
ความพงึพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานนิคมอตุสาหกรรมลาดกระบัง 

People's Satisfaction On Service Quality of Latkrabang Industrial Estate Office 

 

นางสาวมณีณฐัวร พบัพรวนกุล 

สาขาวิชาการจดัการอุตสาหกรรม โครงการบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 

คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัรามค าแหง ประเทศไททย 

ผูรั้บผิดชอบบทความ 

 

Maneenattawon Pubpruankun 

Industrial Management, Master of Business Administration Program 

Faculty of Business Administration, Ramkhamhaeng University, Thailand 

Corresponding author: Maneenattawon.p@gmail.com 

 

บทคัดย่อ 

 การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงค ์เพ่ือศึกษาผลของความแตกต่างของปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ ระหวา่ง เพศ 
อาย ุวฒิุการศึกษา อาชีพ รายได ้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานนิคมอุตสาหกรรมลาดกระบงัและเพ่ือศึกษาปัจจยัความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานนิคมอุตสาหกรรมลาดกระบงั กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือประชากร
ท่ีมาใชบ้ริการกบัส านกังานนิคมอุตสาหกรรมลาดกระบงั ท่ีอยูใ่นเขตลาดกระบงัจ านวน 400 คน จากการสุ่มตวัอยา่งง่าย
เคร่ืองมือท่ีใชส้ าหรับการเกบ็รวบรวมขอ้มูลคือแบบสอบถามออนไลน ์วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย 
(Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ร้อยละ (Percentage) ส าหรับสมมติฐานจะถูกวิเคราะห์โดยการวิเคราะห์
ความแปรปรวน (Analysis of Variance: ANOVA) และการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Linear Regression)  

ผลการศึกษาพบวา่ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่งเป็นเพศหญิงในช่วงอาย ุ19-37 ปี (Gen Y) การศึกษาปริญญา
ตรีหรือเทียบเท่ามีอาชีพ พนกังานบริษทัเอกชนรายไดอ้ยูใ่นช่วง 15,001-30,000 บาท ใหร้ะดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก
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ท่ีสุดและใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยัส่วน
บุคคลท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานนิคมอุตสาหกรรมลาดกระบงัต่างกนั ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ           
วฒิุการศึกษา อาชีพ และรายได ้แตกต่างกนัส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานนิคมอุตสาหกรรมลาดกระบงัต่างกนั
ผลการทดสอบพบวา่ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และ ความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของส านกังานนิคมอุตสาหกรรมลาดกระบงัต่างกนั ผลการทดสอบพบวา่ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

   

ค าส าคัญ: ความพึงพอใจ,คุณภาพการใหบ้ริการ 

 

Abstract 

          This research aims to study the effect of differences in demographic factors such as sex, age, educational 
background, occupation, income on service quality of  Latkrabang Industrial Estate Office and to study satisfaction factors on 
service quality of  Latkrabang Industrial Estate Office. The sample group used in this study was the population who came to 
use the service at Latkrabang Industrial Estate Office. located in Latkrabang area of 400 people from simple sampling The 
instrument used for data collection was an online questionnaire. Data were analyzed by descriptive statistics, including mean, 
standard deviation, and percentage. Assumptions were analyzed by analysis of variance (ANOVA) and analysis of multiple 
regression equations. (Multiple Linear Regression). The results showed that the demographic characteristics of the sample 
were female, aged between 19-37 years old (Gen Y), having a bachelor's degree or equivalent, having a career. Employees of 
private companies income is in the range. 15,001-30,000 baht gave the highest level of satisfaction and the highest level of 
satisfaction on service quality. The results of the hypothesis testing found that different personal factors affect the service 
quality of  Latkrabang Industrial Estate Office, such as gender, age, educational background, occupation, and income. 
Differently affect the service quality of  Latkrabang Industrial Estate Office. different test results found that The difference 
was statistically significant at the 0.01 level and the different satisfactions had different effects on the service quality of 
Latkrabang Industrial Estate Office. The test results showed that The difference was statistically significant at the 0.01 level. 
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1. บทน า 

 ส านกังานนิคมอุตสาหกรรมลาดกระบงั (สนล.) โดยการนิคมอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย (กนอ.) เป็นรัฐวิสาหกิจ
สงักดักระทรวงอุตสาหกรรม จดัตั้งข้ึนตามประกาศคณะปฏิวติั ฉบบัท่ี 339 ลงวนัท่ี 13 ธนัวาคม 2515 และต่อมาไดมี้การ
ปรับปรุงประกาศคณะปฏิวติั โดยตราเป็นพระราชบญัญติัการนิคมอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย พ.ศ. 2522 ข้ึนแทน 
พระราชบญัญติัดงักล่าวไดก้ าหนดให ้กนอ. เป็นกลไกของภาครัฐในการขบัเคล่ือนภาคอุตสาหกรรมของประเทศดว้ยการจดัตั้ง 

“นิคมอุตสาหกรรม” เพ่ือการจดัสรรพ้ืนท่ีส าหรับโรงงานอุตสาหกรรมใหเ้ขา้ไปอยูร่วมกนัอย่างมีระบบ และ กนอ. สามารถ
ด าเนินกิจการต่าง ๆ ท่ีจ าเป็นหรือเป็นประโยชนแ์ก่การด าเนินงานของ กนอ. รวมถึงเป็นการขยายขอบเขตของการพฒันาพ้ืนท่ี
จากภาคอุตสาหกรรมสู่ภาคบริการ อนัจะเป็นประโยชนต่์อการยกระดบัความสามารถในการแข่งขนัทางเศรษฐกิจของประเทศ
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และเป็นการเพ่ิมมูลค่าการลงทุนของภาคอุตสาหกรรม เพ่ือสนบัสนุนความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ
ของประเทศอยา่งย ัง่ยืนควบคู่ไปกบัการจดัการส่ิงแวดลอ้มและการกระจายความเจริญทางเศรษฐกิจและอุตสาหกรรมไปสู่
จงัหวดัต่าง ๆของประเทศไทยอยา่งสมดุล ซ่ึงนิคมอุตสาหกรรมลาดกระบงัเป็นเขตพ้ืนท่ีเฉพาะโรงงาน ซ่ึงไดจ้ดัสรรไวส้ าหรับ
โรงงานและบริษทั เพ่ือประกอบกิจการอุตสาหกรรม   ใหโ้รงงานเขา้ไปอยูร่วมกนัอยา่งมีสดัส่วนเป็นระบบระเบียบ                
จะประกอบไปดว้ยพ้ืนท่ีส าหรับภาคอุตสาหกรรม มีส่ิงอ านวยความสะดวกดว้ยระบบสาธารณูปโภค และระบบสาธารณูปการ 
ท่ีครบครัน เช่น ถนนหนทาง การวางท่อระบายน ้าเพ่ือการอุตสาหกรรม ระบบบ าบดัน ้าเสียอุตสาหกรรมส่วนกลาง ระบบเข่ือน
เพ่ือป้องกนัการเกิดน ้าท่วม ไฟฟ้าส่องสวา่ง การใชน้ ้าประปา ระบบคมนาคมสญัญาณโทรศพัท ์นอกจากน้ียงัประกอบดว้ย 
บริการอ่ืน ๆ ท่ีจ าเป็นอีก เช่น ท่ีท าการไปรษณีย ์ธนาคาร ศูนยก์ารคา้ ท่ีพกัอาศยัส าหรับคนงาน สถานีบริการป๊ัมน ้ามนั เป็นตน้ 
ซ่ึงบทบาทของนิคมอุตสาหกรรมเป็นกลไกของรัฐในการกระจายอุตสาหกรรมและความเจริญไปสู่ภูมิภาค การรักษาและ
ส่งเสริมคุณภาพส่ิงแวดลอ้มอนัเกิดจากการอุตสาหกรรม การป้องกนัและบรรเทาอุบติัภยัอนัเกิดจากอุตสาหกรรม การจดัระบบ
และระเบียบการใชท่ี้ดินในพ้ืนท่ีเฉพาะ และเป็นส่วนหน่ึงของการวางผงัเมือง ตลอดจนการใชท่ี้ดิน รวมทั้งการส่งเสริม
สนบัสนุนอุตสาหกรรมทัว่ไป อุตสาหกรรมเพ่ือการส่งออก และรวมถึงอุตสาหกรรมพ้ืนฐาน (อา้งอิง https://www.ieat.go.th) 

 กนอ. ไดมี้การพฒันานวตักรรมการใหบ้ริการยกระดบัส านกับริการเบด็เสร็จครบวงจร (One Stop Service Center : 
OSS) ข้ึน ซ่ึงกระจายอยูใ่นทุกนิคมอุตสาหกรรม เพ่ือใหบ้ริการแบบ เบด็เสร็จตั้งแต่ตน้จนจบกระบวนการในการท าธุรกิจ      
กบักนอ. ไม่วา่จะเป็นการซ้ือหรือเช่าท่ีดิน การแนะน าพ้ืนท่ีท่ีเหมาะสมในการตั้งโรงงาน การอนุมติัค าขออนุญาตและการออก
ใบรับรองท่ีจ าเป็นต่าง ๆ เพ่ือการจดัตั้งโรงงานในทุกขั้นตอนโดยง่าย หรือแมแ้ต่การพฒันาจดัตั้งนิคมอุตสาหกรรมร่วมกบั 
กนอ. ซ่ึง กนอ. เป็นองคก์รแห่งการใหบ้ริการอยา่งเตม็รูปแบบ มุ่งใหค้วามสะดวกและรวดเร็วแก่ผูป้ระกอบการรวมถึง              
ผูม้าติดต่อและประชาชนทัว่ไปเพ่ือสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั แต่เน่ืองดว้ยเป็นองคก์รประเภทรัฐวิสาหกิจจะถูกจ ากดั
ดว้ยพนกังานท่ีมีอยูอ่ยา่งจ ากดั ระยะเวลาการด าเนินงานพฒันาระบบต่าง ๆ  มีความล่าชา้ บางคร้ังไม่สามารถตอบสนองปัญหา
และความตอ้งการไดอ้ยา่งมีประสิทธิผล อาจท าใหป้ระชาชนทัว่ไป   มีภาพลกัษณ์ต่อองคก์รในแง่ลบ (อา้งอิง 
https://www.ieat.go.th) 

https://www.ieat.go.th/


 จากขอ้มูลขา้งตน้ จึงท าใหผู้ว้ิจยัสนใจจะศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
ส านกังานนิคมอุตสาหกรรมลาดกระบงั เพ่ือใหท้ราบวา่ผูม้าใชบ้ริการจากส านกังานนิคมอุตสาหกรรมลาดกระบงั                      
มีความพึงพอใจในดา้นใดและตอ้งปรับปรุงในดา้นใด 

 

วตัถุประสงค์การวจิยั 

 1. เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานนิคมอุตสาหกรรมลาดกระบงั 

 2. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจท่ีมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานนิคมอุตสาหกรรมลาดกระบงั 

สมมตฐิานการวจิัย 

 1. ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานนิคมอุตสาหกรรมลาดกระบงัต่างกนั  

 2. ความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานนิคมอุตสาหกรรมลาดกระบงัต่างกนั 

 

2. ทบทวนวรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัดา้นประชากรศาสตร์ 

ยบุล เบญ็จรงคกิ์จ (2542) พฤติกรรมต่าง ๆ ของมนุษยมี์ผลกบัการผลกัดนัของปัจจยัภายนอกท่ีมาท าการกระตุน้จึงเกิด
เป็นความคิดวา่ บุคคคนท่ีมีลกัษณะแตกต่างกนัจะมีพฤติกรรมต่าง ๆ แตกต่างกนั ซ่ึงความคิดน้ีตรงกบัทฤษฎีการรวมกลุ่มทาง
สงัคม ของ Defleur and Bcll-Rokeaoh (1996) ทฤษฎีน้ีพฒันาจากแนวความคิดเร่ืองการตอบสนอง (Stimulus-Response) ผูรั้บ
สารมีคุณลกัษณะแตกต่างกนัจะเกิดความสนใจต่อข่าวสารท่ีแตกต่างกนั คือบุคคลใดมีพฤติกรรมคลา้ยคลึงกนัมกัอยู่กลุ่ม
เดียวกนั ดงันั้นบุคคลท่ีอยูใ่นล าดบัชั้นทางสงัคมเดียวกนั จะเลือกรับและตอบสนองต่อเน้ือหาข่าวสารในแบบเดียวกนั 

สุนทรี พชัรพนัธ์ (อา้งถึงใน ธญัญช์ยา อ่อนคง, 2553) คนแต่ละคนไม่เหมือนกนัมีความต่างกนั มีรูปร่างเอกลกัษณ์
เฉพาะตวัท่ีต่างกนั ทั้งเอกลกัษณ์ท่ีสามารถมองเห็นจากรูปลกัษณ์ท่ีคนทัว่ไปมองเห็นไดแ้ละความรู้สึกภายในจิตใจคือปัจจยั
ส่วนบุคคล  

ปรมะ สตะเวทิน (2533 : 112) ไดแ้บ่งปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ไวด้งัน้ี  

1. เพศ ความแตกต่างระหวา่งเพศ ท าใหบุ้คคลแต่ละคนมีพฤติกรรมของการติดต่อส่ือสารท่ี แตกต่างกนั กล่าวคือ เพศ
หญิงมีแนวโนม้ท่ีมีความตอ้งการท่ีจะส่งและรับข่าวสารมากกวา่เพศชาย ในขณะท่ีเพศชายไม่ไดมี้ความตอ้งการท่ีจะส่งและรับ
ข่าวสารเพียงอยา่งเดียวเท่านั้น แต่มีความตอ้งการท่ีจะสร้างความสมัพนัธ์อนัดีใหเ้กิดข้ึนจากการรับและส่งข่าวสารนั้นดว้ย 



นอกจากน้ี เพศหญิงและเพศชาย ยงัมีความแตกต่างกนัอยา่งมากในเร่ืองความคิด ค่านิยมและทศันคติ ทั้งน้ีเป็นเพราะวฒันธรรม
และสงัคมไดก้ าหนดบทบาทและกิจกรรมของคนสองเพศไวต่้างกนั  

2. อาย ุเป็นอีกปัจจยัท่ีท าใหบุ้คคลเกิดความแตกต่างกนัในเร่ืองของความคิดและพฤติกรรม ของมนุษย ์กล่าวคือคนท่ีมี
อายไุม่มากจะมีอิสระทางความเห็น ยึดถืออุดมการณ์และมีทศันคติทางโลกแง่บวกวา่ผูท่ี้มีอายเุยอะ ขณะท่ีบุคคลอายเุยอะ               
ไม่มีอิสระทางความคิด ทศัคติทางโลกไม่ดีกวา่คนท่ีมีอายนุอ้ย เน่ืองมาจากบุคคลเหล่านั้นไดผ้า่นประสบการณ์ชีวิตท่ีแตกต่าง
กนั ลกัษณะในการเสพส่ือและใชส่ื้อกมี็ความแตกต่างกนัซ่ึงคนท่ีมีอายมุากกวา่มกัจะใชส่ื้อเพ่ือแสวงหาข่าวสารเชิงสร้างสรรค์
และมีสาระ ในขณะท่ีคนท่ีมีอายนุอ้ยเนน้การใชส่ื้อเพ่ือความบนัเทิง  

3. การศึกษา เป็นปัจจยัท่ีท าใหค้นส่วนใหญ่มีความคิด ค่านิยม ทศันคติและพฤติกรรมท่ีแสดงออกมาในรูปแบบ          
ท่ีแตกต่างกนั คนท่ีไดรั้บการศึกษาสูงมกัจะไดเ้ปรียบอยา่งมากในการเป็นผูรั้บสารท่ีดีเพราะเป็นผูมี้ความกวา้งขวางและ                  
มีความสามารถในการเขา้ใจสารไดดี้ แต่ในทางกลบักนับุคคลเหล่าน้ีจะเป็นคนท่ีไม่เช่ืออะไรง่ายๆ ถา้ไม่มีหลกัฐานหรือเหตุผล
เพียงพอในขณะท่ี คนมีการศึกษานอ้ยหรือต ่ามกัจะใชส่ื้อประเภทวิทยโุทรทศันแ์ละภาพยนตร์ในการรับฟังขอ้มูล ข่าวสาร                
อีกทั้งหากผูมี้การศึกษาสูงมีเวลาวา่งกม็กัจะใชส่ื้อส่ิงพิมพวิ์ทยุโทรทศันแ์ละภาพยนตร์ แต่หากมีเวลามกัจะมีการแสวงหา
ข่าวสารจากส่ือส่ิงพิมพม์ากกว่าประเภทอ่ืน  

4. การประกอบอาชีพ มีเงินหรือรายไดแ้ละสถานภาพในสงัคมบุคคลแต่ละบุคคล มีผลต่อการตอบรับของคนรับขอ้มูล
ท่ีมีต่อคนส่งขอ้มูลเพราะบุคคล แต่ละบุคคลนั้นมีการด าเนินชีวิตทางความคิดต่างกนั ซ่ึงปัจจยับางอยา่งเก่ียวขอ้งกบัตวัคนรับ
ขอ้มูลแต่ละคน มีผลกบัวิธีรับข่าวสารในรูปแบบต่างกนั เช่น ปัจจยัทางจิตวิทยา และปัจจยัทางสงัคม เป็นปัจจยัท่ีมกัจะ                     
มีอิทธิพลต่อการรับ ข่าวสารสอดคลอ้ง กบั ศิริวรรณ เสรีรัตน ์และคณะ (2550) กล่าววา่ปัจจยัส่วนบุคคลนั้นถูกสร้างข้ึนเพ่ือใช้
ก าหนดเกณฑช้ี์วดัท่ีผูเ้ช่ียวชาญทางดา้นการตลาดใชใ้นการแบ่งส่วนของตลาด ดงันั้นจึงเป็นส่ิงท่ีส าคญั และเป็นสถิติท่ีสามารถ
วดัไดท่ี้ใชใ้นการก าหนดเป้าหมายของตลาด และง่ายต่อการวดัผลลทัธ์ เกณฑก์ารวดัท่ีส าคญัไดแ้ก่ 

1. อาย ุกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีอายตุ่างกนั นกัการตลาดมกัใชข้อ้มูลดา้นอายท่ีุต่างกนัในการแบ่งเพ่ือใชใ้นการหาความ
ตอ้งการของตลาดการส่วนนอ้ย 

2. เพศ การแบ่งตวัแปรทางดา้นเพศ ปัจจุบนัเกิดการเปล่ียนไปในพฤติกรรมของผูบ้ริโภค การเปล่ียนแปลงดงักล่าว เช่น 
ในสงัคมปัจจุบนัมีการเปล่ียนไปอยา่งรวดเร็วจะเห็นไดว้า่มีเพศเปิดเผยดา้นเพศมากข้ึนไม่ใช่แค่เพศหญิงกบัชายแต่มี LTBGQ 
อีกดว้ย  

3. ลกัษณะครอบครัว ลกัษณะครอบครัวเป็นเป้าหมายท่ีส าคญัของการใชแ้ละมีความส าคญัยิ่งข้ึนในส่วนท่ีเก่ียวกบั
ผูบ้ริโภค นกัการตลาดมกัจะใหค้วามสนใจในจ านวนและลกัษณะของบุคคลในครัวเรือนท่ีใชสิ้นคา้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูต้ดัสินใจใน
ครัวเรือนเพ่ือช่วยในการพฒันากลยทุธ์การตลาดใหมี้ความเหมาะสม 



4. รายได ้การศึกษา และอาชีพ บ่งบอกถึงความสามารถในซ้ือสินคา้ และเพ่ือใหก้ าหนดตลาดเป้าหมายไดช้ดัเจนยิง่ข้ึน 
จากแนวคิดขา้งตน้สามารถท่ีจะแบ่งลกัษณะประชากรศาสตร์เพ่ือแบ่งส่วนตลาด และก าหนดตลาดเป้าหมายจ าแนกผูบ้ริโภคแต่
ละประเภทตามท่ีก าหนดไวไ้ดอ้ยา่งชดัเจน 

สรุปไดว้า่พฤติกรรมต่าง ๆ ของมนุษยเ์กิดข้ึนตามแรงบงัคบัจากภายนอกมากระตุน้เป็นความเช่ือท่ีวา่คนท่ีมีคุณสมบติั
ทางประชากรท่ีแตกต่างกนัจะมีพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนัไปดว้ย และลกัษณะทางประชากร เหล่าน้ีสามารถแบ่งเป็นกลุ่มๆได ้ 
คือบุคคลท่ีมีพฤติกรรมคลา้ยคลึงกนัมกัจะอยูใ่นกลุ่มเดียวกนั 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัความพงึพอใจ 

เชลล่ี (Shelli, 1995) กล่าวคือทฤษฎีแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจเป็นความรู้สึกทางบวกและเป็นความรู้สึกในทางลบ 
ระบบความพึงพอใจ เม่ือเกิดความรู้สึกในทางบวกมาก ๆ จะท าใหมี้เกิดความพึงพอใจแบบทวีคูณ ท่ีเรียกวา่ระบบความพึงพอใจ
มีความสมัพนัธ์กนั อยา่งสลบัซบัซอ้น  

ธีรกิติ นวรัตน ์ณ อยธุยา (2547) ไดก้ล่าวถึงแนวคิดความรู้สึกพึงพอใจวา่ เกิดข้ึนจากประสบการณ์จากการใหบ้ริการ
อยา่งเตม็ท่ี มีความรู้สึกวา่คุม้ค่าท่ีไดม้าใชบ้ริการ คุณภาพการบริการ ข้ึนอยูก่บัพนกังาน ซ่ึงแปรเปล่ียนไปตามอารมณ์และ
สถานการณ์ต่าง ๆ ปัจจยัหลกัในการสร้างความพึงพอใจมี 3 ประการ มีดงัน้ี  

1. บรรยากาศแวดลอ้มบริเวณโดยรอบ ยกตวัอยา่งเช่น มีอากาศถ่ายเท แสงสวา่งเพียงพอ จดัใหมี้ท่ีนัง่ค่อย ทั้งหมดน้ี
ส่งผลต่อความรู้สึกพึงพอใจของผูท่ี้มารับบริการ 

2.  ผูรั้บบริการมีความตอ้งการส าหรับการไดรั้บบริการท่ีแตกต่างกนัไป รวมทั้งความตอ้งการนั้นยงัเปล่ียนไปส าหรับ
การไดรั้บบริการในแต่ละคร้ัง 

3. ผูใ้หบ้ริการ ต่อลูกคา้มีผลจากจากทีองคค์วามรู้ความสามารถความพร้อมในดา้นกายและอารมณ์ในขณะให้บริการ
รวมถึงความเตม็ใจในการใหบ้ริการของพนกังาน 

ทฤษฎีความตอ้งการในล าดบัขั้นของมาสโลว ์ไดไ้ล่เรียงล าดบัความตอ้งการของมนุษยไ์ว ้5 ดา้นไดแ้ก่ 
1. ความตอ้งการพ้ืนฐานทางร่างกาย  
2. ความตอ้งการความปลอดภยัรอดพน้อนัตรายและมัน่คง  

3. ความตอ้งการความรัก ความเมตตา ความอบอุ่น และการมีส่วนร่วมในกิจกรรมต่าง ๆ  

4. ความตอ้งการเกียรติยศช่ือเสียง การยกยอ่ง และความเคารพตวัเอง  

5. ความตอ้งการความส าเร็จดว้ยตนเอง  

ความพอใจในขั้นต่าง ๆ ของความตอ้งการของมนุษยน้ี์ ความตอ้งการขั้นสูงกวา่บางคร้ัง ไดป้รากฏออกมาใหเ้ห็นแลว้ก่อนท่ี

ความตอ้งการขั้นแรกจะไดเ้ห็นผลเป็นท่ีพอใจเสียดว้ยซ ้า อยา่งไรกต็ามบุคคลแต่ละคนส่วนมากแสดงใหเ้ห็นวา่ตนมีความพอใจ



อยา่งสูงสุด ในล าดบัขั้นความตอ้งการขั้นต่าง ๆ มากกวา่ขั้นสูง จากการส ารวจพบวา่คนธรรมดาทัว่ไปจะมีความพอใจในล าดบั

ขั้นตอนต่าง ๆ ดงัน้ี ความตอ้งการทางดา้นกายภาพ 85% ความตอ้งการความปลอดภยั 70% ความตอ้งการทางดา้นสงัคม 50% 

ความตอ้งการเด่นในสงัคม 40% ความตอ้งการท่ีจะไดรั้บความส าเร็จในส่ิงท่ีตนปรารถนา 10% 

อเคยแ์ละแอนเดอร์เชน (Aday & Andersen, 1978) กล่าวถึงทฤษฎีพ้ืนฐานท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจและความรู้สึก
ของผูม้าใชบ้ริการเป็นส่ิงส าคญัในการประเมินผลของระบบการใหบ้ริการไดก้ารเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการ คือ  

1. การใชเ้วลารอคอยในสถานท่ี  

2. ความสะดวกท่ีไดรั้บ  

3. การไดรั้บการดูแล  

4. ความสะดวกสบาย  

5. ขอรับบริการไดต้ามความตอ้งการ 

 6. การประสานงาน  

7. ขอ้มูลท่ีไดรั้บ  

8. การทกัทาย เป็นกนัเองและเป็นมิตร มีความสนใจลูกคา้ 

9. คุณภาพมาตรฐาน 
10. ค่าใชจ่้าย  

สรุปไดว้า่ความพึงพอใจ หมายถึง ความพอใจ ชอบใจ และมีความสุขท่ีความตอ้งการ หรือเป้าหมาย ท่ีตั้งใจไวบ้รรลุผล

หรือสมหวงันั้นเอง ส าหรับผูม้าใชบ้ริการ ณ ศูนยบ์ริการแบบเบด็เสร็จ ยอ่มจะมีความตอ้งการหรือความคาดหวงัวา่ ศูนยบ์ริการ

แบบเบด็เสร็จจะอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการในดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นการใหบ้ริการของ

เจา้หนา้ท่ี ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก และดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ท่ีสามารถวดัไดจ้ากแบบสอบถามวดัระดบัความพึงพอใจ 

และความเช่ือมัน่ของผูรั้บบริการได ้

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 

ความหมายเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ พาราสุรามาน ซีเทมป์ และแบรร่ี (Parasuraman, Zeithaml, & Berry,1985) 
ใหค้วามหมาย คุณภาพนั้นเกิดจากความตอ้งการและคาดการของผูม้าใชบ้ริการหากเป็นไปตามท่ีคาดหวงัก็ถือไดว้า่ผลิตภณัฑ์
หรือบริการดงักล่าวมีคุณภาพ  

ทฤษฎีคุณภาพการใหบ้ริการ ปัจจยัก าหนดคุณภาพบริการ SERVQUAL (พาราสุรามาน 1994) เป็นเคร่ืองมือท่ีไดรั้บ
ความนิยมในการน ามาใชเ้พ่ือศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการ อยา่งกวา้งขวาง ซ่ึงองคก์รตอ้งการท าความเขา้ใจต่อการรับรู้
ของกลุ่มผูรั้บบริการเป้าหมายตามความ ตอ้งการในบริการท่ีตอ้งการ และเป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวดัคุณภาพในการใหบ้ริการ



ขององคก์ร เพ่ือพฒันาคุณภาพการบริการใหป้ระสบผลส าเร็จ SERVQUAL สามารถแบ่งมิติไดเ้ป็น 5 มิติหลกั และมี
ความสมัพนัธ์กบัมิติของคุณภาพการใหบ้ริการทั้ง 10 ประการ ผูใ้หบ้ริการของบริษทัหลายแห่ง จะน าผลท่ีไดม้าใชใ้นการพฒันา
และปรับปรุงรูปแบบคุณภาพการบริการ โดยมุ่งศึกษาท่ีผูรั้บบริการโดยเฉพาะ โดยไดส้ร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวดัคุณภาพ
บริการท่ีเรียกวา่ SERVQUAL (Service Quality) 5 มิติหลกั ประกอบดว้ย  

มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง การบริการควรมีความเป็นรูปธรรมท่ีสามารถสมัผสัจบั
ตอ้งได ้มีลกัษณะทางกายภาพท่ีเห็นได ้เช่น อุปกรณ์ และ เคร่ืองใชส้ านกังานสภาพแวดลอ้มและการตกแต่ง การแต่งกายของ
พนกังาน แผน่พบั และเอกสารต่าง ๆ ป้ายประกาศ ความสะอาดและความเป็นระเบียบของส านกังาน ท าเลท่ีตั้ง ลกัษณะ 
ดงักล่าวจะช่วย ใหลู้กคา้รับรู้วา่มีความตั้งใจในการใหบ้ริการ  

มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง การบริการตอ้งตรงไดต้ามเวลาท่ีสญัญาไว ้ตอ้งมีความถูกตอ้ง
และมีความสม ่าเสมอ มีการเก็บขอ้มูลของลูกคา้และสามารถน ามาใชไ้ดอ้ยา่งรวดเร็ว มีพนกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการและ
สามารถช่วยแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดได ้ 

มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) โดยการมอบบริการอยา่งรวดเร็ว ไม่รอคิวนาน ตอ้งมีความ
กระตือรือร้นใหก้ารช่วยเหลือ ไม่ละเลยผูม้าใชบ้ริการ 

มิติท่ี 4 การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนกังานท่ีมีความรู้ความสามารถในการให้
ขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง มีทกัษะในการท างานตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี ท าใหลู้กคา้เกิดความเช่ือถือและ
รู้สึกปลอดภยัสร้างความมัน่ใจวา่ลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีดี  

มิติท่ี 5 การรู้จกัและเข้าใจลูกค้า (Empathy) หมายถึง พนกังานท่ีใหบ้ริการลูกคา้แต่ละรายดว้ยความเอาใจใส่และ       
ใหค้วามเป็นกนัเองและดูแลลูกคา้เปรียบเสมือนญาติและแจง้ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ใหรั้บทราบ ศึกษาความตอ้งการของลูกคา้แต่
ละรายมีความเหมือนและความแตกต่างในบางเร่ืองใชเ้ป็นแนวทางการใหบ้ริการลูกคา้แต่ละรายในการสร้างความพึงพอใจ 

สรุปไดว้า่การก าหนดมาตรฐานของบริการท่ีตอ้งเขียนเป็นขอ้ความวา่ในการปฏิบติังานจะตอ้งมีลกัษณะอยา่งไร        
ในดา้นปริมาณ ดา้นคุณภาพเวลา วิธีการต่าง ๆ รวมถึง พฤติกรรมและส่ิง อ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงพาราสุรามาน 1994 ไดก้ าหนด
เคร่ืองมือ SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือท่ีไดรั้บความนิยมในการน ามาใชเ้พ่ือศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการอยา่งกวา้งขวาง 
สามารถแบ่งมิติไดเ้ป็น 5 มิติหลกั  
 

3. วธีิการด าเนินการวิจยั 

 3.1 ประชากร กลุ่มตวัอยา่ง และการสุ่มตวัอยา่ง 



   ประชากรในงานวิจยัคร้ังน้ีคือประชากรท่ีอยูใ่นเขตลาดกระบงั ใชวิ้ธีการสุ่มแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive 

Sampling) บุคคลท่ีมาใชบ้ริการกบัส านกังานนิคมอุตสาหกรรมลาดกระบงั จ านวน 400 ราย 

 3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 

   เคร่ืองมือท่ีใชเ้กบ็ขอ้มูลในการศึกษาวิจยัคือแบบสอบถาม โดยผูวิ้จยัไดร้วบรวมแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ี

เก่ียวขอ้ง มาใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม เพ่ือใหมี้ความสอดคลอ้งกบักรอบแนวคิดและวตัถุประสงคก์ารวิจยั ทั้งน้ี

แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน ประกอบดว้ย 4 ส่วน ดงัน้ี ส่วนท่ี 1 ค าถามคดักรอง ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัลกัษณะทาง

ประชากรศาสตร์ ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามระดบัความพึงพอใจ จ านวน 3 ดา้นและส่วนท่ี 4 แบบสอบถามระดบัความพึงพอใจต่อ

คุณภาพการใหบ้ริการ จ านวน 5 ดา้น 

3.3 การวิเคราะห์ขอ้มูล  

 3.3.1 สถิติเชิงพรรณนา ใชท้ าการวิเคราะห์และสรุปขอ้มูลในรูปของความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานของคาถามทุกขอ้ตามมาตรวดัตวัแปร  

 3.3.2 สถิติเชิงอนุมาน น ามาใชใ้นการทดสอบสมมุติฐานการวิจยั มีดงัน้ี  

  สมมติฐานขอ้ 1 จะใชก้ารวิเคราะห์ความแปรปรวน (Analysis of Variance: ANOVA) เพ่ือทดสอบ
ความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียท่ีตวัแปรอิสระแบ่งไดต้ั้งแต่ 3 กลุ่มข้ึนไป  

  สมมติฐานขอ้ 2 จะใชก้ารวิเคราะห์การถดถอย (Regression analysis) เพ่ือหาความสมัพนัธ์ระหวา่ง
ตวัแปรตาม กบั ตวัแปรอิสระ 

 

4. ผลการวจิยั 

ส่วนท่ี 1 การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา โดยมีการแจกแจงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 4.1 ขอ้มูลเก่ียวกบัประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 

  ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 59.0 อยู่
ในช่วงอาย ุ19-37 ปี (Gen Y) คิดเป็นร้อยละ 70.0 การศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 72.0 และมีอาชีพพนกังาน
เอกชน คิดเป็นร้อยละ 70.0 และส่วนใหญ่มีรายไดอ้ยูใ่นช่วง 15,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 46.0 

 4.2 ขอ้มูลความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม 



      1. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก พบวา่ ค่าเฉล่ียรวมอยูท่ี่ 4.63 อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด ผูต้อบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจมากในเร่ืองความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่นน ้าด่ืม ท่ีพกัคอยรับบริการ หอ้งน ้า ท่ีจอดรถ และลิฟต ์
ท่ี 4.46 และมีความพึงพอใจในระดบัต ่าในเร่ืองการเห็นป้ายบอกทางการติดต่อกบัพนกังานเจา้หนา้ท่ีอยา่งชดัเจนท่ี 4.25 

     2. ดา้นขั้นตอนและกระบวนการ พบวา่ ค่าเฉล่ียรวมอยูท่ี่ 4.59 อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมากในเร่ืองสามารถติดต่อส่ือสารกบัส านกังานนิคมอุตสาหกรรมลาดกระบงั ไดอ้ยา่งรวดเร็ว      
ท่ี 4.47 และมีความพึงพอใจในระดบัต ่าในเร่ืองระยะเวลาในกระบวนการติดต่อ มีระยะเวลาท่ีเหมาะสมท่ี 4.12 

     3. ดา้นพนกังานเจา้หนา้ท่ีพบวา่ ค่าเฉล่ียรวมอยูท่ี่ 4.67 อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด ผูต้อบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมากท่ีสุดในเร่ืองการแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีมีความเหมาะสม สุภาพเรียบร้อยท่ี 4.61 และมีความพึงพอใจในระดบั
ต ่าในเร่ืองพนกังานเจา้หนา้ท่ีแสดงออกอยา่งจริงใจและมีใจรักการใหบ้ริการท่ี 4.50 

4.3 ขอ้มูลคุณภาพการใหบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถาม 

  1. ดา้นรูปธรรมของการใหบ้ริการพบวา่ ค่าเฉล่ียรวมอยูท่ี่ 4.71 อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด ผูต้อบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในเร่ืองการรักษาความสะอาดบริเวณส านกังานท่ี 4.63 และมีความพึงพอใจในระดบัต ่า
ในเร่ืองการก าหนดขั้นตอนและการประชาสมัพนัธ์ท่ีง่ายต่อการท า ความเขา้ใจแก่ผูรั้บบริการท่ี 4.33 

  2. ดา้นความเช่ือถือไวใ้จไดพ้บวา่ ค่าเฉล่ียรวมอยูท่ี่ 4.71 อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด ผูต้อบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมากท่ีสุดในเร่ืองพนกังานเจา้หนา้ท่ี ท่ีใหบ้ริการสามารถตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสยั ใหค้ าแนะน าช่วยแกปั้ญหาได้
ท่ี 4.58 และมีความพึงพอใจในระดบัต ่าในเร่ืองพนกังานเจา้หนา้ท่ีมีเพียงพอต่อการใหบ้ริการท่ี 4.42 

  3. ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการพบวา่ ค่าเฉล่ียรวมอยูท่ี่ 4.70 อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในเร่ืองพนกังานเจา้หนา้ท่ี มีความพร้อมในการใหบ้ริการท่ีสามารถตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการอยา่งรวดเร็วโดยไม่ขดัต่อระเบียบของการปฏิบติัราชการและพนกังานเจา้หนา้ท่ีกล่าวทกัทาย สอบถาม
ถึงการมาใชบ้ริการ ไม่ละเลยผูใ้ชบ้ริการท่ี 4.58 และมีความพึงพอใจในระดบัต ่าในเร่ืองไดรั้บการแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้หรือ
ไดรั้บค าแนะน าจากพนกังาน ภายใน 30 นาที ท่ี 4.52 

  4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการพบวา่ ค่าเฉล่ียรวมอยูท่ี่ 4.62 อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด ผูต้อบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในเร่ืองการท่ีไดรั้บขอ้มูลจากพนกังานท่ีใหบ้ริการมีความรู้ความสามารถในเร่ืองท่ี

ใหบ้ริการเป็นอยา่งดีท่ี 4.55 และมีความพึงพอใจในระดบัต ่าในเร่ืองไดรั้บค าช้ีแจงของปัญหาหรือขอ้สงสยัต่าง ๆ อยา่งชดัเจน 

เช่น จะรับบริการอยา่งไรเม่ือใดและพนกังานท่ีใหบ้ริการได ้ใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการของผูม้าติดต่อ

ขอรับบริการท่ี 4.50 



  5. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการพบวา่ ค่าเฉล่ียรวมอยูท่ี่ 4.67 อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในเร่ืองส านกังานนิคมอุตสาหกรรมลาดกระบงัท่ีไดมี้การปรับปรุงแกไ้ขการใหบ้ริการ
ท่ีดียิ่งข้ึนอยูเ่สมอท่ี 4.60 และมีความพึงพอใจในระดบัต ่าในเร่ืองพนกังานเจา้หนา้ท่ี ทุ่มเท เสียสละ และ อุทิศตนในการบริการ
ท่ี 4.53 

ส่วนท่ี 2 การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 

 สมมุติฐานขอ้ท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานนิคมอุตสาหกรรม
ลาดกระบงัต่างกนั 
 เพศ อาย ุวฒิุการศึกษา อาชีพ และรายได ้แตกต่างกนัส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานนิคมอุตสาหกรรม
ลาดกระบงัต่างกนัผลการทดสอบพบวา่ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัทางสถิติท่ีระดบั 0.01   

 สมมุติฐานขอ้ท่ี 2 ความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานนิคมอุตสาหกรรม
ลาดกระบงัต่างกนั ผลการทดสอบพบวา่ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  

 

6. ข้อเสนอแนะการวจิยั 

 ผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานนิคมอุตสาหกรรม ท าใหเ้ห็นถึงศกัยภาพและ

ความสามารถในการใหบ้ริการแก่ ผูรั้บบริการ และเป็นขอ้มูลท่ีส าคญัในการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง จาก

ผลการวิจยัดา้นความพึงพอใจท่ีอยูใ่นระดบัต ่า เช่น เร่ืองระยะเวลาในกระบวนการติดต่อ มีระยะเวลาท่ีเหมาะสม อยูใ่นระดบั

คะแนนเฉล่ียท่ี 4.12 ซ่ึงควรปรับปรุงระยะเวลาท่ีใชใ้นกระบวนการ ลดกระบวนงานท่ีไม่จ าเป็นหรือเป็นแนวทางในการเพ่ิม

จ านวนบุคลากรและสามารถเป็นแนวทางใหก้นันิคมอ่ืน ๆต่อไป 
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