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ทรงศกัด์ิ  สุวรรณศรี : ความคาดหวงัของโรงงานอุตสาหกรรมในจงัหวดันครราชสีมาท่ีมี
ต่อส านกังานอุตสาหกรรมจงัหวดันครราชสีมา (SERVICE QUANLITY EXPECTATION 
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         การวิจัยเร่ืองความคาดหวังของโรงงานอุตสาหกรรมในจังหวัดนครราชสีมาท่ีมีต่อ
ส านกังานอุตสาหกรรมจงัหวดันครราชสีมา มีวตัถุประสงคก์ารศึกษาส าคญัคือ 1). เพื่อวิเคราะห์ถึง
ระดบัความคาดหวงัคุณภาพการบริการของโรงงานอุตสาหกรรมในจงัหวดันครราชสีมาท่ีมีต่อ
ส านักงานอุตสาหกรรมจงัหวดันครราชสีมา และ 2). เพื่อวิเคราะห์หาแนวทางในการเพิ่มคุณภาพ
การให้บริการของส านักงานอุตสาหกรรมจงัหวดันครราชสีมาแก่โรงงานอุตสาหกรรมในจงัหวดั
นครราชสีมา งานวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ กลุ่มตวัอย่างเป้าหมายท่ีใช้ในการศึกษา คือ ผู ้
ประกอบกิจการโรงงานอุตสาหกรรมในจงัหวดันครราชสีมาจ านวน 350 โรงงาน สุ่มกลุ่มตวัอย่าง
แบบอาศัยความน่าจะเป็น (Probability Sampling) โดยการสุ่มแบบเป็นกลุ่ม (Cluster Random 
Sampling) ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง วิเคราะห์ดว้ยสถิติเชิง
พรรณา(Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย (Mean :  ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation : S.D.) และวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยวิธีการ Content Analysis 
            ผลการศึกษา พบว่าผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคาดหวงัคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 
ดว้ยค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 เม่ือพิจารณาความคาดหวงัคุณภาพการใหบ้ริการรายดา้น พบวา่ระดบัความ
คาดหวงัมากท่ีสุดคือ การตอบสนองต่อลูกคา้ ค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดดว้ยค่าเฉล่ีย 4.10 รองลงมาคือ ความ
เช่ือถือไวว้างใจได ้ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ และดา้นการให้
ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07,4.04,3.95,3.91 ตามล าดบั เพื่อให้มีการน าผลวิจยัไปใช้
ประโยชน์ไดจ้ริงนั้น ผูบ้ริหารระดบัสูงควรก ากบัดูแลดา้นนโยบาย แผนงาน และโครงการต่างๆ ให้
เกิดระดบัการรับรู้คุณภาพสอดคลอ้งกบัระดบัความคาดหวงัของโรงงานอุตสาหกรรมในก ากบัดูแล
ของส านกังานอุตสาหกรรมจงัหวดันครราชสีมา โดยมีกลไกท่ีส าคญัในการขบัเคล่ือนการน าผลวิจยั
ไปใช้ประโยชน์อย่างจริงจงั และควรมีการประเมินผลยอ้นกลบัเพื่อน าไปปรับปรุงคุณภาพการ
ใหบ้ริการท่ีดีข้ึนต่อไป 
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The objectives of this study, service quality expectation toward the Office of 

Industry, Nakhon Ratchasima Province, were : 1) to analyze the level of expectation 

of industrial factories in Nakhon Ratchasima toward the service quality provided by 

the Office of Industry, Nakhon Ratchasima Province; and 2) to analyze guidelines for 

improving service quality of the Office of Industry, Nakhon Ratchasima Province 

given to industrial factories in Nakhon Ratchasima. The target samples of this 

quantitative study included 350 entrepreneurs of industrial factories in Nakhon 

Ratchasima, sampled by using probability sampling method based on the cluster 

random sampling. Data were analyzed for descriptive statistics such as mean ( ), 

standard deviation (S.D.), and content analysis. 

The results showed that entrepreneurs of industrial factories had ‘high’ level 

of service quality expectation, with the mean score of 4.01. The highest expectation 

was on  responses to the customers, which had the mean score of 4.10, followed by 

reliability, tangible, empathy, and assurance, with the mean scores of 4.07, 4.04, 3.95, 

and 3.91 respectively. Findings of this study suggested that,high-level administrators 

should monitor policies, plans, and projects to achieve the level of perception of 

quality in accordance with the level of expectation of industrial factories under the 

supervision of the Office of Industry, Nakhon Ratchasima, through mechanisms 

which drive the research into practice. There should also be a re-evaluation to 

improve the quality of service. 

 

 

 

 

 
 

School of Construction and Infrastructure Management Student’s Signature________ 

Academic Year 2017            Advisor’s Signature _______ 



ค 
 

กติติกรรมประกาศ 
 

          การจดัท าโครงงานน้ี ส าเร็จไดด้ว้ยดี ขา้พเจา้ขอขอบพระคุณอาจารยท่ี์ปรึกษาโครงงาน
มหาบณัฑิต  รองศาสตราจารย ์ดร.ขวญักมล ดอนขวา อาจารยป์ระจ าส านักเทคโนโลยีการจดัการ 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี  สุรนารี ผูใ้ห้แนวคิดให้โอกาส ให้ค  าแนะน า รวมทั้งช่วยเหลือแกปั้ญหา 
ตรวจทานเน้ือหาอยา่งละเอียดรวดเร็วอนัเป็นความกรุณาและคุณประโยชน์ต่อผูจ้ดัท าเป็นอยา่งยิง่ 
           ผูเ้ขียนขอขอบพระคุณ รองศาสตราจารย ์ดร.พรศิริ จงกล ท่ีกรุณาให้เกียรติเป็นประธาน
กรรมการ โดยมี ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร. มงคล จิรวชัรเดช เป็นกรรมการในการสอบโครงงาน
มหาบณัฑิต ซ่ึงไดก้รุณาตรวจแกไ้ขโครงงานฉบบัน้ีใหถู้กตอ้งสมบูรณ์ยิง่ข้ึน   
            ขอขอบพระคุณ ศาสตราจารย ์ดร.สุขสันต์ิ หอพิบูลสุข คณะอาจารย ์ท่ีใหค้  าปรึกษาแนะน า
ในทุก ๆ ดา้น และตลอดจน เจา้หนา้ท่ี ทุกท่านท่ีให้ความสะดวกดา้นอ านวยการ และประสานงาน 
ในการท าโครงงานมหาบณัฑิตให้ผูเ้ขียนตลอดมาตลอดจนคน้ควา้หาขอ้มูลในการจดัท าโครงงาน
มหาบณัฑิตของผูเ้ขียนคร้ังน้ีส าเร็จลุล่วงไปดว้ยดี 
 ท้ายน้ีผูเ้ขียนขอน้อมร าลึกถึงอ านาจบารมีของคุณพระศรีรัตนตรัย และส่ิงศักด์ิสิทธ์ิ
ทั้งหลายท่ีอยู่ในสากลโลก อนัเป็นท่ีพึ่ งให้ผูเ้ขียนมีสติปัญญาในการจดัท าโครงงานมหาบณัฑิต
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 จ าแนกตามปัจจยัยอ่ยดา้น การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้                  34 
4.8  กลุ่มตวัอยา่งไดใ้หข้อ้เสนอแนะท่ีเป็นประโยชน์ต่องานวิจยั    35 
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สารบัญรูปภาพ 
 
รูปท่ี หนา้ 
2.1  การปรับเปล่ียนตวัแบบคุณภาพการใหบ้ริการของพาราซุรามาน,ซีแทมลแ์ละเบอร์ร่ี           9 
2.2  กรอบแนวคิดในการวิจยั                                  16 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 

1.1  ควำมส ำคญัและที่มำของปัญหำวจิัย 
 ส ำนักงำนอุตสำหกรรมจังหวดันครรำชสีมำ เป็นส่วนรำชกำรส่วนภูมิภำค ในสังกัด

ส ำนักงำนปลดักระทรวงอุตสำหกรรม มีอ ำนำจหน้ำท่ีเก่ียวกบัรำชกำรประจ ำทัว่ไปของกระทรวง
ดงัน้ี  
 

1. ปฏิบัติหน้ำท่ีในฐำนะตัวแทนของกระทรวงในส่วนภูมิภำค รวมทั้ งประสำนและ
สนบัสนุนกำรปฏิบติังำนดำ้นอุตสำหกรรมในเขตพื้นท่ีจงัหวดัและกลุ่มจงัหวดั 

2.  ส่งเสริม สนบัสนุน ก ำกบั ดูแล กำรด ำเนินกำรตำมกฎหมำยวำ่ดว้ยโรงงำน กฎหมำยว่ำ
ด้วยแร่ กฎหมำยว่ำด้วยมำตรฐำนผลิตภัณฑ์อุตสำหกรรม กฎหมำยว่ำด้วยกำรจด
ทะเบียนเคร่ืองจกัร  และกฎหมำยอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งในส่วนภูมิภำค 

3.  จดัท ำแผน ส่งเสริม และพฒันำอุตสำหกรรมระดับจงัหวดัและกลุ่มจงัหวดั รวมทั้ ง
ประสำน   และติดตำมประเมินผลกำรด ำเนินงำนตำมแผนดงักล่ำว 

4.  ด ำเนินกำรเก่ียวกบักำรจดัท ำและวิเครำะห์ขอ้มูลสำรสนเทศดำ้นอุตสำหกรรมในเขต
พื้นท่ีจงัหวดัและกลุ่มจงัหวดั 

5.  ส่งเสริม พัฒนำ และถ่ำยทอดเทคโนโลยีและนวตักรรมด้ำนอุตสำหกรรมให้กับ
ผูป้ระกอบกำร  ในเขตพื้นท่ีจงัหวดัและกลุ่มจงัหวดั 

6.  ปฏิบติังำนร่วมกบัหรือสนับสนุนกำรปฏิบติังำนของหน่วยงำนอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งหรือท่ี
ไดรั้บมอบหมำย มีโครงสร้ำงองค์กรตำมบทบำทหน้ำท่ีและควำมรับผิดชอบเป็น 4 
กลุ่มงำน ดงัน้ี 

 

 1.  กลุ่มอุตสำหกรรมพืน้ฐำนและกำรเหมืองแร่ 
 1.1  กำรก ำกับ ดูแล และด ำเนินกำรตำมกฎหมำยว่ำด้วยแร่ กฎหมำยว่ำดว้ยโรงงำน

เฉพำะ ในส่วนโรงงำนโม่ บด หรือย่อยหิน กำรท ำเกลือสินเธำว์ และกำรสูบ
น ้ ำเกลือจำกใตดิ้น และกฎหมำยอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง กำรส่งเสริมและควบคุมกำรท ำ
เหมืองแร่ และกิจกำรต่อเน่ืองใหถู้กตอ้งตำมหลกักฎหมำยและหลกัวิชำกำร 

 1.2  กำรส่งเสริมมำตรกำรด ำเนินกำรเพื่อป้องกันและแก้ไขปัญหำส่ิงแวดลอ้มและ
ควำมปลอดภยัในกำรท ำงำน 
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 2.  กลุ่มโรงงำนอุตสำหกรรม  
 2.1  กำรก ำกับ ควบคุมโรงงำนอุตสำหกรรม ตำมกฎหมำยว่ำด้วยโรงงำนกฎหมำย              

ว่ำดว้ยกำรจดทะเบียนเคร่ืองจกัร กฎหมำยว่ำดว้ยวตัถุอนัตรำย และกฎหมำยอ่ืนท่ี
เก่ียวขอ้ง 

 2.2 กำรส่งเสริมเพื่อป้องกันและแก้ไขปัญหำส่ิงแวดล้อมและควำมปลอดภัยของ
โรงงำน   

 2.3  กำรส่งเสริมและตรวจสอบกำรใชม้ำตรฐำนผลิตภณัฑอุ์ตสำหกรรม 
 3.  กลุ่มส่งเสริมอุตสำหกรรม 
 3.1 กำรประสำน ส่งเสริม สนับสนุน และพฒันำอุตสำหกรรมขนำดกลำงและขนำด

ยอ่ม อุตสำหกรรมชุมชน และผูป้ระกอบกำรในจงัหวดั 
 4.  กลุ่มนโยบำยและแผน 
 4.1 ในกำรศึกษำวิเครำะห์เสนอแนะนโยบำยและแนวทำงกำรพฒันำและส่งเสริม

อุตสำหกรรมในระดับจังหวดั ให้สอดคล้องกับนโยบำยและยุทธศำสตร์ของ
กระทรวงอุตสำหกรรม               กรม และจงัหวดั 

 4.2  ประสำนและด ำเนินกำรจดัท ำงบประมำณ แผนงำน โครงกำร และแผนปฏิบติังำน                      
ในควำมรับผดิชอบของส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดั 

 4.3  ติดตำมประเมินผลกำรปฏิบติังำน บริหำรทัว่ไป งำนบุคคล งำนกำรเงินกำรบญัชี        
กำรบริหำรงบประมำณ กำรพสัดุ งำนอำคำรสถำนท่ีและยำนพำหนะ 

 

ภำคอุตสำหกรรมมีบทบำทอยำ่งเด่นชดัต่อกำรพฒันำเศรษฐกิจของประเทศ เน่ืองจำกเป็น
กิจกรรมท่ีกระตุน้ส่งเสริมให้เกิดกำรพฒันำในดำ้นต่ำงๆ กล่ำวคือ ท ำให้เกิดกำรขยำยตวัในดำ้น
ควำมเจริญทำงเศรษฐกิจ พร้อมทั้งท ำให้เกิดกำรพฒันำทำงเทคโนโลยีนวตักรรมและกำรพฒันำ
โครงสร้ำงระบบสำธำรณูปโภคอีกด้วย  ในพื้นท่ีจงัหวดันครรำชสีมำซ่ึงเป็นศูนยก์ลำงทำงด้ำน
เศรษฐกิจของภำคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนล่ำง มีโรงงำนอุตสำหกรรมจ ำนวน 1, 938 โรงงำน 
จ ำนวนเงินลงทุน 184,857.67 ลำ้นบำท ใชค้นงำน 109,316 คน (กรมโรงงำนอุตสำหกรรม, 2560) 
ซ่ึงโรงงำนอุตสำหกรรมจะตอ้งปฏิบติัให้เป็นไปตำมกฎ ระเบียบของกระทรวงอุตสำหกรรม โดย
ส ำนักงำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ มีหน้ำท่ีให้บริกำรโรงงำนอุตสำหกรรมในจงัหวดั
นครรำชสีมำ ดว้ยเหตุน้ีผูว้ิจยัจึงเกิดควำมสนใจท่ีจะศึกษำว่ำควำมคำดหวงัของโรงงำนอุตสำหกรรม
ท่ีมีต่อกำรให้บริกำรของส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ ทั้งน้ีเพื่อประโยชน์ในกำรน ำ
ขอ้มูลไปปรับปรุงพฒันำคุณภำพของกำรใหบ้ริกำรของส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ      
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1.2  วตัถุประสงค์ของกำรวจัิย 

กำรวิจัยเร่ืองควำมคำดหวงัของโรงงำนอุตสำหกรรมในจังหวดันครรำชสีมำท่ีมีต่อ
ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ ไดก้ ำหนดวตัถุประสงคท่ี์ส ำคญั ดงัต่อไปน้ี 

 1.2.1 เพื่อวิเครำะห์ถึงระดับควำมคำดหวงัคุณภำพของโรงงำนอุตสำหกรรมในจงัหวดั
นครรำชสีมำท่ีมีต่อส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ 

1.2.2 เพื่ อวิ เครำะห์หำแนวทำงในกำรเพิ่ ม คุณภำพกำรให้บ ริกำรของส ำนักงำน
อุตสำหกรรม  จงัหวดันครรำชสีมำแก่โรงงำนอุตสำหกรรมในจงัหวดันครรำชสีมำ 

 
1.3  ขอบเขตของกำรวจิัย 

กำรวิจัยเร่ืองควำมคำดหวงัของโรงงำนอุตสำหกรรมในจังหวดันครรำชสีมำท่ีมีต่อ
ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ ไดก้ ำหนดขอบเขตกำรวิจยัสรุปไดด้งัน้ี 

1.3.1 ขอบเขตดำ้นประชำกร  ประชำกรเป้ำหมำยท่ีใชใ้นกำรวิจยัในคร้ังน้ี คือ ผูป้ระกอบ
กิจกำรโรงงำนอุตสำหกรรมในจงัหวดันครรำชสีมำจ ำนวน 1, 938 โรงงำน (กรม
โรงงำนอุตสำหกรรม, 2560) 

1.3.2 ขอบเขตดำ้นตวัแปรหรือประเด็นท่ีศึกษำ   ตวัแปรท่ีใช้ในกำรวิจยัแบ่งตวัแปรใน
กำรศึกษำเป็น 2 ประเภท คือ ตวัแปรอิสระและตวัแปรตำม ดงัน้ี 

  1.3.2.1 ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) ประกอบดว้ย ประเภทอุตสำหกรรม 
ระยะเวลำด ำเนินกิจกำรอุตสำหกรรม และจ ำนวนแรงงำน 

         1.3.2.2 ตวัแปรตำม (Dependent Variables) ประกอบดว้ย ระดบัควำมคำดหวงัดำ้น
กำรใหบ้ริกำรของส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ ประกอบดว้ย 
(1) ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร (Tangibles) (2) ควำมเช่ือถือไวว้ำงใจ
ได ้ (Reliability) (3) กำรตอบสนองต่อลูกคำ้ (Responsiveness) (4) ดำ้นกำร
ให้ ควำม เช่ือมั่น ต่อ ลูกค้ำ (Assurance) และ (5) กำรเอำใจใส่ ลูกค้ำ 
(Empathy) (Parasuraman, Zeithaml ,&Berry, (1990)) 

1.3.1 ขอบเขตดำ้นสถำนท่ีและเวลำ  สถำนท่ีในกำรเก็บขอ้มูลโรงงำนอุตสำหกรรมใน
จงัหวดันครรำชสีมำ ระยะเวลำในกำรศึกษำ    เร่ิมตั้งแต่ เดือนพฤศจิกำยน พ.ศ. 2560 
ถึง มิถุนำยน พ.ศ. 2561 
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1.4  ประโยชน์ที่ได้รับจำกกำรวจิัย 
กำรวิจยัเร่ืองควำมคำดหวงัของโรงงำนอุตสำหกรรมในจงัหวดันครรำชสีมำท่ีมีต่อบริกำร

ส ำนักงำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ จะท ำให้ไดส้ำรสนเทศท่ีมีประโยชน์ท่ีน ำไปสู่กำร
ปรับปรุงกำรใหบ้ริกำรของส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำแก่โรงงำนอุตสำหกรรมเพื่อ
เพิ่มประสิทธิภำพในกำรบริหำรจดักำรโรงงำนอุตสำหกรรมในจงัหวดันครรำชสีมำ 

 
1.5 นิยำมศัพท์ 

ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร (Tangibles) หมำยถึง ส่ิงท่ีสัมผสัได้ มีลักษณะทำง
กำยภำพปรำกฏให้เห็น ได้แก่ สถำนท่ีท่ีให้บริกำร กำรบริกำรของเจ้ำหน้ำท่ี อุปกรณ์ ควำม
สะดวกสบำยในกำรเดินทำงมำติดต่อ เป็นตน้ 

ควำม เช่ือถือไว้วำงใจได้  (Reliability) หมำยถึง ควำมสำมำรถในกำรปฏิบัติ งำน                    
ของเจำ้หน้ำท่ีในกำรปฏิบติังำนให้ถูกตอ้งตำมระเบียบของกฎหมำย รวมถึงกำรแต่งกำยและกำร
บริกำรท่ีถูกตอ้งแม่นย  ำ 

กำรตอบสนองต่อลูกค้ำ (Responsiveness) หมำยถึง กำรให้บริกำรอย่ำงรวดเร็วตำมควำม
ตอ้งกำรของผูรั้บบริกำร และเตม็ใจช่วยเหลือผูรั้บบริกำรทนัที 

ด้ำนกำรให้ควำมเช่ือม่ันต่อลูกค้ำ (Assurance) หมำยถึง เจ้ำหน้ำท่ีผูใ้ห้บริกำรมีควำมรู้
ควำมสำมำรถในกำรแนะน ำเพื่อตอบสนองควำมตอ้งกำรของผูรั้บบริกำร  

กำรเอำใจใส่ลูกค้ำ (Empathy) หมำยถึง ควำมพร้อมท่ีจะเอำใจใส่และปฏิบติัต่อผูม้ำรับ
บริกำรดว้ยควำมเตม็ใจ และส่ือสำรขอ้ควำมไดช้ดัเจนเขำ้ใจง่ำย  

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, (1990)) 
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บทที2่ 
ปริทัศน์วรรณกรรม และงำนวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
กำรศึกษำเร่ือง ควำมคำดหวงัของโรงงำนอุตสำหกรรมในจงัหวดันครรำชสีมำ ท่ีมีต่อ

ส ำนักงำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ คร้ังน้ี ผูศึ้กษำไดค้น้ควำ้ทบทวนเอกสำรงำนวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้ง เพื่อใช้ในกำรก ำหนดกรอบแนวคิด และสมมุติฐำน โดยได้ท ำกำรคน้ควำ้จำก ทฤษฎี 
แนวคิดและงำนวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 

 

 2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภำพบริกำร 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัควำมคำดหวงัในคุณภำพบริกำร 
 2.3 งำนวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 2.4  กรอบแนวคิดในกำรวิจยั 
 

2.1 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภำพบริกำร 
 ควำมหมำยของคุณภำพบริกำร  
 คุณภำพ หมำยถึง ส่ิงท่ีไดม้ำซ่ึงระดบัควำมดีเลิศและตอ้งมีควำมสอดคลอ้งกบัควำมตอ้งกำร
และควำมคำดหวงัของผูใ้ชบ้ริกำร (Webster,1985) 
 บริกำร หมำยถึง กิจกรรมดำ้นเศรษฐกิจซ่ึงผลิตสินคำ้ท่ีไม่มีตวัตน เช่น กำรศึกษำ ควำม
บนัเทิง กำรเช่ำ กำรบริกำรของรัฐบำล กำรเงิน กำรบริกำรสุขภำพ อสงัหำริมทรัพย ์กำรประกนั และ
กำรบ ำรุงรักษำเป็นตน้ (Heizer & Render,1999 ) 
 Zeithaml (1985) หมำยถึง คุณภำพกำรบริกำรเป็นกำรประเมินของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัควำมดี
เลิศ หรือควำมเหนือกวำ่ของกำรบริกำร 
 Etzel,Walker and Stanton (2001) หมำยถึง เป็นระดบัของกำรให้บริกำรซ่ึงไม่สำมำรถจบั
ตอ้งไดแ้ต่สำมำรถพิสูจน์ได ้โดยลูกคำ้เป็นผูต้ดัสินคุณภำพกำรใหบ้ริกำร 
 Webster (1985) หมำยถึง ส่ิงท่ีไดม้ำซ่ึงระดบัของควำมดีเลิศและตอ้งมีควำมสอดคลอ้งกบั
ควำมตอ้งกำรและควำมคำดหวงัของผูใ้ชบ้ริกำร 
             Kotler (1994) ไดก้ล่ำวไวว้ำ่ คุณภำพบริกำร ตำมแนวคิดทำงกำรตลำดวำ่ในกำรแข่งขนัดำ้น
ธุรกิจบริกำร ผูใ้ห้บริกำรต้องสร้ำงบริกำรให้เท่ำกับหรือมำกกว่ำคุณภำพบริกำรท่ีผูรั้บบริกำร
ควำมหวงั  ถำ้พบว่ำบริกำรท่ีไดรั้บจริงในสถำนกำรณ์นั้นมำกกว่ำบริกำร คุณภำพบริกำรท่ีคำดหวดั
ผูรั้บริกำรจะเกิดควำมพึงพอใจประทบัใจและกลบัมำใชบ้ริกำรอีก 
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             บริกำร หมำยถึง กิจกรรมหรือผลประโยชน์ท่ีบุคคลหน่ึงเสนอแก่อีกบุคคลหน่ึง ซ่ึงมี
ลกัษณะคือไม่สำมำรถมองเห็นหรือจบัตอ้งได้ และไม่มีผลในกำรเป็นเจำ้ของ โดยอำจจะมีตวั 
สินคำ้เขำ้มำเก่ียวขอ้งด้วยหรือไม่ก็ได้ (ประสิทธิ รัตนพนัธ์, พรพรรณ  ศรี ประเสริฐ และรัศมี 
รุ่งโรจน์อนนัต,์ ออนไลน,์ 2556) 
   จำกทฤษฎีท่ีกล่ำวมำขำ้งตน้จึงสรุปไดว้่ำ คุณภำพกำรบริกำรตำมกำรรับรู้ของผูใ้ชบ้ริกำร
นั้น เป็นผลมำจำกกำรประเมินของผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมำรับบริกำรโดยรวม ว่ำจะไดต้รงกบัควำมตอ้งกำร
จริงท่ีผูใ้ชบ้ริกำรนั้นมีกำรรับรู้มำและคำดหวงัวำ่จะเป็นต่อไป 
    ลักษณะส ำคัญของบริกำร  (Attributes of Services) ประสิทธิ รัตนพันธ์ ,พรพรรณ  ศรี
ประเสริฐ และรัศมี รุ่งโรจน์อนนัต ์(ออนไลน,์ 2556) ไดส้รุปประเดน็ส ำคญั ดงัน้ี 
       1.  ไม่สำมำรถจบัตอ้งได ้(Intangibility) บริกำรไม่สำมำรถมองเห็น รู้สึก หรือสัมผสัได้

เหมือนกบัสินคำ้โดยทัว่ ไป โดยเฉพำะอยำ่งยิ่งบริกำรท่ีเป็น Pure Service ผูบ้ริโภคจึง
ไม่สำมำรถตรวจสอบหรือประเมินผลก่อนกำรซ้ือได ้ส่งผลให้ผูบ้ริโภคตอ้งเผชิญกบั
ควำมไม่แน่นอนหรือควำมเส่ียง ในกำรตดัสินใจ เลือกบริกำรของบริษทัหรือของคู่
แข่งขนั ดงันั้นกำรตลำดบริกำรจึงเก่ียวขอ้งกบักำรลดควำมไม่แน่นอนหรือควำมเส่ียง
ของผูบ้ริโภค โดยพยำยำมเพิ่มส่ิงท่ีผูบ้ริโภคสำมำรถจบัตอ้งไดเ้ขำ้ไปในบริกำร และ
กำรพฒันำตรำสินคำ้ให้มีควำมเขม้แข็ง  เพื่อให้ผูซ้ื้อสำมำรถตดัสินใจซ้ือได้เร็วข้ึน 
ตวัอย่ำงเช่น สถำนท่ีตอ้งสำมำรถสร้ำงควำมเช่ือมนั  และควำมสะดวกให้กับผูท่ี้มำ
ติดต่อ บุคคล พนกังำนท่ีให้บริกำรตอ้งมีกำรแต่งกำยท่ีสุภำพ เหมำะสม บุคลิกหนำ้ตำ
ยิ้มแยม้แจ่มใส พูดจำไพเรำะ เพื่อให้ลูกคำ้เกิดควำมประทับใจ เคร่ืองมือ อุปกรณ์
ภำยในส ำนกังำนจะตอ้งมีควำมทนัสมยัมีประสิทธิภำพ วสัดุส่ือสำร ไดแ้ก่ ส่ือโฆษณำ
และเอกสำรต่ำงๆ ต้องสอดคล้องกับบริกำรท่ีเสนอขำย และสอดคล้องกับลูกค้ำ 
สัญลกัษณ์ ไดแ้ก่ ช่ือตรำสินคำ้  ตอ้งมีควำมเป็นเอกลกัษณ์ โดดเด่น จดจ ำไดง่้ำย รำคำ 
ตอ้งมีควำมสมเหตุสมผล เหมำะสมกบัระดบักำรใหบ้ริกำร 

     2.  ไม่สำมำรถแบ่งแยกได ้(Inseparability) ผลิตภณัฑท่ี์เป็นสินคำ้ (Tangible Goods)  กำร
ผลิต และกำรบริโภคจะแยกออกกันอย่ำงชัดเจน แต่บริกำรจะไม่สำมำรถแบ่งแยก
กระบวนกำรผลิต และกำรบริโภคออกจำกกนัได ้ผูผ้ลิตและผูบ้ริโภคตอ้งเขำ้มำมีส่วน
เก่ียวขอ้งกนั เพื่อผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บร่วมกนั เรียกวำ่เป็น Co-Production Services 

        3.  ไม่แน่นอน (Variability) บริกำรจะมีควำมไม่แน่นอน ในส่วนของกระบวนกำรผลิต 
และผลท่ีไดรั้บเน่ืองจำกบริกำรมีควำมยุ่งยำกในกำรควบคุมและตรวจสอบมำตรฐำน
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ใหมี้ควำมสม ่ำเสมอ โดยเฉพำะอยำ่งยิง่จะเกิดข้ึนเม่ือผูใ้หบ้ริกำรเป็นบุคคล เช่น บริกำร
ตดัแต่งทรงผมร้ำนอำหำร เป็นตน้ 

      4.  ไม่สำมำรถจดัเก็บได ้(Perishability) บริกำรมีควำมแตกต่ำงจำกสินคำ้อีกประกำรหน่ึง
ก็คือไม่สำมำรถผลิตเก็บเอำไวไ้ด ้มีบริกำรน้อยประเภทมำกท่ีจะมีควำมตอ้งกำรซ้ือท่ี
สม ่ำเสมอ ดังนั้ นกลยุทธ์รำคำ และกำรส่งเสริมกำรตลำดจึงเป็นเคร่ืองมือส ำคญัท่ี
น ำมำใชใ้นกำรช่วยลดปัญหำ ควำมตอ้งกำรซ้ือท่ีไม่สม ่ำเสมอ  

ตวัก ำหนดคุณภำพบริกำร (Determinants of Service Quality)  
Parasuraman, Zeithaml, &Berry(1985:44) ไดท้  ำกำรศึกษำส่ิงท่ีลูกคำ้ใหค้วำมส ำคญัในกำร

ประเมินคุณภำพกำรมำรับริกำร ซ่ึงมีปัจจยัในกำรก ำหนดคุณภำพกำรบริกำร (Determinants of 
ServiceQuality) ประกอบดว้ย 10 ประกำรในกำรวดักำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรลูกคำ้ ดงัน้ี 

1.  ควำมไว้วำงใจได้ (Reliability) กำรบริกำรลูกค้ำได้อย่ำงถูกต้องไม่มีข้อผิลพลำด                             
และใหบ้ริกำรไดต้รงตำมเวลำท่ีระบุ 

2.  กำรตอบสนอง (Responsiveness) กำรบริกำรดว้ยควำมเต็มใจ พนักงำนมีควำมพร้อม
ในกำรใหบ้ริกำรดว้ยควำมรวดเร็วตำมควำมตอ้งกำรลูกคำ้ 

3.  ควำมรู้ควำมช ำนำญ (Competence) พนักงำนท่ีให้บริกำรตอ้งมีควำมรู้ควำมสำมำรถ                                
และมีทกัษะในงำนท่ีใหบ้ริกำร 

4.  กำรเขำ้ถึงบริกำร (Access) กำรบริกำรตอ้งอ ำนวยควำมสะดวกแก่ลูกคำ้ในกำรติดต่อ
และเขำ้ใชบ้ริกำร 

5.  อธัยำศยั (Courtesy) พนกังำนท่ีใหบ้ริกำรแก่ลูกคำ้ตอ้งแสดงควำมสุภำพต่อผูใ้ชบ้ริกำร                    
มีบุคลิกภำพท่ีดี และมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี 

6.  กำรส่ือสำร (Communication) พนกังำนทีมีควำมสำมำรถในกำรอธิบำยลูกคำ้ให้ลูกคำ้              
เขำ้ใจไดอ้ยำ่งถูกตอ้ง 

7.  ควำมน่ำเช่ือถือ (Credibility) องคก์รและพนกังำนจะตอ้งมีควำมเช่ือถือ และสร้ำงควำม              
ไวว้ำงใจใหก้บัลูกคำ้ในกำรเขำ้มำใชบ้ริกำร 

8.  ควำมมั่นคง (Security) ลูกค้ำท่ีมำใช้บริกำรได้รับกำรบริกำรท่ีไม่มีอันตรำย หรือ
ปรำศจำกควำมเส่ียงปัญหำต่ำงๆ 

 9.  กำรเอำใจใส่ (Understanding) พนักงำนจะตอ้งเขำ้ใจควำมตอ้งกำรของลูกคำ้และให้
ควำมสนใจเพื่อตอบสนองควำมตอ้งกำร 

 10.  กำรสร้ำงส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) สถำนท่ีท่ีให้บริกำรจะตอ้งมีควำมพร้อมส ำหรับ              
ใหบ้ริกำรแก่ลูกคำ้ รวมทั้งบุคลิกภำพ กำรแต่งกำยของผูใ้หบ้ริกำร 
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 ต่อมำ Parasuraman และคณะ ไดมี้กำรพฒันำปัจจยัก ำหนดคุณภำพบริกำร ทั้ง 10 ประกำร                
ซ่ึงไดพ้ฒันำและสร้ำงเคร่ืองมือในกำรประเมินคุณภำพบริกำรท่ีเรียกว่ำ “SERVQUAL” ซ่ึงสำมำรถ                   
น ำไปวิเครำะห์ควำมสัมพันธ์ ในกำรประเมินคุณภำพบริกำรให้เหลือเพียง 5 ด้ำน ดังต่อไปน้ี 
(Parasuraman,Zeithaml&Berry,1990 ; 28 ; Lovelock,1996) อำ้งถึงใน ชชัวำล ทตัศิวชั, (ออนไลน์, 
2555) 
 

 1.  ควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร (Tangibles) คือ เป็นส่ิงท่ีสัมผสัได ้มีลกัษณะกำยภำพท่ี
ปรำกฏ ให้เห็นเด่นชดั เช่น สถำนท่ี เคร่ืองมือ อุปกรณ์ บุคลำกร เอกสำร และในกำร
ติดต่อส่ือสำรกบัลูกคำ้สำมำรถช่วยให้ลูกคำ้รับรู้กำรบริกำรท่ีตั้ งใจของพนักงำนได้
ชดัเจน 

 2.  ควำมน่ำเช่ือถือ (Reliability) คือ กำรใหบ้ริกำรของพนกังำนตอ้งมีควำมสำมำรถในกำร
ส่ือสำรให้กับผูรั้บบริกำรได้อย่ำงถูกต้อง เหมำะสม และมีควำมสม ่ำเสมอ ท ำให้
ผูรั้บบริกำรรู้สึกไดว้ำ่ไวว้ำงใจ  และไดรั้บกำรบริกำรท่ีน่ำเช่ือถือ 

 3.  กำรตอบสนอง (Responsiveness) คือ กำรใหบ้ริกำรของพนกังำนดว้ยควำมสำมำรถใน
กำรบริกำรดว้ยควำมเต็มใจสำมำรถตอบสนองควำมตอ้งกำรของผูรั้บบริกำรไดอ้ย่ำง
ทนัท่วงที ผูรั้บริกำรไดรั้บบริกำร ท่ีสะดวกและรวดเร็ว 

 4.  กำรให้ควำมมั่นใจ (Assurance) คือ กำรให้บริกำรของพนักงำนท่ีมีทักษะควำมรู้
ควำมสำมำรถในกำรบริกำร เพื่อตอบสนองควำมตอ้งกำรของผูม้ำรับบริกำร มีมนุษย์
สมัพนัธ์ท่ีดีในกำรใหบ้ริกำรแก่ผูบ้ริกำรเพื่อใหเ้กิดควำมไวว้ำงใจและกลบัมำใชบ้ริกำร
อีกคร้ัง 

 5.  กำรเอำใจใส่ (Empathy) คือ กำรให้บริกำรของพนักงำนท่ีมีควำมสำมำรถในกำรดูแล
เอำใจใส่ผูรั้บบริกำร ตำมควำมตอ้งกำรของผูรั้บบริกำรท่ีแตกต่ำงกนั 
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ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร(Tangible) ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร (Tangible) 

ควำมเช่ือถือไวว้ำงใจได ้(Reliability) 

กำรรู้จกัและเขำ้ใจลูกคำ้ (Empathy) 

กำรเขำ้ถึงบริกำร (Access) 

กำรติดต่อส่ือสำร (Communication) 

กำรรู้จกัและกำรเขำ้ใจลูกคำ้ (Understanding the 

Customers) 

สมรรถนะ (Competence) 
ควำมมีไมตรีจิต (Courtesy) 
ควำมน่ำเช่ือถือ (Credibility) 
ควำมปลอดภยั (Security) 

 

ควำมเช่ือถือไวว้ำงใจได ้(Reliability) 

กำรตอบสนองต่อลูกคำ้ (Responsiveness) 

กำรใหค้วำมเช่ือมัน่ต่อลูกคำ้ (Assurance) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

รูปท่ี  2.1   กำรปรับเปล่ียนตวัแบบคุณภำพกำรใหบ้ริกำรของพำรำซุรำมำน, 
ซีแทมลแ์ละเบอร์ร่ี (Parasuraman, Ziethaml and Berry, 1990) 

 ท่ีมำ : Hans Kasper (1999 citedin Khantanapa, 2000;20) อำ้งอิงใน ชชัวำล ทตัศิวชั,  
           (ออนไลน,์ 2555) 
 
2.2  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัควำมคำดหวงัในคุณภำพบริกำร 

ทฤษฎีแห่งควำมคำดหวงั (Expectancy Theory) ของ Vroom (1964, pp. 91-103) บำงที
เรียกวำ่ ทฤษฎี V. I. E. เน่ืองจำกมีองคป์ระกอบของทฤษฎีท่ีส ำคญั คือ 

V มำจำกค ำวำ่ Valence ซ่ึง หมำยถึง ควำมพึงพอใจ 
I  มำจำกค ำวำ่ Instrumentality ซ่ึงหมำยถึง ส่ือเคร่ืองมือ วิถีทำงท่ีจะน ำไปสู่ควำมพึงพอใจ 
E มำจำกค ำว่ำ Expectancy หมำยถึง ควำมคำดหวงัภำยในตวับุคคลนั้น ๆ บุคคล มีควำม

ตอ้งกำร และมีควำมคำดหวงัในหลำยส่ิงหลำยอย่ำง ดงันั้นจึงตอ้งพยำยำมกระท ำกำรดว้ยวิธีใดวิธี
หน่ึง เพื่อตอบสนองควำมตอ้งกำรหรือส่ิงท่ีคำดหวงัเอำไว ้ซ่ึงเม่ือไดรั้บกำรตอบสนองแลว้ตำมท่ีตั้ง
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ควำมหวงั หรือคำดหวงั    เอำไวน้ั้น บุคคลก็จะไดรั้บควำมพึงพอใจ และขณะเดียวกนัก็จะคำดหวงั
ในส่ิงท่ีสูงข้ึนไปอีกเร่ือย ๆ 

แนวควำมคิดน้ี Vroom เป็นผูเ้สนอ โดยมีควำมเห็นวำ่บุคคลจะพิจำรณำทำงเลือก ต่ำง ๆ ท่ีมี
อยูโ่ดยจะเลือกทำงเลือกท่ีเช่ือว่ำจะน ำไปสู่ผลตอบแทน หรือรำงวลัท่ีเขำตอ้งกำรมำกท่ีสุด ทฤษฎีน้ี                    
ท ำนำยว่ำบุคคลแต่ละคนจะเลือกทำงเลือกท่ีมีผลตอบแทนสูงท่ีสุด ทฤษฎีกำรคำดหวงัของ Vroom                      
มีข้อสังเกตคือ บุคคลใดจะไต้รับกำรจูงใจท่ีจะใช้ควำมพยำยำมในกำรปฏิบัติงำนอย่ำงมี
ประสิทธิภำพหรือให้ส ำเร็จต่อเป้ำหมำย ก็ต่อเม่ือ เช่ือในควำมสำมำรถของตนเองว่ำ ควำมพยำยำม
ในกำรปฏิบติังำนจะมีผลในทำงดีและ ผลกำรปฏิบติังำนจะช่วยให้ไดผ้ลตอบแทนตำมท่ีตอ้งกำร
หรือพึงปรำรถนำ หรืออำจสรุปไดว้่ำกำรท่ีจะโน้มน้ำวจิตใจให้คนท ำงำนข้ึนอยู่กบัควำมคำดหวงั 
(expectancy) ท่ีคนเช่ือว่ำควำมพยำยำมของคนจะสัมฤทธิผลออกมำเป็นระดบัผลงำน ดงันั้นบุคคล
จะท ำงำนให้ส ำเร็จหรือไม่ประกำรใดย่อมข้ึนอยู่กบัจิตภำพ และควำมเช่ือของเขำว่ำเขำตอ้งกำร
หรือไม่ตอ้งกำรอะไรและจะใชก้ลยทุธ์อะไร            ในอนัท่ีจะด ำเนินกำรให้บรรลุเป้ำหมำยตำมท่ี
เขำเลือกทำงเดินเอำไว ้

ปัจจยัหลกัทฤษฎีควำมคำดหวงัของ Vroom มี 4 ประกำร คือ 
1.  ควำมคำดหมำย หรือควำมคำดหวงั คือ ควำมเช่ือเก่ียวกบัควำมน่ำจะเป็นพฤติกรรม

อยำ่งใดอยำ่งหน่ึงจะก่อใหเ้กิดผลลพัธ์อยำ่งใดอยำ่งหน่ึง โดยเฉพำะควำมมำกนอ้ยของ
ควำมเช่ือจะอยูใ่นช่วงระหว่ำง 0 (ไม่มีควำมสัมพนัธ์ระหว่ำงกำรกระท ำ และ ผลลพัธ์
อย่ำงใดอย่ำงหน่ึงเลย) และ 1 (มีควำมแน่ใจว่ำกำรกระท ำอย่ำงใดอย่ำงหน่ึง จะ
ก่อใหเ้กิดผลลพัธ์อยำ่งใดอยำ่งหน่ึงโดยเฉพำะ) 

2.  ควำมพอใจ คือ ควำมรุนแรงของควำมตอ้งกำรของพนักงำนส ำหรับผลลพัธ์ อย่ำงใด
อยำ่งหน่ึงควำมพอใจอำจจะเป็นบวกหรือลบไดภ้ำยในสถำนกำรณ์ของกำรท ำงำนเรำ
อำจจะคำดหมำยไดว้่ำผลลพัธ์ เช่น ผลตอบแทน กำรเล่ือนต ำแหน่ง และกำรยกย่อง 
โดยผูบ้งัคบับญัชำจะให้ควำมพอใจในทำงบวกผลลพัธ์ เช่น ควำมขดัแยง้กับเพื่อน
ร่วมงำน หรือกำรต ำหนิจำกผูบ้งัคบับญัชำจะให้ควำมพอใจในทำงลบ ในทำงทฤษฎี
แลว้ผลลพัธ์อย่ำงใดอย่ำงหน่ึงจะตอ้งให้ควำมพอใจ เพรำะ ว่ำผลลพัธ์ดังกล่ำวน้ีจะ
เก่ียวพนักบัควำมตอ้งกำรของบุคคล 

3.  ผลลพัธ์ คือ ผลท่ีติดตำมมำของพฤติกรรมอย่ำงใดอย่ำงหน่ึงและอำจจะแยกประเภท
เป็นผลลพัธ์ระดบัท่ีหน่ึง และผลลพัธ์ระดบัท่ีสองผลลพัธ์ระดบัท่ีหน่ึงจะหมำยถึงผล
กำรปฏิบติังำนท่ีสืบเน่ืองมำจำกกำรใชก้ ำลงัควำมพยำยำมของบุคคลใดบุคคลหน่ึง เช่น 
ผลตอบแทนเพิ่มข้ึน หรือกำรเล่ือนต ำแหน่ง เป็นตน้ 
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4.  ส่ือกลำง หมำยถึง ควำมสัมพนัธ์ระหว่ำงผลลพัธ์ระดบัท่ีหน่ึง และระดับท่ีสองตำม
ทศันะของ Vroom นั้น ส่ือกลำงหรือควำมคำดหมำยแบบท่ีสองจะอยูภ่ำยในช่วง +1.0 
ถำ้หำกว่ำไม่มีควำมสัมพนัธ์ใด ๆ ระหว่ำงผลลพัธ์ระดบัท่ีหน่ึง และผลลพัธ์ระดบัท่ี
สองแลว้ ส่ือกลำงจะมีค่ำเท่ำกบั 0 

Vroom (1964) ช้ีให้เห็นว่ำ ควำมคำดหมำย และควำมพอใจ จะเป็นส่ิงท่ีก ำหนดก ำลงัควำม
พยำยำม  หรือแรงจูงใจของบุคคลใดบุคคลหน่ึง ถำ้หำกว่ำควำมพอใจ หรือควำมคำดหมำยเท่ำกบั
ศูนยแ์ลว้ แรงจูงใจจะเท่ำกบัศูนยด์ว้ย หำกพนักงำนคนหน่ึงตอ้งกำร เล่ือนต ำแหน่งเป็นอย่ำงมำก 
(ควำมพอใจสูง) แต่ไม่มีควำมเช่ือว่ำ เขำมีควำมสำมำรถ หรือทักษะส ำหรับกำรปฏิบัติงำนท่ี
มอบหมำยใหไ้ด ้(ควำมคำดหมำยต ่ำ) หรือถำ้หำกวำ่ พนกังำนมีควำมเช่ือวำ่ เขำสำมำรถปฏิบติังำนท่ี
มอบหมำยให้ได้ (ควำมคำดหมำยสูง)แต่ผลท่ีติดตำมมำไม่มีคุณค่ำส ำหรับเขำ(ควำมพอใจต ่ำ)
แรงจูงใจของกำรกระท ำอยำ่งใดอยำ่งหน่ึงจะมีนอ้ยมำก 

Parasuraman et al., (1998, p. 16) ได้ กล่ำวว่ำควำมคำดหวงัหมำยถึงทัศนคติท่ีเก่ียวกับ
ควำมปรำรถนำหรือ   ควำมตอ้งกำรกำรของผูบ้ริโภค ท่ีพวกเขำคำดหมำยว่ำจะเกิดข้ึนในกำรบริกำร
นั้น ๆลูกคำ้ซ้ือสินคำ้หรือบริกำรเพื่อตอบสนองควำมตอ้งกำรท่ีเฉพำะเจำะจงและลูกคำ้ประเมินผล
ของกำรซ้ือโดยมีพื้นฐำนจำกท่ีคำดหวงัวำ่จะไดรั้บ ควำมตอ้งกำรคือส่ิงท่ีถูกฝังลึกอยูใ่นจิตใตส้ ำนกั
ของมนุษยเ์ป็นผล สืบเน่ืองมำจำกชีวิตควำมเป็นอยู่และสถำนะภำพของแต่ละบุคคลเม่ือรู้สึกว่ำมี
ควำมตอ้งกำรพวกเขำจะมีแรงจูงใจท่ีจะท ำให้ควำมตอ้งกำรไดรั้บกำรตอบสนอง องคป์ระกอบท่ีท ำ
ให ้เกิดควำมคำดหวงัซ่ึง เกิดกบัลูกคำ้เองนั้นมี 3 องคป์ระกอบ คือ ค ำบอกเล่ำปำกต่อปำก (Word of 
Mouth Communication) ควำมต้องกำรส่วนบุคคล (Personal Needs) และประสบกำรณ์ในอดีต 
(Past Experience) และอีกองค์ประกอบหน่ึงเกิดข้ึนจำกผูใ้ห้บริกำร ซ่ึงก็ คือกำรส่ือสำรหรือกำร
ประชำสัมพนัธ์ไปสู่ลูกคำ้ (External Communication to Customers) องค์ประกอบเหล่ำน้ีมีผลต่อ
ควำมคำดหวงัของลูกคำ้ต่อกำรบริกำรท่ีไดรั้บ (Zeithaml, Parasuraman, & Berry 1990, p. 20) ควำม
คำดหวงัของลูกคำ้น้ีแบ่งเป็น 2 ระดบั ซ่ึงแตกต่ำงกนัระหว่ำงระดบั บริกำรท่ีปรำรถนำและระดบั
บริกำรท่ีเคยไดรั้บ ในระดบัแรกเกิดจำกลูกคำ้หวงัไวว้่ำควรจะไดรั้บ หรือควรจะเป็นส่วนในระดบัท่ี
สองลูกคำ้ไดรั้บบริกำรเหมือนท่ีผำ่นในคร้ังก่อนๆ ก็จะยอมรับ บริกำรน้ีได ้Zeithaml, Parasuraman 
and Berry (1990, p. 19) ไดร้ะบุถึงปัจจยัหลกัท่ีมีผลต่อควำมคำดหวงัของรับบริกำรแบ่งออกเป็น 5 
ดำ้นดงัน้ี 

 

 1. กำรไดรั้บกำรบอกเล่ำค ำแนะน ำจำกบุคคลอ่ืน 
 2. ควำมตอ้งกำรของแต่ละบุคคล 
 3. ประสบกำรณ์ในอดีต 
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 4. ข่ำวสำรจำกส่ือและจำกผูใ้หบ้ริกำร 
 5. รำคำ 
 

ควำมคำดหวงัของผูบ้ริโภคของผูรั้บบริกำรเป็นส่วนประกอบส ำคญัในกำรวดัระดบัควำม
พอใจซ่ึงระดับควำมพอใจได้จำกควำมแตกต่ำงระหว่ำงผลท่ีมองเห็นหรือเข้ำใจ (Perceived 
Performance) กบัควำมคำดหวงัของบุคคลผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนได ้3 แบบดว้ยกนัคือ หำกกำรท ำงำน
ของขอ้เสนอไม่ตรงกบัระดบัควำมคำดหวงัผูม้ำรับบริกำรยอ่มเกิดควำมไม่พอใจ (Dissatisfied) ถำ้
กำรท ำงำนของขอ้เสนอตรงกบัควำมระดบัควำมคำดหวงัผูม้ำรับบริกำรยอ่มพอใจ (Satisfied) แต่ถำ้
เกินควำมคำดหวงั ผูม้ำรับบริกำรกจ็ะยิง่มีควำมพอใจมำกข้ึนหรือประทบัใจ (Delight)  

Finn (1921: 15-16) กล่ำวว่ำ ควำมคำดหวงั หมำยถึงกำรประเมินค่ำบุคคลหรือตนเองดำ้น
จิตรู้ส ำนึกและใชค้วำมคำดหวงันั้นมำเป็นแนวทำงในกำรก ำหนดพฤติกรรมท่ีจะมีต่อบุคคลท่ีตน
คำดหวงัหรือตนเอง  ในลกัษณะท่ีตนคิดวำ่ถูกตอ้ง 

Getzels และคณะ (1968: 45-47) กล่ำวว่ำ ควำมคำดหวงัของบุคคลย่อมแตกต่ำงกันไป
เพรำะคนเรำ  ต่ำงมีควำมคิดและควำมต้องกำรแตกต่ำงกัน พฤติกรรมทำงสังคมของบุคคลจึง
แตกต่ำงกนัออกไปดว้ย 

 De Cecco (1967: 80-82) กล่ำวว่ำ กำรก ำหนดควำมคำดหวังของบุคคล ข้ึนอยู่กับ
ประสบกำรณ์เพรำะควำมคำดหวงัเป็นเร่ืองของควำมรู้สึกนึกคิด  และกำรคำดกำรณ์ของบุคคลท่ีมี
ต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด  โดยส่ิงนั้นๆ อำจจะเป็นรูปธรรมหรือนำมธรรมกไ็ดแ้ละเป็นกำรประเมินค่ำโดยใช้
มำตรฐำนของตนเอง   เป็นเคร่ืองวดั กำรคำดกำรณ์หรือคำดหวงัของแต่ละบุคคลจึงแตกต่ำงกนั
ออกไปทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัภูมิหลงั ประสบกำรณ์ควำม   เขำ้ใจและกำรเห็นค่ำของควำมส ำเร็จ 

Son (1988:21) กล่ำวว่ำ ควำมคำดหวังเป็นกำรคำดกำรณ์ล่วงหนำและเช่ือว่ำบำงส่ิง
บำงอยำ่งจะเกิดข้ึนหรือเป็นควำมเช่ือวำ่บำงส่ิงบำงอยำ่งควรจะเกิดข้ึนหรืออำจจะเกิดข้ึน 

Clay (1988:252) กล่ำวถึง ควำมคำดหวงัต่อกำรกระท ำหรือสถำนกำรว่ำเป็นกำรคำดกำรณ์
ล่วง   หนำ้ถึงอนำคตท่ีดี หรือเป็นควำมมุ่งหวงัท่ีดีงำมเป็นระดบัหรือค่ำควำมน่ำจะเป็นของส่ิงใดส่ิง
หน่ึงท่ีมุ่งหวงัไว ้

Oxford University (1989: 281) ให้ควำมหมำยของควำมคำดหวงัว่ำเป็นสภำวะทำงจิตซ่ึง
เป็นควำมรู้สึกนึกคิดหรือเป็นควำมคิดเห็นอยำ่งมีวิจำรณญำณของบุคคลท่ีคำดคะเน หรือคำดกำรณ์
ล่วงหนำ้ต่อบำง  อยำ่งวำ่ควรจะมีควรจะเป็น หรือควรจะเกิดข้ึน 
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2.3 งำนวจิัยที่เกีย่วข้อง 
            อำรี ลือกลำง(2555) ได้ด ำเนินกำรศึกษำระดับควำมพึงพอใจและควำมคำดหวงัในกำร
ให้บริกำร ของบุคลำกร กองประปำ องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลหนองงูเหลือม อ ำเภอเฉลิมพระ
เกียรติ จังหวัดนครรำชสีมำ เพื่อหำแนวทำงแก้ไขปัญหำและปรับปรุงกำรบริกำร โดยใช้
แบบสอบถำมเป็นเคร่ืองมือในกำรเก็บรวบรวมขอ้มูลจำกประชำชนท่ีศึกษำ จ ำนวน 330 ครัวเรือน 
และน ำขอ้มูลท่ีไดม้ำท ำกำรวิเครำะห์ขอ้มูลทำงสถิติดว้ยโปรแกรมส ำเร็จรูป ผลจำกกำรศึกษำสรุป
ไดว้่ำมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดบัปำนกลำง  ดำ้นกระบวนกำรและขั้นตอนในกำรให้บริกำร และ
ด้ำนเจำ้หน้ำผูใ้ห้บริกำรมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับปำนกลำง ด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกใน
สถำนท่ีให้บริกำรอย่ำงเหมำะสมมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดบัมำก  ควำมคำดหวงัของผูรั้บบริกำร
ดำ้นกระบวนกำรและขั้นตอนในกำรให้บริกำรควรมีกำรใชบ้ตัรคิว มีกำรแบ่งหนำ้ท่ีกำรให้บริกำร
อย่ำงชดัเจน ลดระยะเวลำกำรปฏิบติังำน และมีเจำ้หน้ำท่ีให้ค  ำแนะน ำ ดำ้นเจำ้หน้ำท่ีผูใ้ห้บริกำร 
ควรมีเจ้ำหน้ำท่ีให้ค  ำแนะน ำ ตอบข้อซักถำม ปัญหำข้อสงสัย และอธิบำยโดยตรง มีป้ำย
ประชำสัมพนัธ์และผงัผูรั้บผิดชอบงำน ให้บริกำรดว้ยกำรให้เกียรติ และให้ควำมส ำคญัอย่ำงเท่ำ
เทียมกนั มีชุดฟอร์ม พนักงำน เจำ้หน้ำท่ีมีควำมรู้ควำมช ำนำญ และกระตือรือร้น และท ำกำรจด
มำตรวดัน ้ ำทุกเดือน ดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกในสถำนท่ีให้บริกำรอยำ่งเหมำะสมโดยจดัท่ีนัง่รอ
รับบริกำรอยู่ใกล้จุดให้บริกำร  มีแก้วน ้ ำ ส ำหรับกำรให้บริกำรโดยเปล่ียนทุกคร้ัง จัดให้มี
หนงัสือพิมพท่ี์เป็นปัจจุบนั และมีหอ้งน ้ำท่ีสะอำด เพียงพอต่อกำรใหบ้ริกำร 
             สุภำรักษ์  เมินกระโทก และคณะ (2555) ได้ศึกษำกำรประเมินคุณภำพบริกำรของศูนย์
บรรณสำร  และส่ือกำรศึกษำ มหำวิทยำลยัเทคโนโลยสุีรนำรี โดยใชช่้องว่ำงระหว่ำงควำมคำดหวงั
และควำมเป็นจริงของกำรไดรั้บบริกำรเป็น ตวัช้ีวดั ตลอดจนปัญหำและขอ้เสนอแนะของนกัศึกษำ 
มหำวิทยำลยัเทคโนโลยี  สุรนำรี   ต่อคุณภำพกำรบริกำร ของศูนยบ์รรณสำรและส่ือกำรศึกษำ  
พบวำ่ ผูใ้ชมี้ระดบับริกำรท่ีคำดหวงัทุกเร่ืองอยู ่ในระดบั มำก ระดบับริกำรท่ีคำดหวงัดำ้นทรัพยำกร
สำรสนเทศและระดบับริกำรท่ีคำดหวงัดำ้นห้องสมุดคือแหล่งคน้ควำ้ ปรำกฏว่ำผูใ้ชมี้ระดบัควำม
คำดหวงัต่อหอ้งสมุดคือ แหล่งคน้ควำ้สำรสนเทศ  อยูใ่นระดบัมำกถึงมำกท่ีสุด ส ำหรับระดบับริกำร
ท่ีไดรั้บจริงในภำพรวม พบว่ำ ผูต้อบแบบสอบถำมมีควำมพึงพอใจต่อบริกำร ท่ีไดรั้บจริงในทุก
ปัจจยัในระดบัมำกตำมล ำดบั ดงัน้ี 

ปัจจยัดำ้นห้องสมุดคือแหล่งคน้ควำ้ ปัจจยัดำ้นทรัพยำกร สำรสนเทศ ปัจจยัดำ้นบริกำร
สำรสนเทศ  เม่ือประเมินคุณภำพบริกำร โดยพิจำรณำจำกช่องว่ำงของบริกำรท่ีคำดหวงัและบริกำร
ท่ีไดรั้บจริง  จ ำแนกตำมปัจจยัดำ้นบริกำรสำรสนเทศ ปัจจยัดำ้นทรัพยำกรสำรสนเทศ ปัจจยัดำ้น
ห้องสมุดคือแหล่งคน้ควำ้ พบว่ำ ช่องว่ำงระหว่ำงควำมคำดหวงักบับริกำรท่ีไดรั้บจริง มีค่ำเป็นลบ
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ทุกปัจจยัเรียงจำกช่องว่ำงท่ีมำกท่ีสุด คือ ปัจจยัดำ้นห้องสมุดคือแหล่งคน้ควำ้ ปัจจยัดำ้นทรัพยำกร
สำรสนเทศและปัจจัยด้ำนบริกำรสำรสนเทศ  เม่ือพิจำรณำคุณภำพกำรให้บริกำรเป็นรำยข้อ
เรียงล ำดบั ตำมช่องว่ำง พบว่ำช่องว่ำงของกำรบริกำร ขอ้ท่ีแคบท่ีสุดคือผูใ้ห้บริกำรแต่งกำยสุภำพ 
รองลงมำคือบุคลำกรให้บริกำรดว้ยควำมรู้ควำมสำมำรถน่ำเช่ือถือ ขณะเดียวกนัช่องว่ำงของกำร
บริกำรขอ้ท่ีกวำ้งท่ีสุด คือ ห้องศึกษำคน้ควำ้กลุ่มมีเพียงพอ รองลงมำคือท่ีนั่ง ส ำหรับกำรศึกษำ
คน้ควำ้เด่ียวมีเพียงพอ และมีหนงัสือท่ี ตรงกบัควำมตอ้งกำร 

ขวัญกมล  ดอนขวำ และจิตตำนันท์ ติกุล (2555) ไดท้ ำกำรศึกษำกำรพฒันำคุณภำพกำร
ท่องเท่ียวเชิงเกษตรในภำคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษำเศรษฐกิจกำร
ท่องเท่ียวเชิงเกษตร  ศึกษำ ควำมสัมพนัธ์ทำงดำ้นประชำกรศำสตร์กบัระดบับริกำรท่ีคำดหวงัและ
ระดับกำรรับรู้ต่อคุณภำพบริกำรกำรท่องเท่ียวเชิงเกษตร และศึกษำถึงควำมพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวชำวไทยต่อคุณภำพกำรบริกำรของกำรท่องเท่ียวเชิงเกษตรจำกกำรศึกษำควำมแตกต่ำง
ระหว่ำงระดบับริกำรท่ีคำดหวงักบัระดบักำรรับรู้ต่อคุณภำพบริกำรในภำคตะวนัออกเฉียงเหนือ ผล
กำรศึกษำพบว่ำ นกัท่องเท่ียวมีค่ำใชจ่้ำยโดยรวมทั้งหมดท่ีใช ้ ในกำรเดินทำงมำท่องเท่ียวเชิงเกษตร
คร้ังน้ี น้อยกว่ำ 10,000 บำท โดยจ ำแนกออกเป็นค่ำใชจ่้ำยดำ้นยำนพำหนะท่ีใชใ้นกำรเดินทำงมำ
ท่องเท่ียว 1,000 – 2,999 บำท ค่ำอำหำรและเคร่ืองด่ืม ค่ำของท่ีระลึก  และค่ำท่ีพกัในพื้นท่ีแหล่ง
ท่องเท่ียวแต่ละรำยกำรนอ้ยกว่ำ 1,000 บำท ดำ้นกำรศึกษำควำมสัมพนัธ์ทำงดำ้นประชำกรศำสตร์
พบว่ำ ณ ระดบันัยส ำคญัทำงสถิติท่ีนักท่องเท่ียวท่ีมีปัจจยัทำงประชำกรศำสตร์ดำ้นเพศ  อำยุและ
รำยได้ท่ีมีปัจจยัทำงประชำกรศำสตร์ด้ำนรำยได้ท่ีแตกต่ำงกัน มีกำรรับรู้ต่อคุณภำพบริกำรกำร
ท่องเท่ียวเชิงเกษตรแตกต่ำงกนั ดำ้นกำรศึกษำควำมพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวพบว่ำ นกัท่องเท่ียวมี
ควำมพึงพอใจในดำ้นสภำพแวดลอ้มทำงกำยภำพ และดำ้นกำรให้ควำมเช่ือมัน่กบันกัท่องเท่ียวสูง
ท่ีสุด โดยภำพรวมกำรท่องเท่ียวเชิงเกษตรสำมำรถส่งมอบคุณภำพบริกำรถึงเกณฑ์ท่ีนักท่อง
นกัท่องเท่ียวคำดหวงัคำดหวงั 

สิริกำญจน์  มงคลอุกฤษฎ์ (2556) งำนวิจยัเร่ือง กำรพฒันำคุณภำพกำรให้บริกำรภำยนอก  
ด้ำนกำรจัดดอกไม้ส ำหรับงำนศพ วตัถุประสงค์ของกำรวิจัย คือ (1) ศึกษำควำมสัมพนัธ์ด้ำน
ประชำกรศำสตร์กบัระดบัควำมคำดหวงัและระดบักำรรับรู้คุณภำพบริกำร (2) ศึกษำระดบัคุณภำพ
บริกำรของผูใ้หบ้ริกำรภำยนอกดำ้นกำรจดัดอกไมส้ ำหรับงำนศพ และ (3) ศึกษำปัจจยัท่ีมีผลต่อกำร
รับรู้คุณภำพกำรใช้บริกำรภำยนอกด้ำนกำรจัดดอกไม้ส ำหรับงำนศพ ได้แก่ ควำมเช่ือถือ 
สภำพแวดลอ้มทำงกำยภำพกำรตอบสนองควำมตอ้งกำร ควำมไวว้ำงใจ และกำรใหค้วำมส ำคญัดำ้น
กำรบริกำร พบวำ่ ปัจจยัประชำกรศำสตร์ดำ้นอำชีพเท่ำนั้นท่ีมีควำมสัมพนัธ์ต่อระดบัควำมคำดหวงั
และระดบักำรรับรู้คุณภำพบริกำร โดยท่ีเจำ้ภำพ มีควำมคำดหวงัในคุณภำพกำรให้บริกำรมำกกว่ำ
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กำรรับรู้คุณภำพท่ีเกิดข้ึนจริง ปัจจัยท่ีมีผลต่อกำรรับรู้คุณภำพบริกำร คือกำรตอบสนองควำม
ตอ้งกำรของผูใ้ชบ้ริกำร และสภำพแวดลอ้มทำงกำยภำพ ตำมล ำดบัส่วนควำมเช่ือถือในมำตรฐำน
กำรใหบ้ริกำร ควำมไวว้ำงใจในกำรใหบ้ริกำร และกำรใหค้วำมส ำคญักบัผูใ้ชบ้ริกำรไม่มีผลกระทบ
ต่อกำรรับรู้คุณภำพกำรใชบ้ริกำรภำยนอกดำ้นกำรจดัดอกไมส้ ำหรับงำนศพ              
               Zhitang Chen (2560)  งำนวิจยัเร่ืองควำมคำดหวงัและกำรรับรู้ของนักท่องเท่ียวชำวจีน  
ท่ีมีต่อกำรท่องเท่ียวในอ ำเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ และเพื่อศึกษำควำมพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว
ชำวจีน  โดยเปรียบเทียบระหว่ำงควำมคำดหวงัและกำรรับรู้ของนักท่องเท่ียวชำวจีนท่ีมีต่อกำร
ท่องเท่ียวในอ ำเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ กลุ่มตวัอย่ำงท่ีใชใ้นกำรวิจยัคือ นักท่องเท่ียวชำวจีนท่ี
เดินทำงมำท่องเท่ียวในอ ำเภอเมืองจงัหวดัเชียงใหม่จ ำนวน 400คน พบว่ำ นักท่องเท่ียวชำวจีนมี
ควำมประทบัใจในกำรมำท่องเท่ียวในอ ำเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ทั้งน้ีเม่ือพิจำรณำเป็นรำยดำ้น
กลบัพบวำ่ กำรรับรู้จริงมำกกวำ่ ควำมคำดหวงัทุกดำ้นยกเวน้ดำ้นกำรบริกำรดำ้นอ่ืน ๆ นกัท่องเท่ียว
ชำวจีนยงัไม่เกิดควำมประทบั ใจอำจเป็นเพรำะว่ำยงัไม่มีควำมชดัเจนท่ีเพียงพอของป้ำยบอกทำง
ของแหล่งท่องเท่ียวส ำคญั และกำรบริกำรด้ำนห้องน ้ ำ ห้องสุขำในบำงพื้นท่ียงัมีไม่เพียงพอต่อ
ปริมำณนกัท่องเท่ียว 

จำกกำรทบทวนงำนวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง พบวำ่ ส่วนใหญ่ทฤษฏีดำ้นควำมคำดหวงัลว้นเก่ียวขอ้ง
กบักำรรับรู้หรือควำมระดบัพึงพอใจ โดยใชว้ิธี เป็นกำรวิจยัเชิงส ำรวจ โดยใชแ้บบสอบถำม 5 ดำ้น 
((Parasuraman, Ziethaml and Berry, 1990) ได้แก่ (1) ควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร (2) ควำม
เช่ือถือไวว้ำงใจได ้(3) กำรตอบสนองต่อลูกคำ้ (4) กำรให้ควำมเช่ือมัน่ต่อลูกคำ้ และ (5) กำรรู้จกั
และเขำ้ใจลูกคำ้ ซ่ึงสำมำรถน ำไปประยุกต์ใชใ้นงำนวิจยั เร่ือง ควำมคำดหวงัคุณภำพของโรงงำน
อุตสำหกรรมในจังหวดันครรำชสีมำ  ท่ีมีต่อส ำนักงำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ เพื่อ
วิเครำะห์หำแนวทำงในกำรเพิ่มคุณภำพกำรให้บริกำรของส ำนักงำนอุตสำหกรรม จังหวัด
นครรำชสีมำ 

 
2.4 กรอบแนวควิในกำรวจัิย 

กำรศึกษำเร่ือง ควำมคำดหวงัของโรงงำนอุตสำหกรรมในจงัหวดันครรำชสีมำ ท่ีมีต่อ
ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ ก ำหนดกรอบแนวคิดในกำรวิจยัไวด้งัน้ี 
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ด้ำนประชำกรศำสตร์ 
 

1. ขอ้มูลเก่ียวกบัประเภท

อุตสำหกรรม 

2. ระยะเวลำด ำเนินกำรอุตสำหกรรม 

3. จ ำนวนแรงงำน 

    ตัวแปรอสิระ (Independent)                                        ตัวแปรตำม  (Dependent Variable) 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
รูปท่ี 2.2 กรอบแนวคิดในกำรวิจยั 

ท่ีมำ ปรับปรุงจำก Parasuraman et al.,(1998 หนำ้ 16) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ควำมคำดหวงัด้ำนกำรให้บริกำรของ

ส ำนักงำนอุตสำหกรรมจังหวดันครรำชสีมำ 

   1. ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร 

   2.  ควำมน่ำเช่ือถือไวว้ำงใจได ้

   3. กำรตอบสนองต่อลูกคำ้ 

   4. กำรใหค้วำมเช่ือมัน่ใจแก่ลูกคำ้ 

   5. ดำ้นกำรรู้จกัและเขำ้ใจลูกคำ้  
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บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

 
3.1 ระเบียบวธีิวจิัย 
 กำรวิจยัคร้ังน้ีเป็นกำรวิจยัเชิงปริมำณ (Quantitative Research) รูปแบบกำรวิจยัเป็นแบบเชิง
ส ำรวจ (Survey Method) มีกำรก ำหนดวตัถุประสงค ์ก ำหนดประชำกรเป้ำหมำยขนำดกลุ่มตวัอยำ่ง
และใชแ้บบสอบถำมเป็นเคร่ืองมือในกำรเก็บรวบรวมขอ้มูล มีกำรสร้ำงและหำประสิทธิภำพของ
เคร่ืองมือ  เพื่อปรับปรุงแกไ้ขให้ไดแ้บบสอบถำมท่ีมีควำมสมบูรณ์ ในกำรเก็บรวบรวมขอ้มูลมีทั้ง
ขอ้มูลเชิงปริมำณ  และขอ้มูลเชิงคุณภำพ ซ่ึงท ำกำรเก็บรวบรวมจำกแหล่งขอ้มูลทุติยภูมิและ
แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ มีขั้นตอนกำรด ำเนินงำนวิจยั ดงัน้ี 
 

  1.  กำรก ำหนดเร่ือง และ ปัญหำกำรวิจยั (Research Problem/Question)  
  2. กำรทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง (Literature Review) 
  3. กำรก ำหนดตวัแปร (Variables) วตัถุประสงค ์(Objective)/ สมมุติฐำน (Hypothesis) 
  4. กำรก ำหนดกรอบแนวคิดในกำรวิจยั (Conceptual Framework) 
   5.  กำรออกแบบกำรวิจยั (Research Design) 
  6.  กำรเตรียมและพฒันำเคร่ืองมือวิจยั (Research Instrument) 
  7.  กำรก ำหนดประชำกรและกลุ่มตวัอยำ่ง (Population and Sample) 
  8.  กำรเกบ็รวบรวมขอ้มูล (Data Collection) 
  9.  กำรจดักำรและวิเครำะห์ขอ้มูล (Data Processing and Analysis) 
  10. กำรแปลผล อภิปรำยและสรุปผล ( Interpretation, Discussion and Conclusion of 

Results) 
  11. กำรเผยแพร่ผลงำนวิจยั (Reports and Presentation)  
 

3.2  วธีิด ำเนินกำรวิจัย 
               3.2.1 ประชำกร 
 ประชำกรเป้ำหมำยท่ีใช้ในกำรวิจัยในคร้ังน้ี  คือ ผู ้ประกอบกิจกำรโรงงำน
อุตสำหกรรมในจงัหวดันครรำชสีมำ จ ำนวน 1,938 โรงงำน (กรมโรงงำนอุตสำหกรรม, 2560) 
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              3.2.2  ขนำดของกลุ่มตัวอย่ำง และกำรสุ่มตัวอย่ำง 
 กลุ่มตวัอยำ่งท่ีใชใ้นกำรวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูป้ระกอบกิจกำรโรงงำนอุตสำหกรรมใน
จงัหวดันครรำชสีมำ ท ำกำรเลือกกลุ่มตวัอยำ่งแบบอำศยัควำมน่ำจะเป็น (Probability sampling) ดว้ย
วิธีกำรสุ่มตวัอยำ่งแบบเป็นกลุ่ม (Cluster Random Sampling) กำรก ำหนดขนำดตวัอยำ่ง ไดจ้ำกกำร
ค ำนวณดว้ยสูตรของ Taro Yamane (1973) ซ่ึงมีรำยละเอียดดงัน้ี  
 

    จำกสูตร       n    =      

             ก ำหนดให ้    n    =    จ ำนวนตวัอยำ่ง 
                 N   =    จ ำนวนประชำกร 
                                     e    =    ค่ำควำมผดิพลำดจำกจ ำนวนตวัอยำ่ง  
 
       (ในท่ีน้ีใช้กำรทดสอบควำมเช่ือมัน่ร้อยละ 95 คือก ำหนดค่ำควำมคลำดเคล่ือนท่ี
ยอมรับไดเ้ท่ำกบั 0.05) 
  เม่ือน ำตวัเลขไปแทนค่ำในสูตร  
 

n =  

n =  331.56 ตวัอยำ่ง 
 

 จำกกำรค ำนวณไดข้นำดของกลุ่มตวัอย่ำง เท่ำกบั 332 คน โดยในกำรก ำหนดขนำด
ของกลุ่มตวัอย่ำงนั้นไดใ้ห้ควำมคลำดเคล่ือนในกำรสุ่มตวัอย่ำงท่ียอมรับไดเ้ท่ำกบั 0.05 ท่ีระดบั
ควำมเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ในท่ีน้ีผูว้ิจยัไดป้รับขนำดของกลุ่มตวัอยำ่งเป็น 350 คน  

3.2.3  สถำนที่ท ำกำรวจิัย 
 โรงงำนอุตสำหกรรมในพื้นท่ีจงัหวดันครรำชสีมำ                     

 
3.3  เคร่ืองมือที่ใช้ในกำรวจิัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นกำรวิจยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถำม โดยจดัท ำแบบสอบถำมจำกกำรศึกษำ
แนวคิดทฤษฎีและงำนวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ประกอบดว้ย 3 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนที่ 1 แบบสอบถำมเก่ียวกบัขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ แบบสอบถำมเก่ียวกบักำร
ประเภทอุตสำหกรรม ระยะเวลำด ำเนินกำรอุตสำหกรรม และจ ำนวนแรงงำน ใชค้  ำถำมแบบปลำย
ปิด (Closed ended question) แบบเลือกค ำตอบ (Checklist) วดัตวัแปรแบบมำตรำนำม (Nominal 
Scale) 
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 ส่วนที่  2 แบบสอบถำมเก่ียวกับควำมคำดหวังด้ำนกำรให้บ ริกำรของส ำนักงำน
อุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ ไดแ้ก่ (1)ควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร (2) ควำมเช่ือถือไวว้ำงใจ
ได ้(3) กำรตอบสนองต่อลูกคำ้ (4) กำรให้ควำมเช่ือมัน่ต่อลูกคำ้ และ (5) กำรรู้จกัและเขำ้ใจลูกคำ้ 
โดยค ำถำมเป็นแบบมำตรำส่วนประเมินค่ำควำมคิดเห็น 5 ระดบั ตำมแนวคิดของ Likert (Method of 
Summated Rating the Likert Scale) (ธำนินทร์ ศิลป์จำรุ,2549:77) 
 ค ำถำมแต่ละข้อจะเป็นกำรให้ผู ้ประกอบกิจกำรโรงงำนอุตสำหกรรมในจังหวัด
นครรำชสีมำ         แสดงควำมคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัควำมคำดหวงั ตำมระดบักำรประเมิน 5 ระดบั 
ดงัน้ี 
 

             คะแนน 5     หมำยถึง     ระดบัควำมคำดหวงัมำกท่ีสุด 
 คะแนน 4     หมำยถึง     ระดบัควำมคำดหวงัมำก 
 คะแนน 3     หมำยถึง     ระดบัควำมคำดหวงัปำนกลำง 
 คะแนน 2     หมำยถึง     ระดบัควำมคำดหวงันอ้ย 
 คะแนน 1     หมำยถึง     ระดบัควำมคำดหวงั นอ้ยท่ีสุด 
 

วธีิกำรคดิคะแนน 
 

 แบ่งช่วงคะแนน ออกเป็น 5 ช่วง ไดด้งัน้ี 
  
 ช่วงคะแนน  =   คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่ำสุด 
        ระดบักำรวดั 
    =    5 – 1 
             5 
                            =     0.8 
 
จำกนั้นน ำมำวิเครำะห์ระดบัคะแนนเฉล่ีย โดยท่ีก ำหนดระดบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำร ดงัน้ี 
 ระดบั 5 คะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00  หมำยถึงผูใ้ชบ้ริกำรมีควำมคำดหวงัคุณภำพบริกำรระดบัมำก
ท่ีสุด 
 ระดบั 4 คะแนนเฉล่ีย 3.41 – 4.20  หมำยถึงผูใ้ชบ้ริกำรมีควำมคำดหวงัคุณภำพบริกำรระดบัมำก 
 ระดบั 3 คะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40  หมำยถึงผูใ้ชบ้ริกำรมีควำมคำดหวงัคุณภำพบริกำรระดบัปำน
กลำง 
 ระดบั 2 คะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60  หมำยถึงผูใ้ชบ้ริกำรมีควำมคำดหวงัคุณภำพบริกำรระดบันอ้ย 



20 

 

 ระดบั 1 คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.80  หมำยถึงผูใ้ชบ้ริกำรมีควำมคำดหวงัคุณภำพบริกำรระดบันอ้ย
ท่ีสุด 
 

          ส่วนที่ 3 ขอ้เสนอแนะและขอ้คิดเห็นอ่ืนๆ เป็นแบบค ำถำมปลำยเปิด ให้ค  ำแนะน ำเก่ียวกบั
กำรบริกำร 
  
3.4 กำรสร้ำงและหำประสิทธิภำพของเคร่ืองมือ 
 ในกำรสร้ำงและหำประสิทธิภำพของเคร่ืองมือในกำรเกบ็ขอ้มูล มีขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 
 1.  ศึกษำคำ้ควำ้เอกสำร งำนวิจยั และแนวคิดเก่ียวกบังำนวิจยัเร่ืองควำมคำดหวงั 
 2.  ก ำหนดกรอบและขอบเขตของแบบสอบถำม โดยให้ มีควำมสอดคล้องกับ

วตัถุประสงค ์ และสมมุติฐำนของงำนวิจยั โดยเรียงล ำดบัตำมลกัษณะของค ำถำมและ
แยกเป็นหมวดหมู่ตำมแนวคิดของงำนวิจยั 

 3.  สุ่มตัวอย่ำงสัมภำษณ์โรงงำนอุตสำหกรรมในจังหวดันครรำชสีมำท่ีมำใช้บริกำร
ส ำนักงำนอุตสำหกรรมจังหวัดนครรำชสีมำ เพื่อให้ได้ค  ำตอบในกำรน ำมำเป็น
แนวทำงในกำรตั้งค  ำถำมและ กำรปรับปรุงค ำถำมในแบบสอบถำมใหถู้กตอ้ง 

 4.  สร้ำงแบบสอบถำมตำมกรอบแนวคิดและขอบเขตท่ีไดก้ ำหนดไว ้โดยมีแนวทำงกำร
ตั้งค  ำถำมตำมท่ีไดส้รุปจำกขอ้ 3 

 5.  น ำแบบสอบถำมไปปรึกษำผูเ้ช่ียวชำญจ ำนวน 3 ท่ำน ไดแ้ก่  
                     1.  รองศำสตรำจำรย ์ดร.ขวญักมล ดอนขวำ อำจำรยป์ระจ ำสำขำวิชำเทคโนโลยี กำร

จดักำร มหำวิทยำลยัเทคโนโลยสุีรนำรี  
                     2.  รองศำสตรำจำรย ์ดร.พรศิริ จงกล อำจำรยป์ระจ ำสำขำวิชำเทคโนโลย ีกำรจดักำร 

มหำวิทยำลยัเทคโนโลยสุีรนำรี 
 3.  นำยประชำ มีธรรม อุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ 
 เพื่อตรวจสอบควำมถูกตอ้งของเน้ือหำและขอ้ค ำถำมในแต่ละขอ้ใหเ้ป็นไปตำมจุดประสงค ์                
ของงำนวิจยั เป็นวิธีกำรหำค่ำควำมเท่ียงตรง (Validity) ของแบบสอบถำม โดยใชสู้ตรสัมประสิทธ์ิ                 
ควำมสอดคลอ้ง (Index of Item Objective Congruence : IOC) ในกำรตรวจสอบโดยให้เกณฑ์ใน
กำรตรวจพิจำรณำขอ้ค ำถำม ดงัน้ี  (สุรพงษ ์คงสตัย ์และธีรชำติ ธรรมวงค,์ ออนไลน,์ 2551) 
   ใหค้ะแนน +1 ถำ้แน่ใจวำ่ขอ้ค ำถำมวดัไดต้รงตำมวตัถุประสงค ์
   ใหค้ะแนน 0 ถำ้ไม่แน่ใจวำ่ขอ้ค ำถำมวดัไดต้รงตำมวตัถุประสงค ์
    ใหค้ะแนน -1 ถำ้แน่ใจวำ่ขอ้ค ำถำมวดัไดไ้ม่ตรงตำมวตัถุประสงค ์
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 แลว้น ำผลคะแนนท่ีไดจ้ำกผูเ้ช่ียวชำญทั้ง 3 ท่ำนมำค ำนวณหำค่ำ IOC ตำมสูตร โดยเกณฑท่ี์
ก ำหนด   มีดงัน้ี 
  1) ขอ้ค ำถำมท่ีมีค่ำ IOC ตั้งแต่ 0.5 – 1.00 มีค่ำควำมเท่ียงตรงใชไ้ด ้
  2) ขอ้ค ำถำมท่ีมีค่ำ IOC ต ่ำกวำ่ 0.5 ตอ้งปรับปรุงยงัใชไ้ม่ได ้
 
โดยใช้สูตรสัมประสิทธ์ิ ควำมสอดคลอ้ง (Index of Item Objective Congruence : IOC) เป็นสถิติ
วิเครำะห์ โดยมีสูตรกำรค ำนวณ ดงัน้ี 
 

    IOC = R 
     N 
 

  เม่ือ IOC = ควำมสอดคลอ้งระหวำ่งวตัถุประสงคก์บัแบบทดสอบ 
      R = ผลรวมของคะแนนจำกผูเ้ช่ียวชำญทั้งหมด 
            N = จ ำนวนผูเ้ช่ียวชำญ 

 

3.5  ผลกำรหำประสิทธิภำพเคร่ืองมือ 

 แบบสอบถำมท่ีน ำมำเป็นเคร่ืองมือในกำรศึกษำเร่ืองควำมคำดหวังของโรงงำน
อุตสำหกรรมในจงัหวดันครรำชสีมำท่ีมีต่อส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ ท่ีมีลกัษณะ
เป็นแบบมำตรำส่วนประมำณค่ำ (Rating Scale) ประกอบดว้ย 5 ปัจจยั โดยไดน้ ำมำทดสอบควำม
เช่ือมัน่ (Validity) โดยกำรหำค่ำควำมเท่ียงตรงของแบบสอบถำม หรือค่ำสอดคลอ้งระหว่ำงขอ้
ค ำถำมกบัวตัถุประสงค ์หรือเน้ือหำ (IOC) พบว่ำขอ้ค ำถำมมีค่ำ IOC ผ่ำนเกณฑ์อยู่ในช่วงระหว่ำง 
0.67 – 1.00 ซ่ึงผำ่นเกณฑ ์0.50 ข้ึนไป 

 

  ตำรำงท่ี 3.1 ค่ำควำมเท่ียงตรงในแบบสอบถำมท่ีค ำนวณไดจ้ำกผูเ้ช่ียวชำญ 3 ท่ำน 
ปัจจัยกำรประเมินควำมคำดหวงัคุณภำพกำร
ให้บริกำรของส ำนักงำนอุตสำหกรรมจังหวดั

นครรำชสีมำ 

ผู้เช่ียวชำญ ค่ำ 
IOC 

แปรผล 

ท่ำนที่ 1 ท่ำนที่ 2 ท่ำนที่ 3 

ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร   (Tangible)      
1.1 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ มี
เทคโนโลยแีละอุปกรณ์ใชง้ำนท่ีทนัสมยั 

0 1 1 0.67 ใชไ้ด ้

1.2 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมีกำร
จดัสถำนท่ีใหบ้ริกำรท่ีสะอำด และเป็นระเบียบ 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้
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  ตำรำงท่ี 3.1 (ต่อ) 
ปัจจัยกำรประเมินควำมคำดหวงัคุณภำพกำร
ให้บริกำรของส ำนักงำนอุตสำหกรรมจังหวดั

นครรำชสีมำ 

ผู้เช่ียวชำญ ค่ำ 
IOC 

แปรผล 

1.3 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมี
ท ำเลท่ีตั้งของส ำนกังำนสำมำรถเดินทำงมำติดต่อได้
สะดวก 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

1.4 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมี
เอกสำรท่ีใชใ้นกำรติดต่อท่ีสะดวกและเขำ้ใจง่ำย 

0 1 1 0.67 ใชไ้ด ้

1.5 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมี
ผูใ้หบ้ริกำรท่ีมีบุคลิกภำพและมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี 

0 1 1 0.67 ใชไ้ด ้

2. ควำมเช่ือถือไว้วำงใจได้ (Reliability)      

2.1 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมี
ผูใ้หบ้ริกำรท่ีสนใจจะแกปั้ญหำใหอ้ยำ่งจริงจงั 

0 1 1 0.67 ใชไ้ด ้

2.2 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ
สำมำรถรับรู้ปัญหำของผูใ้ชบ้ริกำรไดอ้ยำ่งถูกตอ้ง 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

2.3 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ
สำมำรถใหบ้ริกำรไดต้รงกบัควำมตอ้งกำรตั้งแต่คร้ัง
แรก 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

2.4 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ
ใหบ้ริกำรไดต้ำมระยะเวลำท่ีไดมี้กำรแจง้ไว ้

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

3. กำรตอบสนองต่อลูกค้ำ (Responsiveness)      

3.1 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมี
ควำมกระตือรือลน้ในกำรใหบ้ริกำร 

0 1 1 0.67 ใชไ้ด ้

3.2 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ
สำมำรถช่วยเหลือผูใ้หบ้ริกำรไดต้รงตำมท่ีตอ้งกำร 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

3.3 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ
ใหบ้ริกำรดว้ยควำมสะดวกรวดเร็ว 

0 1 1 0.67 ใชไ้ด ้

3.4 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมีกำร
แจง้ใหผู้รั้บบริกำรทรำบทุกคร้ังเก่ียวกบัขั้นตอนกำร
ใหบ้ริกำร 

0 1 1 0.671 ใชไ้ด ้
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  ตำรำงท่ี 3.1 (ต่อ) 
ปัจจัยกำรประเมินควำมคำดหวงัคุณภำพกำร
ให้บริกำรของส ำนักงำนอุตสำหกรรมจังหวดั

นครรำชสีมำ 

ผู้เช่ียวชำญ ค่ำ 
IOC 

แปรผล 

4. ด้ำนกำรให้ควำมเช่ือมั่นต่อลูกค้ำ (Assurance)      

4.1 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมี
ผูใ้หบ้ริกำรท่ีมีควำมรู้สำมำรถตอบปัญหำได ้

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

4.2 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมี
ผูใ้หบ้ริกำรท่ีสำมำรถอธิบำยใหเ้ขำ้ใจในขอ้สงสัย
ต่ำงๆ 

0 1 1 0.67 ใชไ้ด ้

4.3 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมี
ผูใ้หบ้ริกำรท่ีสร้ำงใหเ้กิดควำมมัน่ใจในกำรบริกำร 

0 1 1 0.67 ใชไ้ด ้

4.4 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมี
ผูใ้หบ้ริกำรท่ีมีกริยำมำรยำทสุภำพและเป็นมิตร 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

5. ด้ำนกำรรู้จักและเข้ำใจลูกค้ำ(Empathy)      

5.1 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมี
ควำมเอำใจใส่ผูรั้บบริกำรอยำ่งเท่ำเทียม 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

5.2 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมี
ควำมเตม็ใจในกำรใหบ้ริกำร 

0 1 1 0.67 ใชไ้ด ้

5.3 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ
ใหบ้ริกำรท่ีเป็นกนัเองกบัผูรั้บบริกำร 

0 1 1 0.67 ใชไ้ด ้

5.4 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ
ใหบ้ริกำรโดยค ำนึงถึงประโยชน์ของผูรั้บบริกำร 

0 1 1 0.67 ใชไ้ด ้

5.5 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำเขำ้ใจ
ถึงควำมจ ำเป็นในกำรมำใชบ้ริกำร 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

 

 
3.6  กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 กำรวิจยัควำมคำดหวงัของโรงงำนอุตสำหกรรมในจงัหวดันครรำชสีมำท่ีมีต่อส ำนักงำน
อุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ ไดด้ ำเนินกำรเก็บรวบรวมขอ้มูลเชิงปริมำณ (Quantitative data) 
และขอ้มูลเชิงคุณภำพ (Qualitative data) จำกแหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data Source) และ
แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data sources) ดงัต่อไปน้ี 
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 3.6.1  แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ เป็นขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบังำนของส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดั
นครรำชสีมำ นอกจำกน้ียงัเก็บรวบรวมขอ้มูลจำกรำยงำนกำรประชุม สัมนำวิชำกำร 
บทควำมออนไลน์ รำยงำนวิจยั และบทควำมวิชำกำร ท่ีเก่ียวขอ้ง 

 3.6.2  แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ เป็นขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมจำกกำรดว้ยเคร่ืองมือแบบสอบถำม
จำกโรงงำนอุตสำหกรรมในจงัหวดันครรำชสีมำ รวมทั้งส้ิน 350 ตวัอย่ำง สุ่มกลุ่ม
ตวัอย่ำงแบบไม่อำศยัควำมน่ำจะเป็น (Non-Probability Sampling) โดยกำรสุ่มแบบ
เป็นกลุ่ม(Cluster Random Sampling) 

 
3.7  กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
          งำนวิจัยเร่ืองควำมคำดหวังของโรงงำนอุตสำหกรรมในจังหวดันครรำชสีมำท่ีมีต่อ
ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ ใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส ำเร็จรูปเพื่อวิเครำะห์ขอ้มูล
ท่ีไดเ้กบ็รวบรวมมำ แยกตำมวตัถุประสงค ์ไดด้งัน้ี 
          วตัถุประสงคท่ี์ 1 เพื่อวิเครำะห์ถึงระดบัควำมคำดหวงัคุณภำพของโรงงำนอุตสำหกรรมใน
จงัหวดันครรำชสีมำท่ีมีต่อส ำนักงำนอุตสำหกรรมจังหวดันครรำชสีมำ วิเครำะห์ด้วยสถิติเชิง
พรรณำ (Desecriptive Statistics) ไดแ้ก่ค่ำเฉล่ีย (Mean : ) และส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน (Standard 
Deviation : S.D.) 
        วตัถุประสงคท่ี์ 2  เพื่อวิเครำะห์หำแนวทำงในกำรเพิ่มคุณภำพกำรใหบ้ริกำรของส ำนกังำน
อุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำแก่ โรงงำนอุตสำหกรรมในจงัหวดันครรำชสีมำวิเครำะห์ดว้ย
วิธีกำร Content Analysis 
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บทที ่4 
ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูล 

 

 กำรศึกษำเร่ือง ควำมคำดหวงัของโรงงำนอุตสำหกรรมในจังหวดันครรำชสีมำท่ีมีต่อ
ส ำนักงำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ ไดท้  ำกำรเก็บรวบรวมขอ้มูลจำกกลุ่มตวัอย่ำงโดยใช้
เคร่ืองมือแบบสอบถำม จ ำนวน 350 ชุด จำกขอ้มูลท่ีรวบรวมได้นั้นน ำมำประมวลผลและวิเครำะห์
ผลขอ้มูลสำมำรถสรุปไดด้งัน้ี 

  4.1  ผลกำรวิเครำะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถำม 
    4.2  ผลกำรวิเครำะห์ขอ้มูลดำ้นระดบัควำมคำดหวงัของโรงงำนอุตสำหกรรมในจงัหวดั

นครรำชสีมำท่ีมีต่อส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ 
     4.3  ผลกำรวิเครำะห์ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมจำกกลุ่มตวัอยำ่ง 

 

4.1  ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
         ผลกำรวิเครำะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถำมสำมำรถสรุปไดด้งัตำรำง 4.1 ดงัน้ี 
 
ตำรำง 4.1  ผลกำรวิเครำะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถำม 
ข้อมูล
ทั่วไป 

 จ ำนวน 
(คน) 

ร้อยละ 

ประเภทอุตสำหกรรม 
 ผลิตภณัฑจ์ำกพืช 57 16.30 
 อุตสำหกรรมอำหำร 26 7.40 
 อุตสำหกรรมเคร่ืองด่ืม 9 2.60 
 ส่ิงทอ 8 2.30 
 อุตสำหกรรมเคร่ืองแต่งกำยยกเวน้รองเทำ้ 8 2.30 
 ผลิตหนงัสัตวแ์ละผลิตภณัฑจ์ำกหนงัสัตว ์ 3 0.90 
 แปรรูปไมแ้ละผลิตภณัฑจ์ำกไม ้ 15 4.30 
 เคร่ืองเรือนหรือเคร่ืองตบแต่งในอำคำรจำกไม ้แกว้ ยำง หรือโลหะ

อ่ืนๆ 
14 4.00 

 ผลิตกระดำษและผลิตภณัฑก์ระดำษ 7 2.00 
 กำรพิมพ ์กำรเยบ็เล่ม ท ำปกหรือกำรท ำแม่พิมพ ์ 4 1.10 
 เคมีภณัฑแ์ละผลิตภณัฑเ์คมี 6 1.70 
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ตำรำง 4.1 (ต่อ) 
ข้อมูล
ทั่วไป 

 จ ำนวน 
(คน) 

ร้อยละ 

 ผลิตภณัฑจ์ำกปิโตรเลียม 7 2.00 
 ยำงและผลิตภณัฑย์ำง 10 2.90 

 ผลิตภณัฑพ์ลำสติก   26 7.40 
 ผลิตภณัฑอ์โลหะ 28 8.00 
 ผลิตโลหะขั้นมูลฐำน 5 1.40 
 ผลิตภณัฑโ์ลหะ 19 5.40 
 ผลิตเคร่ืองจกัรและเคร่ืองกล 20 5.70 
 ผลิตเคร่ืองใชไ้ฟฟ้ำและอุปกรณ์ 16 4.60 
 ผลิตยำนพำหนะและอุปกรณ์รวมทั้ งกำรซ่อมยำนพำหนะและ

อุปกรณ์ 
29 8.30 

 กำรผลิตอ่ืนๆ 33 9.40 
 รวม 350 100.00 
ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำรอุตสำหกรรม 
 ต ่ำกวำ่ 5 ปี 49 14.00 
 5 - 10 ปี 128 36.60 
 11 - 16 ปี 88 25.10 
 17-22 ปี       64 18.30 
 23 ปี ข้ึนไป 21 6.00 
 รวม 350 100.00 
จ ำนวนแรงงำน 
 ต ่ำกวำ่ 50 คน 157 44.90 
 50 -100 คน 75 21.40 
 101 - 150 คน 40 11.40 
 151 - 200 คน 31 8.90 
 201 - 250 คน 19 5.40 
 มำกกวำ่ 250 คน 28 8.00 
 รวม 350 100.00 
ที่มำ : จำกกำรส ำรวจปี 2561 และจำกกำรค ำนวณ 
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     ตำรำงที่ 4.1 พบว่ำด้ำนประเภทอุตสำหกรรมส่วนใหญ่ คือ ประเภทผลิตภัณฑ์จำกพืช 
จ ำนวน  57  คน คิดเป็นร้อยละ 16.30 รองลงมำไดแ้ก่ ประเภทกำรผลิตอ่ืน ๆ จ ำนวน  33  คน คิด
เป็นร้อยละ 9.40 และประเภทกำรผลิตยำนพำหนะและอุปกรณ์รวมทั้งกำรซ่อมยำนพำหนะและ
อุปกรณ์ และประเภทผลิตภณัฑ์อโลหะ ตำมล ำดบั โดยมีสัดส่วนร้อยละ 9.40 และ 8.00 ตำมล ำดบั
เช่นกนั 
         ด้ำนระยะเวลำในกำรด ำเนินกำรอุตสำหกรรม  พบว่ำ ส่วนใหญ่ เป็นผู ้ด  ำเนินกำร
อุตสำหกรรมเป็นระยะเวลำ 5-10 ปี จ ำนวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 36.60 รองลงมำคือ ผูด้  ำเนินกำร
อุตสำหกรรมเป็นระยะเวลำ 11-16 ปี จ ำนวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 25.10 ผูด้  ำเนินกำรอุตสำหกรรม
เป็นระยะเวลำต ่ำกว่ำ 17-22 ปี จ ำนวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 18.30 ผูด้  ำเนินกำรอุตสำหกรรมเป็น
ระยะเวลำต ่ำกว่ำ 5ปี จ ำนวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 14 และผูด้  ำเนินกำรอุตสำหกรรมเป็นระยะเวลำ
มำกกวำ่ 5ปี จ ำนวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 6 ตำมล ำดบั 
         ดำ้นแรงงำน พบว่ำส่วนใหญ่ใชแ้รงงำนในกำรประกอบกิจกำร ต ่ำกว่ำ 50 คน จ ำนวน 157 
คน คิดเป็นร้อยละ 44.90 รองลงมำใชแ้รงงำนในกำรประกอบกิจกำร 50-100 คน จ ำนวน 75 คน คิด
เป็นร้อยละ 21.40 ใช้แรงงำนในกำรประกอบกิจกำร 101-150 คน จ ำนวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 
11.40 ใชแ้รงงำนในกำรประกอบกิจกำร 151-200 คน จ ำนวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 8.90 ใชแ้รงงำน
ในกำรประกอบกิจกำรมำกกว่ำ 250 คน จ ำนวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 8.00 และใชแ้รงงำนในกำร
ประกอบกิจกำร200 - 250 คน จ ำนวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 5.40 ตำมล ำดบั 

 

4.2  ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลด้ำนระดับควำมคำดหวังของโรงงำนอุตสำหกรรมในจังหวัด
นครรำชสีมำทีมี่ต่อส ำนักงำนอุตสำหกรรมจังหวดันครรำชสีมำ 

           กำรศึกษำควำมคำดหวงัของโรงงำนอุตสำหกรรมในจงัหวดันครรำชสีมำท่ีมีต่อส ำนักงำน
อุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ โดยวิเครำะห์ในภำพรวมของแต่ละปัจจยั มีรำยละเอียดดงัตำรำงท่ี 4.2 
 

ตำรำงท่ี  4.2 ค่ำเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำนระดับควำมคำดหวังโดยรวมของโรงงำน
 อุตสำหกรรมในจงัหวดันครรำชสีมำท่ีมีต่อส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ  

 

ควำมคำดหวงัคุณภำพกำรให้บริกำรของ 
ส ำนักงำนอุตสำหกรรมจังหวดั

นครรำชสีมำ 

ค่ำเฉลีย่ 
( ) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

(S.D.) 

ระดับ ล ำดับที ่

กำรตอบสนองต่อลูกคำ้ 4.10 0.50 มำก 1 
ควำมเช่ือถือไวว้ำงใจได ้ 4.07 0.55 มำก 2 
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ตำรำงท่ี  4.2 (ต่อ)  

 

ควำมคำดหวงัคุณภำพกำรให้บริกำรของ 
ส ำนักงำนอุตสำหกรรมจังหวดั

นครรำชสีมำ 

ค่ำเฉลีย่ 
( ) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

(S.D.) 

ระดับ ล ำดับที ่

ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร  4.04 0.51 มำก 3 
ดำ้นกำรรู้จกัและเขำ้ใจลูกคำ้ 3.95 0.57 มำก 4 
ดำ้นกำรใหค้วำมเช่ือมัน่ต่อลูกคำ้ 3.91 0.56 มำก 5 

รวม 4.01 0.54 มำก  
 

ท่ีมำ : จำกกำรส ำรวจปี 2561 และจำกกำรค ำนวณ 
 
         ตำรำงท่ี 4.2 ผลกำรศึกษำควำมคำดหวงัของโรงงำนอุตสำหกรรมในจงัหวดันครรำชสีมำท่ี
มีต่อส ำนักงำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ โดยภำพรวมพบว่ำควำมคำดหวงัคุณภำพกำร
ใหบ้ริกำรอยูใ่นระดบัมำก( =4.01) เม่ือพิจำรณำควำมคำดหวงัคุณภำพกำรใหบ้ริกำรรำยดำ้น พบว่ำ
ระดับควำมคำดหวงัมำกท่ีสุดคือ กำรตอบสนองต่อลูกค้ำ ค่ำเฉล่ียอยู่ในระดับมำก ( =4.10) 
รองลงมำคือ คือ ควำมเช่ือถือไวว้ำงใจได ้ค่ำเฉล่ียอยูใ่นระดบัมำก ( =4.07) ควำมเป็นรูปธรรมของ
กำรบริกำร ค่ำเฉล่ียอยูใ่นระดบัมำก ( =4.04) ดำ้นกำรรู้จกัและเขำ้ใจลูกคำ้ ค่ำเฉล่ียอยูใ่นระดบัมำก 
( =3.95) และดำ้นกำรใหค้วำมเช่ือมัน่ต่อลูกคำ้ ค่ำเฉล่ียอยูใ่นระดบัมำก ( =3.91) ตำมล ำดบั 

            4.2.1 ผลกำรศึกษำระดับควำมคำดหวังของโรงงำนอุตสำหกรรมในจังหวดันครรำชสีมำที่มี
ต่อส ำนักงำนอุตสำหกรรมจังหวัดนครรำชสีมำด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของกำร
บริกำร 

            ควำมคำดหวงัของโรงงำนอุตสำหกรรมด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร ผล
กำรวิเครำะห์รำยละเอียดดงัตำรำงท่ี 4.2.1    
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ตำรำงท่ี  4.3 ค่ำเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำนระดบัควำมคำดหวงัของโรงงำนอุตสำหกรรมใน
จงัหวดันครรำชสีมำท่ีมีต่อส ำนักงำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ จ ำแนกตำม
ปัจจยัยอ่ยดำ้นควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร 

ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร ค่ำเฉลีย่ 
( ) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

(S.D.) 

ระดับ ล ำดับที ่

ส ำนั ก ง ำน อุ ต ส ำห ก ร ร ม จั ง ห วัด
นครรำชสีมำมีเอกสำรท่ีใชใ้นกำรติดต่อ
ท่ีสะดวกและเขำ้ใจง่ำย 

4.34 0.60 มำก
ท่ีสุด 

1 

ส ำนั ก ง ำน อุ ต ส ำห ก ร ร ม จั ง ห วัด
นครรำชสีมำ มีท ำเลท่ีตั้งของส ำนักงำน
สำมำรถเดินทำงมำติดต่อไดส้ะดวก 

4.12 0.70 มำก 2 

ส ำนั ก ง ำน อุ ต ส ำห ก ร ร ม จั ง ห วัด
นครรำชสีมำ มีเทคโนโลยีและอุปกรณ์
ใชง้ำนท่ีทนัสมยั  

3.98 0.71 มำก 3 

ส ำนั ก ง ำน อุ ต ส ำห ก ร ร ม จั ง ห วัด
นครรำชสีมำมีกำรจดัสถำนท่ีใหบ้ริกำรท่ี
สะอำด และเป็นระเบียบ 

3.95 0.63 มำก 4 

ส ำนั ก ง ำน อุ ต ส ำห ก ร ร ม จั ง ห วัด
นครรำชสีมำมีผูใ้ห้บริกำรท่ีมีบุคลิกภำพ
และมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี 

3.80 0.74 มำก 5 

รวม 4.04 0.51 มำก  
 

ท่ีมำ : จำกกำรส ำรวจปี 2561 และจำกกำรค ำนวณ 

 
        ตำรำงท่ี 4.3  ผลกำรศึกษำควำมคำดหวงัของโรงงำนอุตสำหกรรมในจงัหวดันครรำชสีมำท่ี
มีต่อส ำนักงำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ ดำ้นควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร มีค่ำเฉล่ีย
ภำพรวมอยู่ในระดบัมำก ( =4.04)  โดยปัจจยัดำ้นส ำนักงำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมี
เอกสำรท่ีใชใ้นกำรติดต่อท่ีสะดวกและเขำ้ใจง่ำย มีค่ำเฉล่ียอยูใ่นระดบัมำกท่ีสุด ( =4.34) รองลงมำ
คือปัจจยัดำ้นส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ มีท ำเลท่ีตั้งของส ำนกังำนสำมำรถเดินทำง
มำติดต่อไดส้ะดวก มีค่ำเฉล่ียอยู่ในระดบัมำก ( =4.12) ปัจจยัดำ้นส ำนักงำนอุตสำหกรรมจงัหวดั
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นครรำชสีมำมีเทคโนโลยีและอุปกรณ์ใชง้ำนท่ีทนัสมยั  ค่ำเฉล่ียอยู่ในระดบัมำก ( =3.98)  ปัจจยั
ด้ำนส ำนักงำนอุตสำหกรรมจังหวดันครรำชสีมำมีกำรจัดสถำนท่ีให้บริกำรท่ีสะอำดและเป็น
ระเบียบ มีค่ำเฉล่ียอยูใ่นระดบัมำก ( =3.95)  ปัจจยัดำ้นส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ
มีผูใ้หบ้ริกำรท่ีมีบุคลิกภำพและมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี ค่ำเฉล่ียอยูใ่นระดบัมำก ( =3.80) ตำมล ำดบั 

         4.2.2  ผลกำรศึกษำระดับควำมคำดหวังของโรงงำนอุตสำหกรรมในจังหวัดนครรำชสีมำที่
มีต่อส ำนักงำนอุตสำหกรรมจังหวดันครรำชสีมำด้ำนควำมเช่ือถือไว้วำงใจได้ 

ควำมคำดหวังของโรงงำนอุตสำหกรรมด้ำนควำมเช่ือถือไว้วำงใจได้ ผลกำร
วิเครำะห์รำยละเอียดดงัตำรำงท่ี 4.4 
 
ตำรำงท่ี  4.4 ค่ำเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำนระดบัควำมคำดหวงัของโรงงำนอุตสำหกรรมใน

จงัหวดันครรำชสีมำท่ีมีต่อส ำนักงำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ จ ำแนกตำม
ปัจจยัยอ่ยดำ้นควำมเช่ือถือไวว้ำงใจได ้

ควำมเช่ือถือไว้วำงใจได้ ค่ำเฉลีย่ 
( ) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

(S.D.) 

ระดับ ล ำดับที ่

ส ำนั ก ง ำน อุ ต ส ำห ก ร ร ม จั ง ห วัด
นครรำชสีมำสำมำรถให้บริกำรได้ตรง
กบัควำมตอ้งกำร 

4.16 0.69 มำก 1 

ส ำนั ก ง ำน อุ ต ส ำห ก ร ร ม จั ง ห วัด
นครรำชสีมำให้บริกำรไดต้ำมระยะเวลำ
ท่ีไดมี้กำรแจง้ไว ้

4.15 0.74 มำก 2 

ส ำนั ก ง ำน อุ ต ส ำห ก ร ร ม จั ง ห วัด
นครรำชสีมำสำมำรถรับรู้ปัญหำของ
ผูใ้ชบ้ริกำรไดอ้ยำ่งถูกตอ้ง 

4.02 0.66 มำก 3 

ส ำนั ก ง ำน อุ ต ส ำห ก ร ร ม จั ง ห วัด
นครรำชสีมำมีผู ้ให้บริกำรท่ีสนใจจะ
แกปั้ญหำใหอ้ยำ่งจริงจงั 

3.93 0.73 มำก 4 

รวม 4.07 0.55 มำก  
 

ท่ีมำ : จำกกำรส ำรวจปี 2561 และจำกกำรค ำนวณ 
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          ตำรำงท่ี 4.4 ผลกำรศึกษำควำมคำดหวงัของโรงงำนอุตสำหกรรมในจงัหวดันครรำชสีมำท่ี
มีต่อส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ ดำ้นควำมเช่ือถือไวว้ำงใจไดมี้ค่ำเฉล่ียภำพรวมอยู่
ในระดับมำก ( =4.07) โดยปัจจัยด้ำนส ำนักงำนอุตสำหกรรมจังหวดันครรำชสีมำสำมำรถ
ให้บริกำรได้ตรงกับควำมตอ้งกำร  มีค่ำเฉล่ียอยู่ในระดับมำก ( =4.16) รองลงมำคือปัจจยัด้ำน
ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำให้บริกำรไดต้ำมระยะเวลำท่ีไดมี้กำรแจง้ไว ้ มีค่ำเฉล่ีย
อยู่ในระดับมำก ( =4.15) ปัจจยัด้ำนส ำนักงำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำสำมำรถรับรู้
ปัญหำของผูใ้ชบ้ริกำรไดอ้ยำ่งถูกตอ้ง มีค่ำเฉล่ียอยูใ่นระดบัมำก ( =4.02)  และปัจจยัดำ้นส ำนกังำน
อุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมีผูใ้ห้บริกำรท่ีสนใจจะแกปั้ญหำให้อย่ำงจริงจงั มีค่ำเฉล่ียอยูใ่น
ระดบัมำก ( =3.93) ตำมล ำดบั 
         4.2.3  ผลกำรศึกษำระดับควำมคำดหวังของโรงงำนอุตสำหกรรมในจังหวัดนครรำชสีมำที่

มีต่อส ำนักงำนอุตสำหกรรมจังหวดันครรำชสีมำด้ำนกำรตอบสนองต่อลูกค้ำ  
          ควำมคำดหวังของโรงงำนอุตสำหกรรมด้ำนกำรตอบสนองต่อลูกค้ำ ผลกำรวิเครำะห์
รำยละเอียดดงัตำรำงท่ี 4.5 
 
ตำรำงท่ี  4.5 ค่ำเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำนระดบัควำมคำดหวงัของโรงงำนอุตสำหกรรมใน

จงัหวดันครรำชสีมำท่ีมีต่อส ำนักงำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ จ ำแนกตำม
ประเดน็ยอ่ยดำ้นกำรตอบสนองต่อลูกคำ้ 

กำรตอบสนองต่อลูกค้ำ ค่ำเฉลีย่ 
( ) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

(S.D.) 

ระดับ ล ำดับที ่

ส ำนั ก ง ำน อุ ต ส ำห ก ร ร ม จั ง ห วัด
นครรำชสีมำให้บริกำรดว้ยควำมสะดวก
รวดเร็ว 

4.29 0.58 มำก
ท่ีสุด 

1 

ส ำนั ก ง ำน อุ ต ส ำห ก ร ร ม จั ง ห วัด
นครรำชสีมำมีกำรแจ้งให้ผูรั้บบริกำร
ทรำบ ทุ กค ร้ัง เก่ี ยวกับ ขั้ น ตอนกำร
ใหบ้ริกำร 

4.07 0.70 มำก 2 

ส ำนั ก ง ำน อุ ต ส ำห ก ร ร ม จั ง ห วัด
น ครรำช สี ม ำส ำม ำรถ ช่ วย เห ลื อ ผู ้
ใหบ้ริกำรไดต้รงตำมท่ีตอ้งกำร 

4.05 0.66 มำก 3 
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ตำรำงท่ี  4.5 (ต่อ) 
กำรตอบสนองต่อลูกค้ำ ค่ำเฉลีย่ 

( ) 
ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

(S.D.) 

ระดับ ล ำดับที ่

ส ำนั ก ง ำน อุ ต ส ำห ก ร ร ม จั ง ห วัด
นครรำชสีมำมีควำมกระตือรือร้นในกำร
ใหบ้ริกำร 

4.00 0.68 มำก 4 

รวม 4.10 0.50 มำก  
 

ท่ีมำ : จำกกำรส ำรวจปี 2561 และจำกกำรค ำนวณ 

 
         ตำรำงท่ี 4.5 ผลกำรศึกษำควำมคำดหวงัของโรงงำนอุตสำหกรรมในจงัหวดันครรำชสีมำท่ี
มีต่อส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ ดำ้นกำรตอบสนองต่อลูกคำ้มีค่ำเฉล่ียภำพรวมอยู่
ในระดบัมำก ( =4.10) โดยปัจจยัดำ้นส ำนักงำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำให้บริกำรดว้ย
ควำมสะดวกรวดเร็วมีค่ำเฉล่ียอยู่ในระดับมำกท่ีสุด ( =4.29) รองลงมำคือปัจจยัดำ้นส ำนักงำน
อุตสำหกรรมจังหวดันครรำชสีมำมีกำรแจ้งให้ผูรั้บบริกำรทรำบทุกคร้ังเก่ียวกับขั้นตอนกำร
ให้บริกำรมีค่ำเฉล่ียอยู่ในระดับมำก  ( =4.07) ปัจจัยด้ำนส ำนักงำนอุตสำหกรรมจังหวัด
นครรำชสีมำสำมำรถช่วยเหลือผูใ้ห้บริกำรไดต้รงตำมท่ีตอ้งกำร มีค่ำเฉล่ียอยู่ในระดบัมำก  ( =
4.05) และปัจจัยด้ำนส ำนักงำนอุตสำหกรรมจังหวดันครรำชสีมำมีควำมกระตือรือร้นในกำร
ใหบ้ริกำร มีค่ำเฉล่ียอยูใ่นระดบัมำก  ( =4.00)  ตำมล ำดบั 

 

           4.2.4  ผลกำรศึกษำระดับควำมคำดหวังของโรงงำนอุตสำหกรรมในจังหวัดนครรำชสีมำที่
มีต่อส ำนักงำนอุตสำหกรรมจังหวดันครรำชสีมำด้ำนกำรให้ควำมเช่ือม่ันต่อลูกค้ำ 

           ควำมคำดหวงัของโรงงำนอุตสำหกรรมด้ำนด้ำนกำรให้ควำมเช่ือมั่นต่อลูกคำ้ ผลกำร
วิเครำะห์รำยละเอียดดงัตำรำงท่ี 4.2.4 
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ตำรำงท่ี  4.6 ค่ำเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำนระดบัควำมคำดหวงัของโรงงำนอุตสำหกรรมใน
จงัหวดันครรำชสีมำท่ีมีต่อส ำนักงำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ จ ำแนกตำม
ปัจจยัยอ่ยดำ้นกำรใหค้วำมเช่ือมัน่ต่อลูกคำ้ 

ด้ำนกำรให้ควำมเช่ือม่ันต่อลูกค้ำ ค่ำเฉลีย่ 
( ) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

(S.D.) 

ระดบั ล ำดับที ่

ส ำนักงำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมี
ผูใ้ห้บริกำรท่ีสำมำรถอธิบำยให้เข้ำใจในข้อ
สงสยัต่ำงๆ 

3.98 0.71 มำก 1 

ส ำนักงำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมี
ผูใ้หบ้ริกำรท่ีมีควำมรู้สำมำรถตอบปัญหำได ้

3.92 0.69 มำก 2 

ส ำนักงำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมี
ผูใ้ห้บริกำรท่ีสร้ำงให้เกิดควำมมั่นใจในกำร
บริกำร 

3.89 0.68 มำก 3 

ส ำนักงำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมี
ผูใ้หบ้ริกำรท่ีมีกริยำมำรยำทสุภำพและเป็นมิตร 

3.86 0.68 มำก 4 

รวม 3.91 0.56 มำก  
 

ท่ีมำ : จำกกำรส ำรวจปี 2561 และจำกกำรค ำนวณ 

 

         ตำรำงท่ี 4.6  ผลกำรศึกษำควำมคำดหวงัของโรงงำนอุตสำหกรรมในจงัหวดันครรำชสีมำท่ี
มีต่อส ำนักงำนอุตสำหกรรมจังหวดันครรำชสีมำ ด้ำนกำรให้ควำมเช่ือมั่นต่อลูกค้ำมีค่ำเฉล่ีย
ภำพรวมอยู่ในระดบัมำก ( =3.91)  โดยปัจจยัดำ้นส ำนักงำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมี
ผูใ้ห้บริกำรท่ีสำมำรถอธิบำยให้เข้ำใจในข้อสงสัยต่ำงๆมีค่ำเฉล่ียอยู่ในระดับมำก ( =3.98) 
รองลงมำคือปัจจยัดำ้นส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมีผูใ้ห้บริกำรท่ีมีควำมรู้สำมำรถ
ตอบปัญหำได้ มีค่ำเฉล่ียอยู่ในระดับมำก ( =3.92) ปัจจัยด้ำนส ำนักงำนอุตสำหกรรมจังหวดั
นครรำชสีมำมีผูใ้ห้บริกำรท่ีสร้ำงให้เกิดควำมมัน่ใจในกำรบริกำร มีค่ำเฉล่ียอยู่ในระดบัมำก ( =
3.89) และปัจจยัด้ำนส ำนักงำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมีผูใ้ห้บริกำรท่ีมีกริยำมำรยำท
สุภำพและเป็นมิตรมีค่ำเฉล่ียอยูใ่นระดบัมำก ( =3.86) ตำมล ำดบั 
           4.2.5 ผลกำรศึกษำระดับควำมคำดหวังของโรงงำนอุตสำหกรรมในจังหวัดนครรำชสีมำที่

มีต่อส ำนักงำนอุตสำหกรรมจังหวดันครรำชสีมำด้ำนกำรรู้จักและเข้ำใจลูกค้ำ 
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           ควำมคำดหวังของโรงงำนอุตสำหกรรมด้ำนกำรรู้จักและเข้ำใจลูกค้ำ  ผลกำร
วิเครำะห์รำยละเอียดดงัตำรำงท่ี 4.7 

 

ตำรำงท่ี  4.7 ค่ำเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำนระดบัควำมคำดหวงัของโรงงำนอุตสำหกรรมใน
จงัหวดันครรำชสีมำท่ีมีต่อส ำนักงำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ จ ำแนกตำม
ปัจจยัยอ่ยดำ้น กำรรู้จกัและเขำ้ใจลูกคำ้ 

ด้ำนกำรรู้จักและเข้ำใจลูกค้ำ ค่ำเฉลีย่ 
( ) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

(S.D.) 

ระดับ ล ำดับที ่

ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดั
นครรำชสีมำมีควำมเอำใจใส่ผูรั้บบริกำร
อยำ่งเท่ำเทียม 

4.02 0.69 มำก 1 

ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดั
นครรำชสีมำใหบ้ริกำรโดยค ำนึงถึง
ประโยชน์ของผูรั้บบริกำร 
 

3.96 0.71 มำก 2 

ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดั
นครรำชสีมำมีควำมเตม็ในกำรใหบ้ริกำร 

3.95 0.69 มำก 3 

ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดั
นครรำชสีมำเขำ้ใจถึงควำมจ ำเป็นในกำร
มำใชบ้ริกำร 

3.95 0.74 มำก 4 

ส ำนั ก ง ำน อุ ต ส ำห ก ร ร ม จั ง ห วัด
นครรำชสีมำให้บริกำรท่ีเป็นกันเองกับ
ผูรั้บบริกำร 

3.88 0.71 มำก 5 

รวม 3.95 0.57 มำก  
 

ท่ีมำ : จำกกำรส ำรวจปี 2561 และจำกกำรค ำนวณ 

 

       ตำรำงท่ี 4.7 ผลกำรศึกษำควำมคำดหวงัของโรงงำนอุตสำหกรรมในจงัหวดันครรำชสีมำท่ีมีต่อ
ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ ดำ้นกำรรู้จกัและเขำ้ใจลูกคำ้ มีค่ำเฉล่ียภำพรวมอยูใ่น
ระดบัมำก ( =3.95) โดยปัจจยัดำ้นส ำนักงำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมีควำมเอำใจใส่
ผูรั้บบริกำรอย่ำงเท่ำเทียมมีค่ำเฉล่ียอยู่ในระดบัมำก ( =4.02) รองลงมำคือปัจจยัด้ำนส ำนักงำน
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อุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำให้บริกำรโดยค ำนึงถึงประโยชน์ของผูรั้บบริกำร  มีค่ำเฉล่ียอยูใ่น
ระดบัมำก ( =3.96) ปัจจยัดำ้นส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำเขำ้ใจถึงควำมจ ำเป็นใน
กำรมำใช้บริกำรและปัจจยัด้ำนส ำนักงำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมีควำมเต็มในกำร
ให้บริกำร มีค่ำเฉล่ียเท่ำกนัอยู่ในระดบัมำก ( =3.95)  ปัจจยัดำ้นส ำนักงำนอุตสำหกรรมจงัหวดั
นครรำชสีมำใหบ้ริกำรท่ีเป็นกนัเองกบัผูรั้บบริกำร มีค่ำเฉล่ียอยูใ่นระดบัมำก ( =3.88)  ตำมล ำดบั 
        

  4.3  ข้อเสนอแนะเพิม่เติมจำกกลุ่มตัวอย่ำง 
             กำรวิจยัเร่ือง ควำมคำดหวงัของโรงงำนอุตสำหกรรมในจงัหวดันครรำชสีมำท่ีมีต่อ
ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำนั้น กลุ่มตวัอยำ่งไดใ้หข้อ้เสนอแนะท่ีเป็นประโยชน์ต่อ
งำนวิจยั สรุปไดด้งัตำรำงท่ี 4.8 
 
ตำรำงท่ี 4.8 กลุ่มตวัอยำ่งไดใ้หข้อ้เสนอแนะท่ีเป็นประโยชน์ต่องำนวิจยั 

ปัจจัย ประเด็นข้อเสนอแนะ จ ำนวน
(ควำมถี)่ 

ร้อยละ 

ดำ้นควำมเป็นรูปธรรมของ
กำรบริกำร 
 

1 พฒันำระบบยืน่เอกสำรผำ่นระบบ
อิเลก็ทรอนิกส์ 
 
2  ลดรำยกำรเอกสำรท่ีใชใ้นกำรติดต่อ 

11 
 
 
8 

34.4 
 
 

25.0 
 

 3 เพิ่มจ ำนวนเจำ้หนำ้ท่ีและช่องทำงกำร 
ใหบ้ริกำรเพื่ออ ำนวยควำมสะดวกแก่ผู ้
มำรับบริกำร 

6 18.7 

ดำ้นควำมเช่ือถือไวว้ำงใจได ้ 1 ควรมีหลกัเกณฑใ์นกำรพิจำรณำ
กระบวนงำนปฏิบติัท่ีชดัเจน เช่น กำร
พิจำรณำของเจำ้หนำ้ท่ีแต่ละคนแตกต่ำง
กนั 

3 9.4 

ดำ้นกำรตอบสนองต่อลูกคำ้ 1 ลดขั้นตอนหรือระยะเวลำ ใน
กระบวนงำนต่ำงๆ 
 

4 12.5 

 รวม 32 100 
ท่ีมำ : จำกกำรส ำรวจปี 2561 และจำกกำรค ำนวณ 
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บทที ่5  
สรุปผลกำรวจิยั และข้อเสนอแนะ 

 

5.1  สรุปผลกำรวจัิย 
กำรวิจัยเร่ืองควำมคำดหวงัของโรงงำนอุตสำหกรรมในจังหวดันครรำชสีมำท่ีมีต่อ

ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ มีวตัถุประสงคก์ำรศึกษำส ำคญัคือ 1. เพื่อวิเครำะห์ถึง
ระดบัควำมคำดหวงัคุณภำพกำรบริกำรของโรงงำนอุตสำหกรรมในจงัหวดันครรำชสีมำท่ีมีต่อ
ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ และ 2. เพื่อวิเครำะห์หำแนวทำงในกำรเพิ่มคุณภำพกำร
ให้บริกำรของส ำนักงำนอุตสำหกรรมจังหวดันครรำชสีมำแก่โรงงำนอุตสำหกรรมในจังหวดั
นครรำชสีมำ งำนวิจยัน้ีเป็นกำรวิจยัเชิงปริมำณ (Quantitative Research) กลุ่มตวัอยำ่งเป้ำหมำยท่ีใช้
ในกำรศึกษำ คือ ผูป้ระกอบกิจกำรโรงงำนอุตสำหกรรมในจงัหวดันครรำชสีมำจ ำนวน 350 โรงงำน 
สุ่มกลุ่มตัวอย่ำงแบบอำศัยควำมน่ำจะเป็น (Probability Sampling) โดยกำรสุ่มแบบเป็นกลุ่ม 
(Cluster Random Sampling) ใชแ้บบสอบถำม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในกำรเก็บขอ้มูลจำก
กลุ่มตวัอยำ่ง วิเครำะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณำ (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ค่ำเฉล่ีย (Mean :  ) 
และส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน (Standard Deviation : S.D.) และวิ เครำะห์ด้วยวิ ธีกำร Content 
Analysis 

ประชำกรกลุ่มตัวอย่ำงท่ีตอบแบบสอบถำม จ ำนวน 350 คน ส่วนใหญ่ เป็นประเภท
อุตสำหกรรมผลิตภัณฑ์จำกพืช จ ำนวนผูต้อบแบบสอบถำม 57 คน คิดเป็นร้อยละ 16.30 ด้ำน
ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำรอุตสำหกรรมพบว่ำส่วนใหญ่เป็นผูด้  ำเนินกำรอุตสำหกรรมเป็น
ระยะเวลำ 5-10 ปี จ ำนวนผูต้อบแบบสอบถำม 128 คน คิดเป็นร้อยละ 36.60 และส่วนใหญ่ใช้
แรงงำนในกำรประกอบกิจกำร ต ่ำกว่ำ 50 คน จ ำนวนผูต้อบแบบสอบถำม 157 คน คิดเป็นร้อยละ 
44.90 ผลกำรศึกษำสรุปไดต้ำมวตัถุประสงคด์งัน้ี 

5.1.1 สรุปผลกำรวิ เครำะห์ ข้อมูลระดับคำดหวัง คุณภำพกำรบริกำรของโรงงำน
อุตสำหกรรมในจังหวัดนครรำชสีมำที่ มี ต่อส ำนักงำนอุตสำหกรรมจังหวัด
นครรำชสีมำ  
พบว่ำโดยภำพรวมนั้น ผูใ้ชบ้ริกำรมีระดบัควำมคำดหวงัคุณภำพกำรใหบ้ริกำรอยูใ่น

ระดบัมำก ดว้ยค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 4.01 เม่ือพิจำรณำควำมคำดหวงัคุณภำพกำรใหบ้ริกำรรำยดำ้น พบว่ำ
ระดับควำมคำดหวังมำกท่ีสุดคือ กำรตอบสนองต่อลูกค้ำ ค่ำเฉล่ียสูงท่ีสุดด้วยค่ำเฉล่ีย 4.10 
รองลงมำคือ คือ ควำมเช่ือถือไวว้ำงใจได้ ค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 4.07 ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร 
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ดำ้นกำรรู้จกัและเขำ้ใจลูกคำ้ และดำ้นกำรให้ควำมเช่ือมัน่ต่อลูกคำ้ ค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 4.04,3.95,3.91 
ตำมล ำดบั ส ำหรับระดบัควำมคำดหวงัในปัจจยัยอ่ยของแต่ละดำ้น สรุปไดด้งัน้ี 
           ด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำรมีค่ำเฉล่ียภำพรวมอยู่ในระดับมำก ด้วย
ค่ำเฉล่ีย4.04  และเม่ือพิจำรณำตำมปัจจัยย่อยพบว่ำ ปัจจัยด้ำนส ำนักงำนอุตสำหกรรมจังหวดั
นครรำชสีมำ มีเอกสำรท่ีใช้ในกำรติดต่อท่ีสะดวกและเขำ้ใจง่ำย มีค่ำเฉล่ียสูงท่ีสุด เท่ำกับ 4.34 
รองลงมำคือปัจจยัด้ำนส ำนักงำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ มีท ำเลท่ีตั้ งของส ำนักงำน
สำมำรถเดินทำงมำติดต่อได้สะดวก ปัจจัยด้ำนส ำนักงำนอุตสำหกรรมจังหวดันครรำชสีมำมี
เทคโนโลยีและอุปกรณ์ใชง้ำนท่ีทนัสมยั ปัจจยัดำ้นส ำนักงำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมี
กำรจัดสถำนท่ีให้บริกำรท่ีสะอำดและเป็นระเบียบ ปัจจัยด้ำนส ำนักงำนอุตสำหกรรมจังหวดั
นครรำชสีมำมีผูใ้ห้บริกำรท่ีมีบุคลิกภำพและมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี มีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 4.12, 3.98,3.95 
และ 3.80 ตำมล ำดบั 
           ดำ้นควำมเช่ือถือไวว้ำงใจได้ มีค่ำเฉล่ียภำพรวมอยู่ในระดบัมำก ดว้ยค่ำเฉล่ีย 4.07  
และเม่ือพิจำรณำตำมปัจจัยย่อยพบว่ำ ปัจจัยด้ำนส ำนักงำนอุตสำหกรรมจังหวดันครรำชสีมำ
สำมำรถให้บริกำรไดต้รงกบัควำมตอ้งกำร มีค่ำเฉล่ียสูงท่ีสุด เท่ำกบั 4.16 รองลงมำคือปัจจยัดำ้น
ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำให้บริกำรไดต้ำมระยะเวลำท่ีไดมี้กำรแจง้ไว ้ปัจจยัดำ้น
ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำสำมำรถรับรู้ปัญหำของผูใ้ชบ้ริกำรไดอ้ยำ่งถูกตอ้ง และ
ปัจจยัดำ้นส ำนักงำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมีผูใ้ห้บริกำรท่ีสนใจจะแกปั้ญหำให้อย่ำง
จริงจงั มีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 4.15,4.02 และ 3.93 ตำมล ำดบั 
          ดำ้นกำรตอบสนองต่อลูกคำ้ มีค่ำเฉล่ียภำพรวมอยู่ในระดบัมำก ดว้ยค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 
4.10  และเม่ือพิจำรณำระดบัควำมคำดหวงัตำมปัจจยัยอ่ย พบว่ำ ปัจจยัดำ้นส ำนกังำนอุตสำหกรรม
จงัหวดันครรำชสีมำให้บริกำรดว้ยควำมสะดวกรวดเร็ว ค่ำเฉล่ียสูงท่ีสุด เท่ำกบั 4.29 รองลงมำคือ
ปัจจยัดำ้นส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมีกำรแจง้ใหผู้รั้บบริกำรทรำบทุกคร้ังเก่ียวกบั
ขั้นตอนกำรให้บริกำร ปัจจยัดำ้นส ำนักงำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำสำมำรถช่วยเหลือผู ้
ให้บริกำรไดต้รงตำมท่ีตอ้งกำร และปัจจยัดำ้นส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมีควำม
กระตือรือร้นในกำรใหบ้ริกำร มีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 4.07,4.05 และ 4.00 ตำมล ำดบั 
            ดำ้นกำรให้ควำมเช่ือมัน่ต่อลูกคำ้มีค่ำเฉล่ียภำพรวมอยู่ในระดับมำก ด้วยค่ำเฉล่ีย
เท่ำกับ 3.91 และเม่ือพิจำรณำระดับควำมคำดหวงัตำมปัจจัยย่อยพบว่ำ ปัจจัยด้ำนส ำนักงำน
อุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมีผูใ้ห้บริกำรท่ีสำมำรถอธิบำยให้เขำ้ใจในขอ้สงสัยต่ำงๆ มี
ค่ำเฉล่ียมำกท่ีสุด ดว้ยค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 3.98 รองลงมำคือปัจจยัดำ้นส ำนักงำนอุตสำหกรรมจงัหวดั
นครรำชสีมำมีผูใ้ห้บริกำรท่ีมีควำมรู้สำมำรถตอบปัญหำได้ ปัจจยัด้ำนส ำนักงำนอุตสำหกรรม
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จงัหวดันครรำชสีมำมีผูใ้ห้บริกำรท่ีสร้ำงให้เกิดควำมมัน่ใจในกำรบริกำร และปัจจยัดำ้นส ำนกังำน
อุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมีผูใ้หบ้ริกำรท่ีมีกริยำมำรยำทสุภำพและเป็นมิตร มีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั
3.92, 3.89, 3.86 ตำมล ำดบั 

ดำ้นกำรรู้จกัและเขำ้ใจลูกคำ้มีค่ำเฉล่ียภำพรวมอยู่ในระดบัมำก ดว้ยค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 3.95 
และเม่ือพิจำรณำระดบัควำมคำดหวงัตำมปัจจยัย่อยพบว่ำ ปัจจยัดำ้นส ำนักงำนอุตสำหกรรมจงัหวดั
นครรำชสีมำมีควำมเอำใจใส่ผูรั้บบริกำรอยำ่งเท่ำเทียมมีค่ำเฉล่ียมำกท่ีสุด อยูใ่นระดบัมำก ดว้ยค่ำเฉล่ีย
เท่ำกบั 4.02 รองลงมำคือปัจจยัดำ้นส ำนักงำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำให้บริกำรโดยค ำนึงถึง
ประโยชน์ของผูรั้บบริกำร มีดว้ยค่ำเฉล่ีย 3.96 ปัจจยัดำ้นส ำนักงำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ
เขำ้ใจถึงควำมจ ำเป็นในกำรมำใชบ้ริกำรและปัจจยัดำ้นส ำนักงำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมี
ควำมเต็มในกำรให้บริกำรมีค่ำเฉล่ียเท่ำกนัท่ี 3.95  ในส่วนท่ีมีค่ำเฉล่ียต ่ำสุดคือ ปัจจยัดำ้นส ำนักงำน
อุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำใหบ้ริกำรท่ีเป็นกนัเองกบัผูรั้บบริกำร มีค่ำเฉล่ีย 3.88  
       5.1.2  ผลกำรวิเครำะห์หำแนวทำงในกำรเพิ่มระดับคุณภำพกำรให้บริกำรของส ำนักงำน

อุตสำหกรรมจังหวดันครรำชสีมำ  
  ไดแ้ก่ ดำ้นควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร ดำ้นควำมเช่ือถือไวว้ำงใจได ้ ดำ้นกำร
ตอบสนองต่อลูกคำ้  ด้ำนกำรรู้จกัและเขำ้ใจลูกคำ้ และด้ำนกำรให้ควำมเช่ือมัน่ต่อลูกคำ้ ดังนั้ น
แนวทำงกำรเพิ่มระดบัคุณภำพกำรบริกำรของส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ สรุปได้
ดงัน้ี 
                ดำ้นควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำรนั้น เพื่อเพิ่มระดบักำรบริกำรให้เป็นไปตำม
ควำมคำดหวงัของผูรั้บบริกำร ควรพฒันำดำ้นเอกสำรท่ีใชใ้นกำรติดต่อท่ีสะดวกและเขำ้ใจง่ำยและ
ด้ำนท ำเลท่ีตั้ งของส ำนักงำนสำมำรถเดินทำงมำติดต่อได้สะดวก นอกจำกน้ีควรควรพัฒนำ
ระบบงำนเอกสำรในกำรติดต่อรำชกำรผ่ำนระบบคอมพิวเตอร์ และลดรำยกำรเอกสำรท่ีใชใ้นกำร
ติดต่อ เพื่อใหผู้รั้บบริกำรไดรั้บควำมสะดวก 
                ดำ้นควำมเช่ือถือไวว้ำงใจ เพื่อเพิ่มระดบักำรบริกำรใหเ้ป็นไปตำมควำมคำดหวงัของ
ผูรั้บบริกำร ควรพฒันำ ดำ้นสำมำรถให้บริกำรไดต้รงกบัควำมตอ้งกำรและดำ้นกำรให้บริกำรได้
ตำมระยะเวลำท่ีไดมี้กำรแจง้ไว ้ นอกจำกน้ีควรพฒันำควรมีหลกัเกณฑใ์นกำรพิจำรณำกระบวนงำน
ปฏิบติัท่ีชดัเจน เช่น กำรพิจำรณำของเจำ้หนำ้ท่ีแต่ละคนแตกต่ำงกนั ท ำให้ผูม้ำรับบริกำรเกิดควำม
สับสน 
                ดำ้นกำรตอบสนองต่อลูกคำ้ เพื่อเพิ่มระดบักำรบริกำรให้เป็นไปตำมควำมคำดหวงั
ของผูรั้บบริกำร ควรพัฒนำด้ำนกำรให้บริกำรด้วยควำมสะดวกรวดเร็วและด้ำนกำรแจ้งให้
ผูรั้บบริกำรทรำบทุกคร้ังเก่ียวกบัขั้นตอนกำรใหบ้ริกำร ควรปรับปรุงดำ้นกำรเพิ่มช่องทำงกำรติดต่อ
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หรือเจำ้หนำ้ท่ีผูใ้หบ้ริกำร และลดขั้นตอนหรือระยะเวลำ ในกระบวนงำนต่ำงๆ เพื่อควำมรวดเร็วใน
กำร 
               ด้ำนกำรให้ควำมเช่ือมั่นต่อลูกคำ้ เพื่อเพิ่มระดับกำรบริกำรให้เป็นไปตำมควำม
คำดหวงัของผูรั้บบริกำร ควรพฒันำดำ้นผูใ้ห้บริกำรท่ีสำมำรถอธิบำยให้เขำ้ใจในขอ้สงสัยต่ำงๆ 
และดำ้นผูใ้หบ้ริกำรท่ีมีควำมรู้สำมำรถตอบปัญหำได ้
               ดำ้นกำรรู้จกัและเขำ้ใจลูกคำ้ เพื่อเพิ่มระดบักำรบริกำรให้เป็นไปตำมควำมคำดหวงั
ของผูรั้บบริกำร ควรพฒันำดำ้นควำมเอำใจใส่ผูรั้บบริกำรอยำ่งเท่ำเทียมและดำ้นกำรให้บริกำรโดย
ค ำนึงถึงประโยชน์ของผูรั้บบริกำร 
 
5.2 ข้อเสนอแนะ 

5.2.1  ข้อเสนอแนะจำกงำนวจิัย 
 งำนวิจยัน้ีสำมำรถจดัล ำดบัควำมคำดหวงัของโรงงำนในพื้นท่ีจงัหวดันครรำชสีมำ

โดยน ำประเด็น  ท่ีโรงงำนอุตสำหกรรมคำดหวงัในระดับมำกท่ีสุดเพื่อมำพัฒนำคุณภำพกำร
ใหบ้ริกำร ดงัน้ี  

1. ดำ้นควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร ผูใ้ชบ้ริกำรคำดหวงัปัจจยัดำ้นมีเอกสำรท่ี
ใชใ้นกำรติดต่อ   ท่ีสะดวกและเขำ้ใจง่ำย แนวทำงกำรพฒันำควรจดัท ำคู่มือของ
ส ำนักงำนอุตสำหกรรมจังหวดันครรำชสีมำก ำหนดแนวทำง ขั้นตอน หรือ
วิธีกำรไวเ้ป็นลำยลกัษณ์อกัษร ใชใ้นกำรติดต่อส่ือสำรหรือเป็นแนวทำงในกำร
ปฏิบติังำน ประกอบดว้ยกระบวนกำรต่ำงๆทีอยูใ่นควำมรับผิดชอบขององคก์ร 
เพื่อใหผู้ม้ำรับบริกำรสำมำรถตรวจสอบรำยกำรเอกสำรท่ีตอ้งใชใ้นกำรติดต่อได้
อย่ำงถูกตอ้ง โดยอำจเผยแพร่ทำงเว็บไซด์ของส ำนักงำนอุตสำหกรรมจงัหวดั
นครรำชสีมำ  

2. ควำมเช่ือถือไวว้ำงใจได ้ ผูใ้ชบ้ริกำรคำดหวงัปัจจยัดำ้นสำมำรถให้บริกำรได้
ตรงกบัควำมตอ้งกำร แนวทำงกำรเพิ่มคุณภำพกำรบริกำร ฝึกอบรมบุคลำกรให้
มีทกัษะ กำรตั้งค  ำถำม กำรตอบค ำถำม  เพื่อให้ทรำบควำมตอ้งกำรท่ีแทจ้ริงของ
ผูรั้บบริกำร  

3. ดำ้นกำรตอบสนองต่อลูกคำ้ ผูใ้ชบ้ริกำรคำดหวงัปัจจยัดำ้นกำรให้บริกำรดว้ย
ควำมสะดวกรวดเร็ว แนวทำงกำรเพิ่มคุณภำพกำรบริกำร ควรก ำหนดระยะเวลำ
ในกำรปฏิบัติงำนในแต่ละขั้ นตอนให้ชัดเจน เพื่อให้ผู ้มำรับบริกำรรับรู้
ระยะเวลำในกำรปฏิบัติงำน ลดเวลำให้บริกำรตำมสถำนะผูม้ำรับบริกำรท่ี
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แตกต่ำงกนั วำงผงักำรไหลเวียนของงำนให้ง่ำย งำนไหลเวียนเร็วไม่มีจุดท่ีเป็น
คอขวด โดยหวัหนำ้กลุ่มงำนตอ้งตรวจตรำกำรบริกำรของบุคลำกรอยำ่งเขม้งวด 

4.  ด้ำนกำรรู้จักและเข้ำใจลูกค้ำ ผูใ้ช้บริกำรคำดหวังปัจจัยด้ำนผูใ้ห้บริกำรท่ี
สำมำรถอธิบำยให้เขำ้ใจในขอ้สงสัยต่ำงๆ แนวทำงกำรเพิ่มคุณภำพกำรบริกำร 
พัฒนำองค์ควำมรู้ให้บุคลำกรโดยจัดให้มี  กำรอบรมอย่ำงต่อเน่ืองและกำร
ทดสอบวดัผลวำ่บุคลกำกรมีควำมรู้จริงในงำนท่ีไดรั้บมอบหมำย 

5.  ดำ้นกำรให้ควำมเช่ือมัน่ต่อลูกคำ้ ผูใ้ชบ้ริกำรคำดหวงัปัจจยัดำ้นควำมเอำใจใส่
ผูรั้บบริกำรอย่ำงเท่ำเทียม แนวทำงกำรเพิ่มคุณภำพกำรบริกำร  สร้ำงมำตรฐำน
ของกระบวนกำรให้บุคลำกร  ในหน่วยงำนให้บริกำรโดยไม่มีควำมเหล่ือมล ้ำ 
เช่น กำรให้บริกำรเป็นไปตำมล ำดบัก่อนหลงั กำรใชถ้อ้ยค ำและมำรยำทของผู ้
ใหบ้ริกำร 

               เพื่อให้มีกำรน ำผลวิจยัไปใชป้ระโยชน์ไดจ้ริงนั้น ผูบ้ริหำรระดบัสูงควรก ำกบัดูแล
ดำ้นนโยบำย แผนงำน และโครงกำรต่ำงๆ ให้เกิดระดบักำรรับรู้คุณภำพสอดคลอ้งกบัระดบัควำม
คำดหวงัของโรงงำนอุตสำหกรรมในก ำกบัดูแลของส ำนักงำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ 
โดยมีกลไกท่ีส ำคญัในกำรขบัเคล่ือนกำรน ำผลวิจยัไปใช้ประโยชน์อย่ำงจริงจงั และควรมีกำร
ประเมินผลยอ้นกลบัเพื่อน ำไปปรับปรุงคุณภำพกำรใหบ้ริกำรท่ีดีข้ึนต่อไป 

5.2.2 ข้อเสนอแนะจำกนักวจิัย 
 กำรวิจยัเร่ือง ควำมคำดหวงัของโรงงำนอุตสำหกรรมในจงัหวดันครรำชสีมำท่ีมีต่อ
ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ ไดส้รุปขอ้เสนอแนะจำกนกัวจิยัดงัน้ี 
      1. กำรวิจยัเร่ืองควำมคำดหวงัของโรงงำนอุตสำหกรรมในจงัหวดันครรำชสีมำท่ีมี

ต่อส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ ไดน้ ำแนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบั
คุณภำพกำรบริกำรมำใช้วิเครำะห์   กำรวิจยัต่อยอดจึงควรน ำทฤษฏีอ่ืนๆมำ
ท ำกำรศึกษำ เช่น ทฤษฏีกำรรับรู้คุณภำพหรือทฤษฏีควำมพึงพอใจเพิ่มเติม เพื่อ
น ำมำเปรียบเทียบควำมคำดหวงัคุณภำพกำรบริกำร เพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลพื้นฐำนใน
กำรปรับปรุงกำรบริกำร 

   2. ผลท่ีได้จำกกำรวิจัยคร้ังน้ี เป็นกำรศึกษำเฉพำะควำมคำดหวงัของโรงงำน
อุตสำหกรรม  ในจงัหวดันครรำชสีมำท่ีมีต่อส ำนักงำนอุตสำหกรรมจงัหวดั
นครรำชสีมำ ซ่ึงในกำรศึกษำคร้ังต่อไป  ควรศึกษำในจังหวดัอ่ืน หรือรำย
ภูมิภำค เพื่ อให้ได้ข้อมูลควำมคำดหวังคุณภำพกำรบริกำรในภำพรวม             
และน ำมำพฒันำคุณภำพงำนบริกำรของส ำนกังำนอุตสำหกรรมต่อไป 
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แบบสอบถำมเพ่ือกำรวิจัย 
เร่ือง ควำมคำดหวงัของโรงงำนอุตสำหกรรมในจังหวดันครรำชสีมำ  

ทีมี่ต่อส ำนักงำนอุตสำหกรรมจังหวดันครรำชสีมำ 
……………………………………………………… 

ค ำช้ีแจง 
แบบสอบถำมฉบับน้ีเป็นส่วนหน่ึงของกำรศึกษำอิสระ (Individual Study) หลักสูตร 

วิศวกรรมศำสตร์มหำบัณฑิต  สำขำวิชำกำรบริหำรงำนก่อสร้ำงและสำธำรณูปโภค คณะ
วิศวกรรมศำสตร์ มหำวิทยำลยัเทคโนโลยีสุรนำรี โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อวิเครำะห์ถึงระดบัควำม
คำดหวงัของโรงงำนอุตสำหกรรมในจงัหวดันครรำชสีมำ ท่ีมีต่อส ำนักงำนอุตสำหกรรมจงัหวดั
นครรำชสีมำ รวมทั้ งเพื่อวิเครำะห์หำแนวทำงในกำรเพิ่มคุณภำพกำรให้บริกำรของส ำนักงำน
อุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำแก่โรงงำนอุตสำหกรรมในจงัหวดันครรำชสีมำ  

แบบสอบถำมมี 3 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลเก่ียวกับประเภทอุตสำหกรรม ระยะเวลำด ำเนินกำรอุตสำหกรรมและ

จ ำนวนแรงงำน 
ส่วนท่ี 2 ควำมคำดหวงัดำ้นกำรใหบ้ริกำรของส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ 
ส่วนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้ง 

ผูว้ิจยัใคร่ขอขอควำมร่วมมือจำกท่ำน ในกำรตอบแบบสอบถำมให้ครบทุกขอ้ตรงตำม
ควำมเป็นจริง ตำมควำมคิดเห็นของท่ำน ทั้งน้ีเพื่อเป็นขอ้มูลส ำหรับกำรศึกษำ ขอ้มูลท่ีท่ำนไดต้อบ
แบบสอบถำมในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัจะน ำไปใชใ้นกำรท ำวิจยัเท่ำนั้น 

ขอขอบคุณทุกท่ำนท่ีให้ควำมร่วมมือมำ ณ โอกำสน้ีดว้ยค ำตอบของท่ำนจะเป็นประโยชน์
ต่อกำรวิจยัและกำรศึกษำโดยร่วมอยำ่งแทจ้ริง 
       

                            นำยทรงศกัด์ิ  สุวรรณศรี 
                   นกัศึกษำปริญญำโท  

สำขำวิชำกำรบริหำรงำนก่อสร้ำงและ
สำธำรณูปโภคมหำวิทยำลยัเทคโนโลยสุีรนำรี 
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ส่วนที ่1 ข้อมูลเกีย่วกบัประเภทอุตสำหกรรม ระยะเวลำด ำเนินกำรอุตสำหกรรมและจ ำนวน
แรงงำน 
1.1 ประเภทอุตสำหกรรม 
               1. ผลิตภณัฑจ์ำกพืช  

   2. อุตสำหกรรมอำหำร 
   3. อุตสำหกรรมเคร่ืองด่ืม 
   4. ส่ิงทอ  
   5. อุตสำหกรรมเคร่ืองแต่งกำยยกเวน้รองเทำ้  
   6. ผลิตหนงัสัตวแ์ละผลิตภณัฑจ์ำกหนงัสัตว ์
   7. แปรรูปไมแ้ละผลิตภณัฑจ์ำกไม ้                       
   8. เคร่ืองเรือนหรือเคร่ืองตบแต่งในอำคำรจำกไม ้แกว้ ยำง หรือโลหะอ่ืนๆ 
   9. ผลิตกระดำษและผลิตภณัฑก์ระดำษ 
   10. กำรพิมพ ์กำรเยบ็เล่ม ท ำปกหรือกำรท ำแม่พิมพ ์

  11. เคมีภณัฑแ์ละผลิตภณัฑเ์คมี 
   12.  ผลิตภณัฑจ์ำกปิโตรเลียม  
   13. ยำงและผลิตภณัฑย์ำง 
   14.  ผลิตภณัฑพ์ลำสติก   
   15.  ผลิตภณัฑอ์โลหะ  
   16. ผลิตโลหะขั้นมูลฐำน 
   17. ผลิตภณัฑโ์ลหะ 
                 18. ผลิตเคร่ืองจกัรและเคร่ืองกล 

  19. ผลิตเคร่ืองใชไ้ฟฟ้ำและอุปกรณ์ 
  20. ผลิตยำนพำหนะและอุปกรณ์รวมทั้งกำรซ่อมยำนพำหนะและอุปกรณ์ 

   21. กำรผลิตอ่ืนๆ 
1.2. ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำรอุตสำหกรรม  

 1. ต ่ำกวำ่ 5 ปี   2. 5 – 10 ปี 
 3. 11 – 16 ปี   4. 17-22       5. 23 ปี ข้ึนไป 

1.3. จ ำนวนแรงงำน 
 1. ต  ่ำกวำ่ 50 คน      2. 50 -100 คน 
 3. 101 – 150 คน      4. 151 – 200 คน 

    5. 201 - 250 คน    6. มำกกวำ่ 250 คน 

 
ส่วนที่ 2 ควำมคำดหวงัด้ำนกำรให้บริกำรของส ำนักงำนอุตสำหกรรมจังหวดันครรำชสีมำ 

http://thailandindustry.blogspot.com/2012/09/blog-post_1830.html
http://thailandindustry.blogspot.com/2012/09/e.html
http://thailandindustry.blogspot.com/2012/09/g.html
http://thailandindustry.blogspot.com/2012/09/l.html
http://thailandindustry.blogspot.com/2012/09/n.html
http://thailandindustry.blogspot.com/2012/09/o.html
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ค ำช้ีแจง : กรุณำใส่เคร่ืองหมำย  หนำ้ขอ้ควำมท่ีท่ำนเห็นวำ่ตรงกบัควำมเป็นจริงมำกท่ีสุด 

กำรประเมินควำมคำดหวงัคุณภำพกำรให้บริกำรของ     
   ส ำนักงำนอุตสำหกรรมจังหวดันครรำชสีมำ 

ระดับควำมคำดหวัง 

มำก
ทีสุ่ด 

มำก 
ปำน
กลำง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

5 4 3 2 1 
1.ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร (Tangible)           
1.1ส ำนักงำนอุตสำหกรรมจังหวดันครรำชสีมำ มีเทคโนโลยีและอุปกรณ์ใช้งำน             
ท่ีทนัสมยั 

          

1.2 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมีกำรจดัสถำนท่ีให้บริกำรท่ีสะอำด 
และเป็นระเบียบ 

          

1.3 ส ำนักงำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ มีท ำเลท่ีตั้งของส ำนักงำนสำมำรถ
เดินทำงมำติดต่อไดส้ะดวก 

          

1.4 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมีเอกสำรท่ีใชใ้นกำรติดต่อท่ีสะดวก
และเขำ้ใจง่ำย 

          

1.5 ส ำนักงำนอุตสำหกรรมจังหวัดนครรำชสีมำมีผู ้ให้บริกำรท่ีมีบุคลิกภำพ                   
และมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี 

          

2. ควำมเช่ือถือไว้วำงใจได้ (Reliability)           
2.1 ส ำนักงำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมีผูใ้ห้บริกำรท่ีสนใจจะแกปั้ญหำ           
ใหอ้ยำ่งจริงจงั 

          

2.2 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำสำมำรถรับรู้ปัญหำของผูใ้ชบ้ริกำร
ไดอ้ยำ่งถูกตอ้ง 

          

2.3 ส ำนักงำนอุตสำหกรรมจังหวดันครรำชสีมำสำมำรถให้บริกำรได้ตรงกับ               
ควำมตอ้งกำร 

          

2.4 ส ำนักงำนอุตสำหกรรมจังหวัดนครรำชสีมำให้บริกำรได้ตำมระยะเวลำ                       
ท่ีไดมี้กำรแจง้ไว ้
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ค ำช้ีแจง : กรุณำใส่เคร่ืองหมำย  หนำ้ขอ้ควำมท่ีท่ำนเห็นวำ่ตรงกบัควำมเป็นจริงมำกท่ีสุด 
 

กำรประเมินควำมคำดหวงัคุณภำพกำรให้บริกำรของ        
ส ำนักงำนอุตสำหกรรมจังหวดันครรำชสีมำ 

ระดับควำมคำดหวัง 
มำก
ทีสุ่ด 

มำก 
ปำน
กลำง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

5 4 3 2 1 
3. กำรตอบสนองต่อลูกค้ำ (Responsiveness)           

3.1 ส ำนักงำนอุตสำหกรรมจังหวดันครรำชสีมำมีควำมกระตือรือร้นในกำร
ใหบ้ริกำร 

          

3.2 ส ำนักงำนอุตสำหกรรมจังหวดันครรำชสีมำสำมำรถช่วยเหลือผูใ้ห้บริกำร            
ไดต้รงตำมท่ีตอ้งกำร 

          

3.3 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำใหบ้ริกำรดว้ยควำมสะดวกรวดเร็ว         
  
 

3.4 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมีกำรแจง้ให้ผูรั้บบริกำรทรำบทุก
คร้ังเก่ียวกบัขั้นตอนกำรใหบ้ริกำร 

     

4. ด้ำนกำรให้ควำมเช่ือมัน่ต่อลูกค้ำ (Assurance)           

4.1 ส ำนักงำนอุตสำหกรรมจังหวัดนครรำชสีมำมีผู ้ให้ บ ริกำรท่ี มีควำม รู้                  
สำมำรถตอบปัญหำได ้

          

4.2 ส ำนักงำนอุตสำหกรรมจังหวดันครรำชสีมำมีผูใ้ห้บริกำรท่ีสำมำรถอธิบำย            
ใหเ้ขำ้ใจในขอ้สงสัยต่ำงๆ 

          

4.3 ส ำนักงำนอุตสำหกรรมจังหวดันครรำชสีมำมีผู ้ให้บริกำรท่ีสร้ำงให้เกิด              
ควำมมัน่ใจในกำรบริกำร 

          

4.4 ส ำนักงำนอุตสำหกรรมจังหวดันครรำชสีมำมีผูใ้ห้บริกำรท่ีมีกริยำมำรยำท
สุภำพและเป็นมิตร 
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กำรประเมินควำมคำดหวงัคุณภำพกำรให้บริกำรของ        
ส ำนักงำนอุตสำหกรรมจังหวดันครรำชสีมำ 

ระดับควำมคำดหวัง 
มำก
ทีสุ่ด 

มำก 
ปำน
กลำง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

5 4 3 2 1 
5. ด้ำนกำรรู้จักและเข้ำใจลูกค้ำ(Empathy)           

5.1 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมีควำมเอำใจใส่ผูรั้บบริกำรอยำ่ง
เท่ำเทียม 

          

5.2 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมีควำมเตม็ในกำรใหบ้ริกำร           

5.3 ส ำนักงำนอุตสำหกรรมจังหวัดนครรำชสีมำให้บริกำรท่ี เป็นกันเองกับ
ผูรั้บบริกำร 

          

5.4 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำใหบ้ริกำรโดยค ำนึงถึงประโยชน์
ของผูรั้บบริกำร 

          

5.5 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำเขำ้ใจถึงควำมจ ำเป็นในกำรมำใช้
บริกำร 

          

 
ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะอ่ืนๆที่เกีย่วข้อง 
กรุณำแสดงควำมคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเร่ือง ควำมคำดหวงัด้ำนกำรให้บริกำรของ
ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ  
           
           
           
           
           
           
            
 
 

ขอขอบคุณท่ำนทีก่รุณำให้ควำมร่วมมือในกำรตอบแบบสอบถำมคร้ังนี ้
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กำรหำค่ำควำมสอดคล้องกบัวตัถุประสงค์(IOC) 
 

กำรประเมนิควำมคำดหวงัคุณภำพกำรให้บริกำรของ 
ส ำนักงำนอุตสำหกรรมจังหวดันครรำชสีมำ 

ควำมสอดคล้องกบัวตัถุประสงค์ 

สอด 
คล้อง 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่
สอดคล้อง 

1 0 -1 

1.ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร (Tangible)       
1.1ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำ มีเทคโนโลยแีละอุปกรณ์ใชง้ำนท่ี
ทนัสมยั 

      

1.2 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมีกำรจดัสถำนท่ีใหบ้ริกำรท่ีสะอำด 
และเป็นระเบียบ 

      

1.3 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมีท ำเลท่ีตั้งของส ำนกังำนสำมำรถ
เดินทำงมำติดต่อไดส้ะดวก 

      

1.4 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมีเอกสำรท่ีใชใ้นกำรติดต่อท่ีสะดวก
และเขำ้ใจง่ำย 

      

1.5 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมีผูใ้หบ้ริกำรท่ีมีบุคลิกภำพและ
มนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี 

      

2. ควำมเช่ือถือไว้วำงใจได้ (Reliability)       
2.1 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมีผูใ้หบ้ริกำรท่ีสนใจจะแกปั้ญหำให้
อยำ่งจริงจงั 

      

2.2 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำสำมำรถรับรู้ปัญหำของผูใ้ชบ้ริกำร
ไดอ้ยำ่งถูกตอ้ง 

      

2.3 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำสำมำรถใหบ้ริกำรไดต้รงกบัควำม
ตอ้งกำร 

      

2.4 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำใหบ้ริกำรไดต้ำมระยะเวลำท่ีไดมี้
กำรแจง้ไว ้

      

3. กำรตอบสนองต่อลูกค้ำ (Responsiveness)       

3.1 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมีควำมกระตือรือร้นในกำรใหบ้ริกำร       

3.2 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำสำมำรถช่วยเหลือผูใ้หบ้ริกำรได้
ตรงตำมท่ีตอ้งกำร 

      

3.3 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำใหบ้ริกำรดว้ยควำมสะดวกรวดเร็ว       
3.4 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมีกำรแจง้ใหผู้รั้บบริกำรทรำบทุก
คร้ังเก่ียวกบัขั้นตอนกำรใหบ้ริกำร 
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ลำยมือช่ือ ......................................................... 
                (………………….……….……………………) 

                                                                                                                                     ผู้ทรงคุณวุฒิ 
 

กำรประเมนิควำมคำดหวงัคุณภำพกำรให้บริกำรของ 
ส ำนักงำนอุตสำหกรรมจังหวดันครรำชสีมำ 

ควำมสอดคล้องกบัวตัถุประสงค์ 

สอด 
คล้อง 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่
สอดคล้อง 

1 0 -1 

4. ด้ำนกำรให้ควำมเช่ือมั่นต่อลูกค้ำ (Assurance)       

4.1 ส ำนักงำนอุตสำหกรรมจังหวดันครรำชสีมำมีผูใ้ห้บริกำรท่ีมีควำมรู้สำมำรถตอบ
ปัญหำได ้

      

4.2 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมีผูใ้หบ้ริกำรท่ีสำมำรถอธิบำยใหเ้ขำ้ใจใน
ขอ้สงสัยต่ำงๆ 

      

4.3 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมีผูใ้ห้บริกำรท่ีสร้ำงใหเ้กิดควำมมัน่ใจใน
กำรบริกำร 

      

4.4 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมีผูใ้ห้บริกำรท่ีมีกริยำมำรยำทสุภำพและ
เป็นมิตร 

      

5. ด้ำนกำรรู้จักและเข้ำใจลูกค้ำ(Empathy)       

5.1 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมีควำมเอำใจใส่ผูรั้บบริกำรอยำ่งเท่ำเทียม       

5.2 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำมีควำมเตม็ใจในกำรใหบ้ริกำร       

5.3 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำใหบ้ริกำรท่ีเป็นกนัเองกบัผูรั้บบริกำร       

5.4 ส ำนักงำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำให้บริกำรโดยค ำนึงถึงประโยชน์ของ
ผูรั้บบริกำร 

      

5.5 ส ำนกังำนอุตสำหกรรมจงัหวดันครรำชสีมำเขำ้ใจถึงควำมจ ำเป็นในกำรมำใชบ้ริกำร       
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ประวตัผู้ิเขยีน 

 
นำยทรงศกัด์ิ  สุวรรณศรี เกิดวนัท่ี 20 กนัยำยน 2525 อยู่ ณ เลขท่ี 492 หมู่ท่ี 5 ต ำบลปรุ

ใหญ่ อ ำเภอเมือง จงัหวดันครรำชสีมำ ประวติักำรศึกษำ ส ำเร็จกำรศึกษำวิศวกรรมศำสตร์บณัฑิต 
สำขำวิชำวิศวกรรมเกษตร มหำวิทยำลยัเทคโนโลยีสุรนำรี ศึกษำต่อ ปริญญำมหำบณัฑิต สำขำวิชำ
กำรบริหำรงำนก่อสร้ำงและสำธำรณูปโภค  มหำวิทยำลยัเทคโนโลยีสุรนำรี ประวติักำรท ำงำน 
ปัจจุบันด ำรงต ำแหน่งวิศวกร  กลุ่มโรงงำนอุตสำหกรรม  ส ำนักงำนอุตสำหกรรมจังหวัด
นครรำชสีมำ 
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