการนั้น หากการบริการท่ีได้รับมีค่า
มากกว่าระดับความคาดหวังท่ีผู้รับบริการคาดไว้ ผู้รับบริการก็จะเกิดความพึงพอใจ ในทางตรงกันข้ามหากการบริการท่ีได้รับมีค่าน้อย
กว่าระดับความคาดหวัง การบริการนั้นก็จะเกิดความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ และจากปัจจัยท่ีก าหนดการให้บริการอย่างเสมอภาค 
หรือการมีมาตรฐานการให้บริการของผู้ให้บริการ มีอิทธิพลสูงสุดต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ เนื่องมาจากการให้บริการของ
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ภาครัฐความมีมาตรฐานนับเป็นส่ิงส าคัญ เนื่องจากการให้บริการเป็นในลักษณะไม่หวังผลประโยชน์ตอบแทน ดังนั้นการท่ีภาครัฐมี
มาตรฐานในการให้บริการต่อผู้รับบริการเท่าเทียมกันทุกคนทุกชนนั้น จึงเป็นส่ิงส าคัญและเป็นการเน้นย้ าถึงความโปร่งใสในการ
ด าเนินการของภาครัฐในด้านการให้บริการอีกด้วย ในขณะท่ีการให้บริการท่ีตรงเวลา และการให้บริการอย่างเพียงพอ เป็นปัจจัยท่ี
มีอิทธพลรองต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ เนื่องจากการให้บริการของภาครัฐมักได้รับผลสะท้อนว่ามีการด าเนินการท่ีล่าช้า ไม่
สามารถตอบสนองต่อความต้องการได้ทันเวลา ดังนั้นการให้บริการท่ีตรงต่อเวลา ทันต่อความต้องการของผู้รับบริการ จึงเป็นปัจจัยท่ี
ส าคัญอีกประการหนึ่งท่ีภาครัฐควรให้ความส าคัญ และให้การปรับปรุงมาตรฐานกรณีท่ีมีการร้องเรียนเก่ียวกับการด าเนินงานท่ีล่าช้า
อย่างรวดเร็ว ซ่ึงจากผลการศึกษาสอดคล้องกับงานวิจัยของปิยฉัตร จันทิวา (2558) ท่ีศึกษาพบว่าในการพัฒนาขีดความสามารถใน
การปฏิบัติงานด้านการบริการจะต้องมีการวางแผนงานให้เสร็จตามก าหนดเวลา และงานวิจัยของวสิษฐ์ พรหมบุตร (2554) ท่ีพบว่า
คุณลักษณะขององค์การแห่งการเรียนรู้และผลต่อคุณภาพการบริการท่ีดี คือการเรียนรู้และการพัฒนาอย่างต่อเนื่องของบุคลากร  
 3. การอภิปรายผลตัวแปรการยกระดับคุณภาพบริการ 
 ตัวแปรการยกระดับคุณภาพบริการ ปัจจัยในภาพรวมนับเป็นปัจจัยท่ีมีความส าคัญต่อการยกระดับคุณภาพบริการของ
หน่วยงานภาครัฐตามท่ี กพ. ได้ก าหนดและศึกษา ซ่ึงจากการศึกษาวิเคราะห์แล้ว ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการยกระดับคุณภาพบริการได้แก่ 
การพัฒนาการบริการให้ดีข้ึนอย่างต่อเนื่อง เนื่องจากในโลกปัจจุบันเทคโนโลยีต่างๆ มีการพัฒนาให้เกิดความสะดวกต่อการให้บริการ 
และเข้าถึงข้อมูล ดังนั้นในส่วนของหน่วยงานภาครัฐการพัฒนาการบริการจึงมีส่วนส าคัญ นอกจากนี้ ปัจจัยอีกประการท่ีมีอิทธิพลต่อ
การยกระดับคุณภาพบริการค่อนข้างสูง ได้แก่ การลดการใช้เอกสารและไม่ขอข้อมูลท่ีรัฐมีอยู่แล้ว ซ่ึงประเด็นนี้เห็นได้ชัดจากการเข้ารับ
บริการของภาครัฐแต่ละหน่วยงานจะต้องใช้เอกสารประกอบท่ีมากมาย และมีการขอซ้ าหากมีการติดต่อประสานงานกับหน่วยงานอ่ืน ซ่ึง
หมายรวมถึงว่าการให้บริการของภาครัฐยังไม่เป็นไปในลักษณะบูรณาการร่วมกัน การเช่ือมโยงของข้อมูลพื้นฐานยังไม่พัฒนา ส่งผลให้
การด าเนินการยังจ าเป็นต้องใช้เอกสาร และมีการขอข้อมูลซ้ า อย่างไรก็ตามในการด าเนินการนโยบายของภาครัฐในปัจจุ บันมุ่งเน้นใน
เร่ืองการด าเนินเอกสารแบบไร้กระดาษ (paperless) โดยให้มีการเช่ือมโยงข้อมูลพื้นฐานระหว่างกัน เช่น ข้อมูลนิติบุคคลจากบัตร
ประชาชน การใช้เอกสารอิเล็กทรอนิกส์แทนกระดาษ การบูรณาการข้อมูลและทรัพยากรร่วมกัน การเช่ือมโยงหน่วยงานภาครัฐ และการ
จัดท า government service platform ซ่ึงการด าเนินการดังกล่าวจะน าไปสู่การพัฒนาประเทศเข้าสู่ The new paradigm of 
Government services (ส านักวิชาการ, ส านักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร) และถึงแม้ปัจจัยด้านการยกระดับคุณภาพบริการท่ีมี
อิทธิพลมากท่ีสุดจะเป็นการพัฒนาการบริการให้ดีข้ึนอย่างต่อเนื่อง และการลดการใช้เอกสารและไม่ขอข้อมูลท่ีมีอยู่แล้ว ส่ิงส าคัญอีก
ประการและมีความส าคัญได้แก่ การลดความเส่ียงของการท าทุจริต ซ่ึงเป็นปัจจัยส าคัญปัจจัยเดียวท่ีมีอิทธิพลทางลบกับการยกระดับ
คุณภาพบริการ ดังนั้นการให้ความส าคัญกับการด าเนินงานของหน่วยงานภาครัฐให้เกิดความโปร่งใส และสามารถตรวจสอบได้ จึง
นับเป็นส่ิงท่ีดีและสร้างความเช่ือมั่นให้กับภาพลักษณ์ของหน่วยงานภาครัฐของไทย ซ่ึงผลการวิจัยดังกล่าวมีความสอดคล้องกับงานวิจัย
ของณัฏฐ์เอก กุลฐากรเสฎฐ์ ศิวารัตน์ ณ ปทุม และปริญ ลักษิตามาส (2558) ท่ีศึกษาพบว่าปัจจัยท่ีมีผลอิทธิพลในเชิงลบต่อการพัฒนา
กลยุทธ์การตลาดนั้นคือกรณีปัญหาการคอรัปช่ัน   
 4. การอภิปรายผลตัวแปรขีดความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจ 
 ตัวแปรขีดความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจ การวัดขีดความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจซ่ึงวัดได้จากการจัดล าดับ
ความยากง่ายของการท าธุรกิจ ซ่ึงประกอบด้วยปัจจัยท่ีมี อิทธิพลส าคัญ จ านวน 4 ปัจจัย ได้แก่ ข้ันตอนการด าเนินงานท่ีง่าย 
ระยะเวลาในการด าเนินการท่ีรวดเร็ว ค่าใช้จ่ายในการด าเนินงานท่ีลดน้อยลง และกฎระเบียบท่ีเอ้ือต่อการด าเนินการ และจาก
การศึกษาวิเคราะห์ ค่าใช้จ่ายในการด าเนินงานท่ีลดลงเป็นปัจจัยท่ีส าคัญท่ีสุด เนื่องจากการเพิ่มขีดความสามารถในการด าเนินธุรกิจ
ท่ีส าคัญ คือการลดต้นทุนการด าเนินการ เพื่อให้ภาคธุรกิจเกิดผลก าไร หรือผลประโยชน์สูงสุด ดังนั้นหากการด าเนิ นการมีการลดลง
ของค่าใช้จ่ายในการด าเนินงาน ย่อมส่งผลต่อการเพีมขีดความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจได้มาก ในขณะท่ี ระยะเวลาในการ
ด าเนินการท่ีรวดเร็วและการมีข้ันตอนการด าเนินการท่ีง่ายสะดวก ก็นับเป็นปัจจัยรองท่ีเสริมสร้างขีดความสามารถในการแข่งขันของ
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ธุรกิจได้อีกทางหนึ่ง เนื่องจากในปัจจุบันโลกของธุรกิจมีการแข่งขันกันในระดับท่ีค่อนข้างรุนแรง การด าเนินการท่ีมีความรวดเร็วย่อม
สร้างความได้เปรียบในเชิงเปรียบเทียบเมื่อเทียบกับคู่แข่งทางการค้าอ่ืนๆ ดังนั้นปัจจัยเหล่านี้จึงค่อนข้างมีความส าคัญเช่นเดียวกัน 
และปัจจัยประการสุดท้ายได้แก่กฎระเบียบท่ีเอ้ืออ านวยต่อการเข้ารับบริการ ซ่ึงปัจจัยภาครัฐได้ก าหนด พระราชบัญญัติอ านวยความ
สะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ. 2558 มาเป็นข้อก าหนดในการให้บริการแก่ประชาชน เพื่อให้มีกรอบการ
ด าเนินการท่ีเป็นมาตรฐาน และประชาชนสามารถตรวจสอบการด าเนินการได้ เพื่อเป็นการสร้างความเช่ือมั่นในการด าเนินการของ
ภาครัฐว่ามีความโปร่งใส ตรวจสอบได้ ซ่ึงผลการวิจัยมีความสอดคล้องกับผลการศึกษาของเกริกวุฒิ กันเท่ียง (2558) ท่ีศึกษาพบว่า
การเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันของอุตสาหกรรมโลจิสติกส์ ควรมุ่งเน้นการพัฒนาโครงสร้างพื้ นฐานด้านการขนส่ง เพื่อช่วยลด
ภาระทางด้านค่าใช้จ่าย และลดต้นทุนการด าเนินธุรกิจของผู้ให้บริการด้วย 
 ซ่ึงหากพิจารณาตัวแปรท้ังสามตัวแปรท่ีมีอิทธิพลต่อขีดความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจแล้ว จะพบว่าผู้วิจัยได้
วิเคราะห์การเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจและได้สรุปโมเดลหรือความสัมพันธ์ของการเพิ่มขีดความสามารถในการ
แข่งขันของธุรกิจได้ดังรูปสมการ 
 

ขีดความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจ = 0.91คุณภาพบริการ  
                                                         + 0.27ความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
                                                         + 0.153การยกระดับคุณภาพบริการ 
จากสมการสามารถแสดงให้เห็นว่าปัจจัยท่ีเป็นตัวแปรอิสระมีอิทธิพลทางบวกต่อขีคดวามสามารถในการแข่งขันของธุรกิจในทุกๆ ตัว
แปร ซ่ึงตัวแปรการเพิ่มข้ึนของคุณภาพบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการ และการยกระดับคุณภาพบริการ จะส่งอิทธิพลในเชิง
บวกต่อการเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจท่ีเป็นตัวแปรตามในทิศทางบวก ซ่ึงการเพิ่มข้ึนของขีดความสามารถในการ
แข่งขันของธุรกิจจะพิจารณาจากผลคูณของค่าสัมประสิทธ์ิของแต่ละตัวแปร ซ่ึงค่าสัมประสิทธ์ิท่ีมีค่าอิทธิพลส่งผลต่อการเพิ่มข้ึนของ
ขีดความสามารถในการแข่งขันมากท่ีสุดได้แก่ค่าสัมประสิทธ์ิของคุณภาพบริการ และค่าสัมประสิทธ์ิความพึงพอใจของผู้รับบริการมี
อิทธิพลเป็นล าดับท่ีสอง และค่าสัมประสิทธ์ิของการยกระดับคุณภาพบริการเป็นล าดับสุดท้าย ซ่ึงหากผู้ให้บริการให้ความส าคัญใน
การพัฒนาตัวแปรท้ังสามตัวให้มีประสิทธิภาพย่อมส่งผลให้ขีดความสามารถในการแข่งขันเพิ่มข้ึน แต่หากเน้นย้ าไปในตัวแปรคุณภาพ
บริการมากท่ีสุดในขณะท่ีตัวแปรอ่ืนคงท่ีแล้ว จะส่งผลให้อัตราการเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจเพิ่มข้ึนได้อย่างมาก 
ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของวีระภัทร ปิณฑะแพทย์ (2555) ท่ีศึกษาพบว่า การเพิ่มขีดความสามารถในการบริหารงานเกิดจากการ 
บูรณาการการปฏิบัติงานระหว่างหน่วยงานเข้าด้วยกัน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการท างานให้มากข้ึน และงานวิจัยของฉัตรชัย เหล่าเขต
การณ์ และ วรพล วังฆนานนท์ (2561) ท่ีศึกษาพบว่าการบูรณาการการให้บริการมีอิทธิพลในเชิงบวกกับคุณภาพบริการ 

 

ข้อเสนอแนะการวจิัย  
 1. ข ้อเสนอแนะด ้านค ุณภาพการบร ิการ   

1.1 ปัจจัยคุณภาพท่ียังควรต้องปรับปรุงของการให้บริการของกระทรวงพาณิชย์ ได้แก่ การเข้าถึงการให้บริการในด้าน
การเพิ่มพื้นท่ีการให้บริการให้เกิดความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ ไม่ว่าจะเป็นการเพิ่มพื้นท่ีของการจอดรถ การให้บริการหรือ
จัดสรรท่ีให้บริการในระหว่างการติดต่อขอรับบริการให้เกิดความสะดวก ตลอดจนการปรับปรุงพื้นท่ีให้มีความสวยงาม ร่มร่ืน เป็นต้น 

1.2 การปรับปรุงการตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้มีคุณภาพเพิ่มมากข้ึน ท้ังในด้านของเวลาการให้บริการ และ
ความสะดวกในการติดต่อหลายๆ  หน่วยงาน เนื่องด้วยปัญหาของหน่วยงานภาครัฐในการให้บริการท่ี กพร. ได้ประเมิน ได้แก่การ
บริการใช้เวลานานและขาดกรอบเวลาท่ีชัดเจน  

1.3 การพัฒนาและเพิ่มการป้องกันในเร่ืองการป้องกันความเส่ียงของการท าทุจริต ไม่ว่าจะเป็นการปกปิดข้อมูลของบริษัทให้
เป็นความลับ ถือว่าเป็นปัจจัยหลักท่ีส าคัญท่ีจะเป็นการเพิ่มคุณภาพการบริการเนื่องจากผู้รับบริการให้ความส าคัญกับปัจจัยนี้มากท่ีสุด 
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2. ข ้อเสนอแนะด ้านค วามพึงพอใจของผ ู้ร ับบร ิการ  
2.1 ภาครัฐควรให้ความส าคัญกับการให้บริการอย่างเสมอภาคเท่าเทียมกัน ซ่ึงหมายถึงการบริการท่ีมีมาตรฐาน      

มีความโปร่งใส สามารถตรวจสอบข้ันตอนการให้บริการได้ 
2.2 ภาครัฐควรมุ่งเน้นการปรับปรุงการให้บริการอย่างก้าวหน้า เพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ อาทิเช่น การ

ให้บริการค้นหาข้อมูลผ่านทางเวปไซต์ท่ีง่าย มีความสะดวก ไม่ซับซ้อน เนื่องจากการให้บริการของภาครัฐท่ีประกอบด้วยข้อมูลเก่ียวกับ
ข้ันตอนการขอเข้ารับบริการนั้นมีจ านวนมาก ดังนั้นการอ านวยความสะดวกทางด้านข้อมูลจึงมีความส าคัญ แต่จากผลสะท้อนจาก
ผู้รับบริการ อาทิเช่น ความทันสมัยของข้อมูล หรือการค้นหาท่ียาก และระบบการด าเนินงานขาดความชัดเจน ส่งผลกระทบส าคัญต่อ
การเข้าค้นหาข้อมูลต่างๆ ทางเว็บไซต์ ดังนั้น เพื่อให้สอดคล้องกับการปรับเปล่ียนภาครัฐของไทยสู่การเป็นรัฐบาลดิจิทัลจึงมี
ความส าคัญ เนื้อหาสาระท่ีส าคัญ ได้แก่ การปรับเปล่ียนการท างานภาครัฐด้วยเทคโนโลยีท่ีมีประสิทธิภาพ เน้นการเช่ือมโยงข้อมูล และ
การท างานของหน่วยงานภาครัฐเข้าด้วยกัน การสนับสนุนให้มีการเปิดเผยข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์ และส่งเสริมให้ประชาชนมีส่วนร่วมใน
กระบวนการท างานภาครัฐ การพัฒนาแพลตฟอร์มบริการพื้นฐานภาครัฐ เพื่อรองรับการพัฒนาแอปพลิเคช่ันหรือการบริการรูปแบบ
ใหม่ๆ ซ่ึงปัจจัยท่ีส าคัญประการสุดท้าย คือการพัฒนาทรัพยากรบุคคลภาครัฐให้มีความรู้ความเช่ียวชาญในด้านดังกล่าวด้วย 

3. ข ้อเสนอแนะด ้านการยกระด ับค ุณภาพบร ิการ  
3.1 กระทรวงพาณิชย์ควรมีการพัฒนาการบริการให้ดีข้ึนอย่างต่อเนื่อง เนื่องจากส่ิงส าคัญของการบริการจัดการ

ภาครัฐ คือการตอบสนองความต้องการของประชาชน ซ่ึงจะเห็นได้จากภาครัฐในปัจจุบันของแต่ละประเทศได้มีการพัฒนาในด้าน
การออกแบบบริการภาครัฐให้มีคุณภาพสูง มีการบริการท่ีมีความรวดเร็ว และตอบสนองความต้องการของประชาชน ภายใต้
นโยบาย Gov Lab (Public Service redesign) การด าเนินการดังกล่าวอาจต้องมีการเรียนรู้จากประเทศท่ีได้มีการพัฒนารูปแบบ
การบริการ อาทิเช่น ประเทศสิงคโปร์ เป็นต้น  

3.2 การใช้นโยบายนโยบายไร้กระดาษ (paperless) เนื่องจากการใช้เอกสารในการติดต่อทางราชการการท่ีค่อนข้างมาก 
จึงควรผลักดันอย่างต่อเนื่องและเร่งด่วน ซ่ึงเป็นการด าเนินการข้ันต้นเพื่อก้าวเข้าสู่การพัฒนาภาครัฐให้เป็นดิจิทัลอย่างสมบูรณ์  

3.3 การพัฒนาด้านเทคโนโลยีท่ีทันสมัยและมีประสิทธิภาพรองรับการท างานแบบไร้กระดาษหรือดิจิทัล เพื่อ
การลดความเส่ียงในการท าทุจริต ดังนั้นการพัฒนาในด้านเทคโนโลยีดิจิทัลก็เป็นปัจจัยท่ีส าคัญท่ีภาครัฐต้องเร่งผลักดัน 

4. ข ้อเสนอแนะด ้านการ เพิ่มข ีดค วามสามารถในการแข ่งข ันของธ ุรกิจ  
4.1 หน่วยงานภาครัฐต้องเร่งพัฒนาในเร่ืองของการพัฒนาคุณภาพบริการ และการปรับปรุงคุณภาพบริการท่ี

ด าเนินการอยู่ให้มีผลส าเร็จเป็นรูปธรรมโดยเร็ว ด้วยการสร้างทัศนคติหรือวิสัยทัศน์ในด้านการบริการร่วมกัน การสร้างทีมงาน
สัมพันธ์ และผู้น าต้องให้การสนับสนุนและพัฒนาอย่างไม่หยุดย้ัง จึงจะสามารถเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจได้อย่าง
แท้จริง อย่างไรก็ตามภาครัฐควรมีนโยบายในการจัดท า Benchmark ของอันดับความยากง่ายในการท าธุรกิจ โดยเร่ิมจากการวัด
ระดับภายในกลุ่มประเทศอาเซียน และขยายตัวไปสู่ภูมิภาค จนถึงระดับโลกต่อไป 

4.2 การสร้างศักยภาพในการแข่งขันของธุรกิจ ด้วยการเพิ่มผลิตภาพ (Productivity) ทางด้านต้นทุน คุณภาพ และ
เวลาของการด าเนินธุรกิจ ตลอดจนการสร้างนวัตกรรม (Innovation) ก็นับเป็นปัจจัยส าคัญท่ีเป็นการส่งเสริมการผลิตโดยการสร้าง
มูลค่าเพิ่มให้กับผลิตภัณฑ์หรือบริการให้มีมูลค่าสูงข้ึน ซ่ึงภาครัฐจึงควรให้ความส าคัญในการสร้างนวัตกรรมดังกล่าว เพื่อให้การ
เพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจไทยมีการพัฒนาในทุกๆ  ด้าน  

5. ข ้อเสนอแนะส าหร ับการศ ึกษาค ร ั้งต ่อไป  
5.1 การศึกษาวิเคราะห์และพัฒนาตัวแปรคุณภาพบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการ และการยกระดับคุณภาพบริการ

ไปพร้อมๆ กัน จะสามารถส่งผลต่อการพัฒนาขีดความสามารถในการแข่งขันได้มากท่ีสุด โดยการให้ความส าคัญต่อปัจจัยท่ีเป็นโมเดล
พื้นฐานจึงเป็นส่ิงส าคัญท่ีท าให้รากฐานการพัฒนามีความสมบูรณ์ โดยเฉพาะด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้าเพื่อให้ภาคธุรกิจ
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ของไทยมีความสามารถในการแข่งขัน และเป็นการเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันให้อยู่ในระดับสูง ส่งผลต่อการเจริญเติบโตทาง
เศรษฐกิจของประเทศในระยะยาวและย่ังยืน และเพื่อเป็นการก้าวพ้นกับดักประเทศรายได้ระดับปานกลางตามนโยบายของรัฐบาลต่อไป 
นอกจากนี้ เพื่อให้สอดคล้องกับนโยบายภาครัฐในปัจจุบันท่ีมุ่งเน้นการพัฒนาหน่วยงานภาครัฐเพื่อน าไปสู่รัฐบาลดิจิทัล 

5.2 การศึกษาวิจัยเก่ียวข้องกับการพัฒนารูปแบบการด าเนินการของภาครัฐผ่านการเช่ือมโยงทางอินเตอร์เนตก็นับว่ามี
ความส าคัญ เนื่องจากหน่วยงานภาครัฐบางหน่วยงานยังไม่มีความพร้อมทางด้านเทคโนโลยี ดังนั้นปัญหาการเหล่ือมล้ าของอุปกรณ์
ตลอดจนความรู้วิทยาการด้านเทคโนโลยี ก็นับว่ามีอิทธิพลต่อการพัฒนาหน่วยงานภาครัฐในการเข้าสู่การเป็นรัฐบาลดิจิทัล ซ่ึงการมี
การศึกษาถึงผลกระทบ และแนวทางปฏิบัติเพื่อเตรียมความพร้อมให้แก่หน่วยงานภาครัฐในการก้าวสู่การเป็นรัฐบาลดิจิทัล ก็นับว่าจะ
เป็นประโยชน์ต่อหน่วยงานภาครัฐในภายภาคหน้าต่อไป 
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