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บทคัดย่อ 
 
 การศึกษาครั้ งน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาความแตกต่างของระดับความพึงพอใจของ
ผูป้ระกอบการในการใชบ้ริการศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม จ าแนก
ตามคุณลกัษณะธุรกิจของผูป้ระกอบการ รวมทั้งศึกษาปัจจยัคุณภาพของการให้บริการท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจของผูป้ระกอบการ ส ารวจโดยใชแ้บบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่าง คือ ผูป้ระกอบการที่
เคยใชบ้ริการศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม จ านวน 400 คน สุ่มแบบ
ไม่อาศยัความน่าจะเป็น และสุ่มแบบวิธีการคดัเลือกแบบตามสะดวก โดยสถิติที่ใช้ ได้แก่ ความถ่ี 
ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน One-way ANOVA และ Multiple Regression Analysis 
 ผลการศึกษาพบว่า ผูป้ระกอบการท่ีมีรูปแบบการจดัตั้งกิจการแบบนิติบุคคลมีความพึง
พอใจในการรับบริการศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 ที่แตกต่างจากผูป้ระกอบการที่มีรูปแบบ
การจดัตั้งกิจการอ่ืน ๆ  ในท่ีน้ีคือ รูปแบบวิสาหกิจชุมชนและรูปแบบตามท่ีพระราชบญัญตัิก าหนด
เป็นการเฉพาะ โดยผูป้ระกอบการท่ีมีรูปแบบการจดัตั้งกิจการอ่ืน ๆ มีระดบัความพึงพอใจมากกว่า
กลุ่มอ่ืนเน่ืองจากกลุ่มน้ีมีกิจการร่วมกนัด าเนินการในรูปแบบชุมชนหรือเครือข่ายที่สามารถเขา้ร่วม
โครงการได้ตลอดหลกัสูตรเพราะมีบุคลากรค่อนขา้งมากที่สามารถเขา้รับบริการไดต้่อเน่ือง และ
สามารถน าทรัพยากรในพ้ืนท่ีมาขยายผลลพัธ์และเช่ือมโยงผลลพัธ์ไปยงัเครือข่ายไดอี้กดว้ย ในส่วน
ของการวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นของปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการรับบริการ ไดแ้ก่ การ
เอาใจใส่และรู้จกัลูกคา้ การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ การตอบสนองต่อลูกคา้ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ
ในบริการ และความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยรวมสามารถอธิบายความผนัแปรของความพึง
พอใจในการรับบริการ ไดร้้อยละ 68 ซ่ึงปัจจยัดา้นการเอาใจใส่และรู้จกัลูกคา้ และดา้นการให้ความ
มัน่ใจแก่ลูกคา้ ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการรับบริการศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 
กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม โดยรวมในเชิงเส้นตรงที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 ตามล าดบั 
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ABSTRACT 
  
 This study aimed to examine the difference of the satisfaction level of entrepreneurs toward 
the services of Industrial Promotion Center Region 9, Department of Industrial Promotion, 
classified by business characteristics of entrepreneurs; and to examine the factors of service quality 
affecting satisfaction of entrepreneurs. The questionnaire was used for the survey in the samples, 
i.e., 400 entrepreneurs using the services of Industrial Promotion Center Region 9, obtained by 
nonprobability sampling and convenience sampling. The statistics used were frequency, 
percentage, mean, SD, One-way ANOVA, and multiple Regression Analysis 

The findings revealed that entrepreneurs of business establishments as registered juristic 

persons had different levels of satisfaction with the services of the Industrial Promotion Center 
Region 9, from the entrepreneurs of other business establishment forms, i.e., community enterprises 
and other forms specifically regulated by the related acts. Entrepreneurs forms had higher levels of 
satisfaction than the other groups of entrepreneurs because this group operates businesses together. 
Therefore, they can join a project of the agency throughout its course. Also, they are able to use 
local resources for further extension until the desired outcomes are achieved. These outcomes could 

be connected with networks for actual local benefits. As for the linear regression analysis of the 
factors affecting entrepreneur satisfaction, i.e., empathy, assurance, responsiveness, trust, and 
tangibility, it described the overall satisfaction variation as being at 68%. To clarify, empathy and 
assurance positively affected overall linear satisfaction with the services of the Industrial Promotion 
Center Region 9, with a significance level of 0.01, respectively.   
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 การคน้ควา้อิสระในครั้ งน้ี ส าเร็จลุล่วงไดด้ว้ยความกรุณาจาก รศ.ดร.วอนชนก ไชยสุนทร 
อาจารยท์ี่ปรึกษาการคน้ควา้อิสระ ที่ไดส้ละเวลาในการอ่านงานคน้ควา้อิสระในครั้ งน้ี ตลอดจนให้
ค าช้ีแนะ ให้ค  าปรึกษา การแก้ไขขอ้บกพร่องในงาน จนงานวิจยัครั้ งน้ีมีความครบถว้นสมบูรณ์
ส าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี รวมถึงอาจารยท์่านอ่ืน ๆ ที่ได้ถ่ายทอดวิชาความรู้ให้ และสามารถน า
วิชาการต่าง ๆ มาประยุกตใ์ชใ้นการศึกษาวิจยัครั้ งน้ี ซ่ึงผูว้ิจยัรู้สึกซาบซ้ึงและขอกราบขอบพระคุณ
ไว ้ณ โอกาสน้ี 
 ขอขอบพระคุณ นางวิลาวลัย ์วงศก์ลม และนายฐานพฒัน์ ศิลปภร คุณแม่และสามีที่คอยให้
ค าปรึกษาเพื่อเป็นแรงผลกัดนัในการพฒันาตนเองเสมอมา และขอบคุณ PookPick แมวที่คอยมาเฝ้า
เป็นเพ่ือนและให้ก าลงัใจตั้งแต่เร่ิมศึกษาตั้งแต่แรกมา 
 ขอขอบพระคุณเพื่อน ๆ ชาว MBA25 ทุกคน ที่คอยช่วยเหลือให้ขอ้มูลดา้นการเรียนตลอด
ระยะเวลา 2 ปี ท่ีคอยให้ก าลงัใจมาตลอด 
 ขอขอบพระคุณผูใ้ห้บริการฐานขอ้มูลงานวิจยัตา่ง ๆ  เช่น Google Scholar, Digital Research 
Information Center ศูนยข์อ้มูลการวิจยั Digital “วช.” ที่ให้ขอ้มูลที่เป็นประโยชน์ต่อการท างานวิจยั
ฉบบัน้ี 
 ขอขอบพระคุณงานวิจยัทุกงานท่ีเป็นแนวทางในการศึกษา รวมทั้งผูต้อบแบบสอบถามทุก
ท่านท่ีกรุณาเสียสละเวลาอนัมีค่าในการตอบแบบสอบถามจนท าให้งานวิจยัฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงไป
ไดด้ว้ยดี 
 ดว้ยความกรุณาของทุก ๆ ท่านที่กล่าวมาขา้งตน้ ท าให้งานวิจยัฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี 
จงึขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูง 
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บทที่ 1 

บทน า 
 

1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 
 ศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 เป็นหน่วยงานในสังกัดกรมส่งเสริมอุตสาหกรรม 
กระทรวงอุตสาหกรรมมีภารกิจเกี่ยวกบัการส่งเสริม สนบัสนุน พฒันาอุตสาหกรรม วิสาหกิจขนาด
กลางและขนาดย่อม วิสาหกิจชุมชน ผูป้ระกอบการ และผูใ้ห้บริการธุรกิจอุตสาหกรรม  ให้มี
สมรรถนะและขีดความสามารถในการประกอบการที่มีความยัง่ยืนสู่สากล โดยให้บริการ
ครอบคลุมพ้ืนที่ทั้ งหมด 9 จังหวดั ประกอบด้วย จังหวดัชลบุรี จังหวดัสมุทรปราการ จังหวดั
ระยอง จงัหวดัสระแก้ว จงัหวดัฉะเชิงเทรา จงัหวดัปราจีนบุรี จงัหวดัจนัทบุรี จงัหวดัตราด และ
จงัหวดันครนายก โดยทุกจงัหวดัถือได้ว่าเป็นเขตพ้ืนท่ีภาคตะวนัออกของประเทศ ซ่ึงถือได้ว่าเป็น
ภูมิภาคที่มีความส าคญัต่อเศรษฐกิจประเทศไทยอย่างมาก เน่ืองจากเป็นที่รู้จกัในฐานะศูนยก์ลาง
อุตสาหกรรมของประเทศ เน่ืองจากมีนิคมอุตสาหกรรมมากที่สุดในประเทศไทย (การนิคม
อุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย, 2564) ส่งผลให้มีฐานการผลิตของอุตสาหกรรมที่หลากหลายขนาด 
จึงเป็นผลให้มีจ านวนวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมและวิสาหกิจชุมชนที่หลากหลาย ซ่ึง
ได้ขยายตัวตามขนาดการผลิตภายในพ้ืนท่ีภาคตะวนัออก 
 ศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม เป็นหน่วยงานที่ให้บริการ
โดยตรงต่อผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมและผูป้ระกอบการวิสาหกิจชุมชนใน
การให้ค าปรึกษาแนะน า การบริการขอ้มูล การให้บริการการออกแบบและสร้างตน้แบบผลิตภณัฑ์ 
รวมถึงการบ่มเพาะธุรกิจ เพื่อให้ความช่วยเหลือผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม
และผูป้ระกอบการวิสาหกิจชุมชนในด้านต่าง ๆ อาทิ ด้านการบริหารจดัการ  ด้านเทคโนโลยี
การผลิต ด้านคุณภาพมาตรฐาน ด้านการต่อยอดงานวิจยัสู่เชิงพาณิชย ์ด้านการพฒันานวตักรรม 
ดา้นการตลาด เป็นตน้ 
 วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (Small and Medium Enterprises: SMEs) และวิสาหกิจ
ชุมชน (Small and Micro Community Enterprise: SMCE) มีความส าคญัและมีบทบาทอย่างยิ่งต่อ
การขยายตวัและการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศไทย ครอบคลุมกิจการในภาคการผลิตสินคา้
การให้บริการ และการคา้ส่งและคา้ปลีก ช่วยให้โครงสร้างทางเศรษฐกิจและสังคมดีขึ้น เน่ืองจาก
เป็นแหล่งสร้างงาน ช่วยให้เกิดการกระจายรายไดสู่้ทอ้งถ่ิน แมว้่าสถานการณ์การแพร่ระบาดของ
โรคติดต่อเช้ือไวรัสโคโรน่า 2019 หรือโควิด-19 ได้ส่งผลกระทบต่อภาคการผลิตและภาคการ
บริการเป็นอย่างมาก แต่บทบาทของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมและวิสาหกิจชุมชนต่อ
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เศรษฐกิจของประเทศยงัคงมีความส าคญั จากขอ้มูลส านักงานสภาพฒันาการเศรษฐกิจและสังคม
แห่งชาติ (สศช.) พบว่า ผลิตภณัฑ์มวลรวมภายในประเทศ (Gross Domestic Product: GDP) ในปี 
2563 มีมูลค่าเทา่กบั 15,703,021 ลา้นบาท ซ่ึงเป็น GDP ของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมและ
วิสาหกิจขนาดย่อย ซ่ึงในท่ีน้ีหมายรวมถึงวิสาหกิจชุมชน มูลค่า 5,376,066 ลา้นบาท คิดเป็นสัดส่วน
ร้อยละ 34.2 ของ GDP และในส่วนของจ านวนและการจา้งงานวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม
ในปี 2563 พบว่า มีจ านวนทั้งส้ิน 12,714,916 คน (ส านกังานส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด
ย่อม, 2564) 
 ผู ้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมและผู ้ประกอบการวิสาหกิจ
ชุมชนมีความส าคญัอย่างยิ่งต่อการด าเนินการของธุรกิจ เน่ืองจากเป็นผูท่ี้เลือกท าธุรกิจขึ้นตาม
ความเช่ียวชาญหรือความสนใจ โดยเป็นทั้งผูล้งทุนในธุรกิจพร้อมกบัเป็นผูก้  าหนดโครงสร้างการ
ด าเนินงานของธุรกิจ รวมถึงเป็นผู ้ตัดสินใจในประเด็นที่ เกี่ยวข้องกับการประกอบธุรกิจ  ซ่ึง
ผูป้ระกอบการในปัจจุบนัไดม้ีการจดทะเบียนประกอบกิจการในหลายรูปแบบ ประกอบดว้ย การจด
นิติบุคคล การจดทะเบียนพาณิชย ์การจดทะเบียนวิสาหกิจชุมชน การจดทะเบียนตามกฎหมายอ่ืน ๆ  

หรือกิจการของบุคคลธรรมดาที่ยงัไม่ไดมี้การจดทะเบียน (ส านักงานส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลาง
และขนาดย่อม, 2564) 
 ซ่ึงจากการให้บริการผูป้ระกอบการที่ผ่านมา พบว่า ผูป้ระกอบการแต่ละธุรกิจหรือแต่ละ
สถานประกอบการมีความต้องการการบริการจากหน่วยงานที่แตกต่างกัน หรือต้องการความ
ช่วยเหลือเฉพาะด้านที่ธุรกิจประสบปัญหาอยู่ ส่งผลให้โครงการของหน่วยงานในบางโครงการที่
จดัท าขึ้นไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการหรือแกปั้ญหาที่เฉพาะเจาะจงกบัสถานประกอบการใด
สถานประกอบการหน่ึง อีกทั้ งในการเข้ารับบริการจากทางหน่วยงานภาครัฐในแต่ละครั้ ง 
ผูป้ระกอบการตอ้งเผื่อเวลาในการมาติดต่อหน่วยงานเป็นเวลานานหรือเกิดการรอคิวเขา้รับบริการ
จ านวนมาก ส่งผลให้ผูป้ระกอบการเสียเวลาในการด าเนินธุรกิจ รวมถึงการแกปั้ญหาในเหตุจ าเป็น
ท่ีเกิดขึ้นกับธุรกิจไดร้ับการแกไ้ขท่ีล่าช้าตามไปด้วย ดังนั้น คุณภาพการบริการจึงถือได้ว่าเป็นส่ิง
หน่ึงที่ส าคัญซ่ึงสามารถตอบสนองความต้องการของผู ้ประกอบการหรือผูเ้ข้ารับบริการจาก
หน่วยงานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ วรัชยา ศิริวฒัน์ (2547) กล่าวว่า คุณภาพบริการ หมายถึง ความรู้
ความเช่ียวชาญของการให้บริการ ความถูกต้องแม่นย  าของการให้บริการ เพื่อให้ได้รับความ
น่าเช่ือถือ และไว้วางใจจากผูใ้ห้บริการ ให้บริการตรงต่อเวลา ให้บริการที่รวดเร็ว ระบบการ
ให้บริการครบถว้นสมบูรณ์และทนัสมยัในการบริการ โดยการศึกษาของ Zeithaml, Parasuraman & 
Berry (1998) ที่ศึกษาเกี่ยวกับต ัวแปรในการประเมินคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
สามารถพิจารณาได้ทั้ ง 5 ด้าน อนัประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความ
น่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นการเอาใจใส่และรู้จกั
ลูกค้า ซ่ึงเสียงสะท้อนจากผูร้ับบริการเป็นขอ้มูลส าคญัที่จะสะท้อนให้เห็นถึงระบบบริการของ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



3 

 

หน่วยงาน ศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ถึงแมว้่าเสียงสะทอ้นจาก
ความเห็นของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมและผูป้ระกอบการวิสาหกิจชุมชนที่
มีต่อคุณภาพบริการที่ไดร้ับ อาจไม่สะทอ้นถึงคุณภาพการบริการของเจา้หน้าท่ีโดยตรง แต่สามารถ
สะทอ้นให้เห็นถึงคุณภาพในดา้นใดดา้นหน่ึง และยงัเห็นถึงจุดที่เป็นปัญหาในการให้บริการ ซ่ึงเป็น
แนวทางในการปรับปรุงการให้บริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูป้ระกอบการวิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดย่อมและผูป้ระกอบการวิสาหกิจชุมชน 
 จากข้อความข้างต้น ผู ้วิจัยจึงท าการศึกษาความพึงพอใจในบริการของศูนย์ส่งเสริม
อุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการ เพื่อทราบถึงปัญหาคุณภาพการ
ให้บริการส าหรับใชเ้ป็นแนวการจดัท าแผนกลยุทธ์ในการปรับปรุงการให้บริการของศูนยส่์งเสริม
อุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ให้เกิดความพึงพอใจต่อผูป้ระกอบการวิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดย่อม และผูป้ระกอบการวิสาหกิจชุมชนต่อไป 
 

1.2 วัตถุประสงค์ของการศึกษา 
 
 1.2.1 เพื่อศึกษาความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการในการใชบ้ริการ
ศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม จ าแนกตามคุณลักษณะธุรกิจของ
ผูป้ระกอบการ 

 

 1.2.2 เพื่อศึกษาปัจจยัคุณภาพของการให้บริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของผูป้ระกอบการ
ในการใชบ้ริการศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม 
 

1.3 ขอบเขตของการศึกษา 
 
 งานวิจยัเล่มน้ี ผูว้ิจยัท าการศึกษาปัจจยัขอ้มูลคุณลกัษณะธุรกิจของผูป้ระกอบการ ปัจจัย
ด้านคุณภาพของการบริการ (Service Quality) และความพึงพอใจในบริการของศูนย์ส่งเสริม
อุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการ โดยขอบเขตการศึกษาของ
งานวิจยัน้ี ผูว้ิจยัไดก้ าหนดขอบเขตของการวิจยั ดงัน้ี 
 

1.3.1 ขอบเขตดา้นประชากร 
ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ ผูป้ระกอบการที่เคยใช้บริการศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรม

ภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ในท่ีน้ีไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอน และค านวณขนาดตวัอย่างจาก
สูตรของคอแครน (Cochran) ไดก้ลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน 
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1.3.2 ขอบเขตดา้นพ้ืนท่ี 
ขอบเขตของพ้ืนท่ีท่ีท าการศึกษากระท าในพ้ืนท่ี 9 จงัหวดั คือ จงัหวดัชลบุรี สมุทรปราการ 

ระยอง สระแก้ว ฉะเชิงเทรา ปราจีนบุรี จนัทบุรี ตราด และนครนายก ซ่ึงเป็นพ้ืนท่ีให้บริการของ
ศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม 

 

 1.3.3 ขอบเขตดา้นเน้ือหา  
เป็นการศึกษาคุณภาพของการบริการ (Service Quality) ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูป้ระกอบการในการใชบ้ริการศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ซ่ึงเป็น
การศึกษาปัจจยัคุณภาพการให้บริการตามแนวคิดของ Parasuraman et al. (1988) ซ่ึงมีตวัแปรที่ใช้ใน
การศึกษา ดงัน้ี 
          1.3.3.1 ตวัแปรอิสระ (Independence Variable) คือ 

          1.3.3.1.1 ปัจจยัขอ้มูลคุณลกัษณะธุรกิจของผูป้ระกอบการ ประกอบดว้ย 
            - รูปแบบการจดัตั้งกิจการ 
            - ประเภทอุตสาหกรรม 
            - ระดบัการด าเนินงาน 
            - จ านวนการจา้งงาน 
            - จ านวนปีในการด าเนินงาน 
          1.3.3.1.2 ปัจจยัดา้นคุณภาพของการบริการ (Service Quality) ประกอบดว้ย  
            -  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
            -  ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
            -  การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) 
            -  การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) 
            -  การเอาใจใส่และรู้จกัลูกคา้ (Empathy) 
          1.3.3.2 ตัวแปรตาม (Dependence Variable) คือ ความพึงพอใจในบริการของศูนย์
ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการ  

 

 1.3.4 ขอบเขตด้านระยะเวลา  
ระยะเวลาในการศึกษาเร่ิมตั้งแต่เดือน พฤศจิกายน พ.ศ. 2564 ถึง เมษายน พ.ศ. 2565 

 

1.4 สมมติฐานของการศึกษา 
 
 1.4.1 สมมติฐานที่ 1 : ปัจจัยขอ้มูลคุณลักษณะธุรกิจของผูป้ระกอบการที่รับบริการศูนย์
ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรมที่แตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจในเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) 

    -  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
    -  ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
    -  การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) 
    -  การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) 
    -  การเอาใจใส่และรู้จกัลูกคา้ (Empathy) 
 

บริการของศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการที่
แตกต่างกนั 
          1.4.1.1 สมมติฐานที่ 1.1 : ผูป้ระกอบการที่มีรูปแบบการจดัตั้งกิจการแตกต่างกนั มีความ
พึงพอใจในบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรมที่แตกต่างกนั 
          1.4.1.2 สมมติฐานที่ 1.2 ผูป้ระกอบการที่มปีระเภทอุตสาหกรรมแตกต่างกนั มีความ
พึงพอใจในบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรมที่แตกต่างกนั 
          1.4.1.3 สมมติฐานที่ 1.3 : ผูป้ระกอบการที่มีระดบัการด าเนินงานแตกต่างกนั มีความ
พึงพอใจในบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรมที่แตกต่างกนั 
          1.4.1.4 สมมติฐานที่ 1.4 : ผูป้ระกอบการที่มีจ านวนการจา้งงานแตกต่างกนั มีความพึง
พอใจในบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรมที่แตกต่างกนั 
          1.4.1.5 สมมติฐานที่ 1.5 : ผูป้ระกอบการที่มีจ านวนปีในการด าเนินงานแตกต่างกัน มี
ความพึงพอใจในบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรมที่แตกต่างกนั 
 

 1.4.2 สมมติฐานที่ 2 : ปัจจยัดา้นคุณภาพของการบริการ (Service Quality) มีผลต่อความพงึ
พอใจในบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการ 
 

1.5 กรอบแนวคิดของการศึกษา 
 

 
 
 
 

 

 

 
 
 
 

ภาพที ่1.1 กรอบแนวคิดของการศึกษา 

ปัจจัยข้อมูลคุณลักษณะธุรกิจของผู้ประกอบการ 

       - รูปแบบการจดัตั้งกิจการ 
       - ประเภทอุตสาหกรรม 
       - ระดบัการด าเนินงาน 
       - จ านวนการจา้งงาน 
       - จ านวนปีในการด าเนินงาน 
 

ความพึงพอใจในบริการของศูนย์
ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9  
กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม 

ของผู้ประกอบการ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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1.6 นิยามศัพท์ 
 
 1.6.1 ข ้อมูลคุณลักษณะธุรกิจของผูป้ระกอบการ หมายถึง รูปแบบการจดัตั้งกิจการ 
ประเภทอุตสาหกรรม ระดับการด าเนินงาน จ านวนการจ้างงาน และรายได้รวมต่อปีของ
ผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม และผูป้ระกอบการวิสาหกิจชุมชนที่เขา้รับ
บริการหรือเข ้า ร่วมโครงการต่าง  ๆ ซ่ึงจ ัดขึ้ นโดยศูนย์ส่ง เสริมอุตสาหกรรมภาคที่  9  
กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ที่ให้บริการครอบคลุมพ้ืนที่ทั้ งหมด 9 จ ังหว ัด ประกอบด้วย 
จงัหวดัชลบุรี จงัหวดัสมุทรปราการ จงัหวดัระยอง จงัหวดัสระแก้ว จงัหวดัฉะเชิงเทรา จงัหวดั
ปราจีนบุรี จงัหวดัจนัทบุรี จงัหวดัตราด และจงัหวดันครนายก 
 

 1.6.2 รูปแบบการจดัตั้งกิจการ หมายถึง รูปแบบความเป็นเจ้าของกิจการหรือรูปแบบการ
ด าเนินกิจการของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมและวิสาหกิจชุมชน โดย
แบ่งเป็น 3 รูปแบบ ดงัน้ี 
          1.6.2.1 รูปแบบนิติบุคคล 
          1.6.2.2 รูปแบบบุคคลธรรมดา  
          1.6.2.3 รูปแบบการจัดตั้งกิจการอ่ืน ๆ ตามกฎระเบียบ และ พรบ. (อาทิ วิสาหกิจ
ชุมชน สหกรณ์ชุมชน พรบ. โรงแรม และพรบ. โรงเรียนเอกชน) 
 

 1.6.3 ประเภทอุตสาหกรรม หมายถึง ประเภทของอุตสาหกรรมที่ผูป้ระกอบการวิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดย่อม และผูป้ระกอบการวิสาหกิจชุมชนด าเนินการอยู่ โดยแบ่งเป็น 3 ประเภท
อุตสาหกรรม ประกอบด้วย อุตสาหกรรมการผลิตและการแปรรูป อุตสาหกรรมการบริการ และ
อุตสาหกรรมคา้ส่งและคา้ปลีก   
 

 1.6.4 ระดับการด าเนินงาน หมายถึง ระดับการด าเนินการของผู ้ประกอบการตาม
พระราชบญัญตัิส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม พ.ศ. 2543 ได้จ าแนกระดับออกเป็น
วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมและวิสาหกิจชุมชน โดยในแบ่งเป็น 3 ประเภทคือ ธุรกิจขนาด
กลาง ธุรกิจขนาดย่อมและวิสาหกิจชุมชน 
 

 1.6.5 จ านวนการจ้างงาน หมายถึง จ านวนของพนักงานที่ธุรกิจหรือสถานประกอบการ
วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมและวิสาหกิจชุมชนมีการจ้างงานอยู่ โดยแบ่งระดับการวดั
ออกเป็น 4 กลุ่ม คือ จ านวน 1 - 5 คน จ านวน 6 - 30 คน จ านวน 31 - 50 คน และจ านวนมากกว่า 51 
คน โดยใช้เกณฑ์ตามกฎกระทรวงว่าด้วยการก าหนดจ านวนการจ้างงานหรือรายได้ของวิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดย่อม ปี พ.ศ. 2562 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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 1.6.6 จ านวนปีในการด าเนินงาน หมายถึง จ านวนปีหรือระยะเวลาในการด าเนินงานของ
ธุรกิจ โดยแบ่งระดับการวดัออกเป็น  4 กลุ่ม คือ เร่ิมตน้ด าเนินงาน - 1 ปี ตั้งแต่ 1 ปี - 3 ปี ตั้งแต่  
3 ปี - 5 ปี และมากกว่า 5 ปีขึ้นไป โดยใชเ้กณฑก์ารแบ่งตามการจดัท าแผนบริหารจดัการของธุรกิจ
ตามการจดัท าแผนธุรกิจของส านกังานส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (สสว.)  

 

 1.6.7 ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ หมายถึง การส่งมอบการบริการท่ีดีมีความเหมาะสมทั้ง
เวลา สถานที่ รูปแบบลกัษณะ เพื่อสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของผูป้ระกอบการที่ใช้
บริการ ท าให้ผูป้ระกอบการที่ใช้บริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดจากการใช้บริการ อีกทั้งมีความ
ประทบัใจในดา้นบวกอยากกลบัมาใชบ้ริการอีกและมีการบอกต่อไปยงัผูอ่ื้นในทางที่ดี โดยในท่ีน้ี
แบ่งปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการออกเป็น 5 ดา้น คือ 
          1.6.7.1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ประกอบด้วย หน่วยงานมี
สถานที่ให้บริการเป็นระเบียบเรียบร้อยและมีความสะอาด หน่วยงานมีอุปกรณ์และเทคโนโลยีที่ใช้
เพื่อการบริการที่ครบถว้น หน่วยงานมีป้ายหรือบอร์ดแสดงขอ้มูลพ้ืนฐานและขั้นตอนการให้บริการ
ที่ชัดเจน และหน่วยงานมีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน เช่น น ้ าดื่ม ท่ีจอดรถ ห้องสุขา 
อินเตอร์เน็ต เป็นตน้ 

          1.6.7.2 ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการ (Reliability) ประกอบด้วย หน่วยงานให้
ขอ้มูลค าแนะน าท่ีถูกตอ้งตามกฎ ระเบียบ ขอ้บงัคบัเกี่ยวกบัอุตสาหกรรม และเป็นไปตามขั้นตอนท่ี
ก าหนด หน่วยงานให้บริการตรงตามระยะเวลาที่ก าหนดไว้ กรณีท่ีเกิดข้อผิดพลาดขึ้นในการ
ให้บริการหน่วยงานสามารถแก้ไขปัญหาทันที เพ่ือให้ด าเนินตามขั้นตอนท่ีก าหนดไว้ได้อย่าง
ต่อเน่ือง และหน่วยงานมีการเก็บรักษาความลบัขอ้มูลธุรกิจของผูใ้ชบ้ริการไดเ้ป็นอย่างดี 
          1.6.7.3 การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsive) ประกอบด้วย  หน่วยงานมีการ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูร้ับบริการไดเ้ป็นอย่างดีแมก้รณีเร่งด่วน ผูร้ับบริการสามารถติดต่อ
ประสานงานกบัหน่วยงานไดต้ลอดเวลาแมน้อกเวลาราชการด้วยความเต็มใจ และหน่วยงานปรับ
การบริการตามความตอ้งการการช่วยเหลือของผูป้ระกอบการ 
          1.6.7.4 การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) ประกอบด้วย หน่วยงานปฏิบตัิงาน
ด้วยความซ่ือสัตยสุ์จริตไม่เรียกเก็บเงินไม่รับสินบนจากผูม้าใช้บริการ กระบวนการบริการของ
หน่วยงานมีมาตรฐาน และเจ้าหน้าของหน่วยงานมีทกัษะความรู้ความสามารถในการให้บริการท า
ให้ท่านเช่ือมัน่ในบริการที่ท่านไดร้ับว่าเป็นบริการที่ดีที่สุด 
          1.6.7.5 การเอาใจใส่และรู้จกัลูกคา้ (Empathy) ประกอบด้วย หน่วยงานมีการบนัทึก
ขอ้มูลของผูร้ับบริการและสามารถน าขอ้มูลมาวิเคราะห์และเป็นพ้ืนฐานส าหรับการรับบริการใน
ครั้ งถดัไป หน่วยงานมีการส ารวจความตอ้งการของผู ้รับบริการที่เปล่ียนแปลงไปเป็นระยะ เพื่อ
น ามาพฒันาโครงการต่าง ๆ  ส าหรับการให้บริการท่ีตอบสนองไดด้ียิ่งขึ้นต่อไป หน่วยงานมีช่องทาง
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สามารถเขา้ถึงได้ง่ายส าหรับให้ผูม้ารับบริการเสนอความคิดเห็น หรือร้องทุกข์ได้ บุคลากรของ
หน่วยงานสามารถจดจ ารายละเอียดผูร้ับบริการได ้เช่น ความตอ้งการของผูป้ระกอบการครั้ งสุดทา้ย
ที่เขา้รับบริการ เป็นตน้ และหน่วยงานมีความห่วงใยผูป้ระกอบการและติดตามการด าเนินการของ
ธุรกิจทุกระยะ 
 

 1.6.8 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด
ย่อมและผูป้ระกอบการชุมชนแต่ละธุรกิจที่มีผลต่อการใช้บริการศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 
9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ในท่ีน้ีประเด็นที่ใช้ประเมินความตอ้งการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
นั้นไดป้ระยุกต์ใช้ทฤษฎีล าดับฐานของมาสโลว์และแนวคิดเชอร์ริงตนั (Cherrington, 1994) ซ่ึง
ความตอ้งการของผูป้ระกอบการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจตามประเด็น ดงัน้ี 
          1.6.8.1 การให้บริการของหน่วยงานช่วยให้ผูป้ระกอบการสามารถน าประโยชน์ที่ได้
น าไปใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาหรือประยุกตใ์ชใ้นสถานประกอบการไดจ้ริง 
          1.6.8.2 การให้บริการของหน่วยงานเป็นการช่วยให้สถานประกอบการของท่าน เกิด
ผลลพัธ์ในทิศทางท่ีดี เช่น การลดตน้ทุนการผลิต การมีรายรับรวมเพ่ิมขึ้น 
          1.6.8.3 การให้บริการของหน่วยงานเป็นการช่วยให้สถานประกอบการของท่าน เกิด
การพฒันาสร้างสรรคสิ์นคา้ นวตักรรมใหม่ได้ 
          1.6.8.4 หน่วยงานให้บริการพร้อมทั้งมีการติดตาม แนะน า และกระตุ ้นให้สถาน
ประกอบการของท่านมีการพฒันาอย่างต่อเน่ือง จนน าไปสู่การเป็นสถานประกอบการที่มีการไดร้ับ
การรับรองมาตรฐานต่าง ๆ 
          1.6.8.5 หน่วยงานได้ให้บริการที่ดี มีการติดตามผลลัพธ์อย่างใกล้ชิด ท าให้สถาน
ประกอบการมีการพฒันาสู่ทิศทางท่ีดีขึ้น 
          1.6.8.6 หน่วยงานช่วยเหลือผูป้ระกอบการไดเ้ป็นรูปธรรม เช่น การพาผูป้ระกอบการ
ออกงานนิทรรศการต่าง ๆ 
 

 1.6.9 ศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม หมายถึง หน่วยงาน
หลกัในการส่งเสริมและพฒันาศกัยภาพของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม วิสาหกิจชุมชน 
ผูป้ระกอบการ และผูใ้ห้บริการธุรกิจอุตสาหกรรมในพ้ืนท่ีภาคตะวนัออก เขตเศรษฐกิจพิเศษ ภาค
กลาง (สมุทรปราการ) ให้มีสมรรถนะและขีดความสามารถในการประกอบการท่ีมีความยัง่ยืน

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



 

 

บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
 การศึกษาครั้ งน้ีมุ่งศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในบริการของศูนย์
ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการ ซ่ึงผูว้ ิจยัได้มีการ
รวบรวมขอ้มูลจากแหล่งต่าง ๆ มีแนวคิดและทฤษฎีดงัต่อไปน้ี 
 2.1 แนวคิดเกี่ยวกบัคณุลกัษณะธุรกิจของผูป้ระกอบการ 
 2.2 ทฤษฎแีละแนวคิดเกี่ยวกบัการบริการและคุณภาพการบริการ 
 2.3 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกบัความพึงพอใจและความพึงพอใจในการบริการ 
 2.4 ศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม 
 2.5 งานวิจยัที่เกี่ยวขอ้ง 
 

2.1 แนวคิดเกี่ยวกับคุณลักษณะธุรกิจของผู้ประกอบการ 
 
 ในการประกอบธุรกิจผูป้ระกอบการ (Entrepreneur) เป็นบุคคลที่ส าคญัในการก่อตั้งกิจการ
ธุรกิจของตนเอง และมีการพัฒนาอย่างเจริญก้าวหน้า สามารถด ารงรักษากิจการโดยผ่าน
ประสบการณ์ในดา้นความเส่ียง การควบคุมการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้จนไดร้ับความ
เช่ือถือและการยกย่องจากสังคม จนกลายมาเป็นผูท้ี่มีบทบาทส าคญัทางเศรษฐกิจและมีส่วนร่วมท า
ให้สังคมเจริญเติบโตดว้ย (วุฒิชยั จงค านึงศีล, 2547) 
 โดยการท่ีจะประกอบธุรกิจใดนั้นผูป้ระกอบการต้องทราบคุณลักษณะธุรกิจว่าอยู่ใน
ลักษณะใด เพื่อที่จะได้บริหารจดัการธุรกิจและจดทะเบียนการคา้ได้ถูกต้อง รวมถึงจะสามารถ
ค านวณภาษีได้ถูกประเภทดว้ย นอกจากน้ียงัส่งผลต่อเร่ืองการลงทุนว่าหุ้นส่วนแต่ละคนจะลงทุน
คนละเท่าไหร่ ไดก้ าไรหรือรับผิดชอบร่วมกนัอย่างไร รวมถึงการขายหุ้นให้คนทัว่ไปสามารถร่วม
ลงทุนกบับริษทัไดอี้กดว้ย (กรมพฒันาธุรกิจการคา้, 2563) 
 จากขอ้มูลการจดทะเบียนพาณิชยต์ามพระราชบญัญตัิทะเบียนพาณิชย ์พ.ศ. 2499 ผูม้ีหนา้ท่ี
ในการจดทะเบียนพาณิชย์ตามลกัษณะธุรกิจของผูป้ระกอบการนั้น การที่รู้จกัประเภทธุรกิจของ
ตนเองจะท าให้การบริหารด าเนินงานเป็นไปไดด้ีขึ้น มีความเป็นมืออาชีพและดูน่าเช่ือถือ ส่งผลให้
ประสบความส าเร็จในการประกอบธุรกิจ 
 ดว้ยขอ้มูลการจดทะเบียนพาณิชยต์ามพระราชบญัญตัิทะเบียนพาณิชย ์พ.ศ. 2499 ผูม้ีหนา้ท่ี
ในการจดทะเบียนพาณิชย์ตามลักษณะธุรกิจของผูป้ระกอบการหรือกิจการคา้ที่เป็นพาณิชยกิจ 
ผูว้ิจยัจึงด าเนินการศึกษาคุณลกัษณะธุรกิจจ าแนกตามตามพระราชบญัญตัิทะเบียนพาณิชย์ พ.ศ. 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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2499 และพระราชบญัญตัิส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม พ.ศ. 2543 ส าหรับการศึกษา
ความพึงพอใจในบริการของศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ของ
ผูป้ระกอบการ ดงัน้ี 
 

 2.1.1 รูปแบบการจัดตั้งกิจการ 
 การประกอบธุรกิจการคา้อาจด าเนินการได้หลายรูปแบบ ทั้งโดยบุคคลคนเดยีวเป็น
เจ้าของกิจการโดยล าพงั หรืออาจด าเนินการโดยร่วมลงทุนกับบุคคลอ่ืนเป็นกลุ่มคณะก็ได้ การที่
จะตดัสินใจ เล ือกด า เนินธุรก ิจการคา้ในรูปแบบใดนั้น ผู ป้ระกอบการจะตอ้งค านึงถึง
องค ์ประกอบที ่ส าคญัหลายประการด ้วยก ัน เช่น ลกัษณะของกิจการคา้ เง ินทุน ความรู้
ความสามารถในการด าเนินธุรกิจ เป็นตน้ ทั้งน้ีเพื่อให้การประกอบธุรกิจนั้นประสบผลส าเร็จ
น ามาซ่ึงผลประโยชน์และก าไรสูงสุด (กรมพฒันาธุรกิจการคา้, 2563) 
 สุธี พนาวร และอภิชาต สิริผาต (2548) รูปแบบความเป็นเจ้าของกิจการหรือรูปแบบการ
จดัตั้งกิจการ ซ่ึงเป็นส่วนเร่ิมตน้ของกิจการโดยมีการพิจารณาลกัษณะของกิจการ ดงัน้ี 

 1. เจ้าของคนเดียว ( Sole Proprietorship) เป็นรูปแบบท่ีสามารถจดัตั้งได้ง่ายไดทุ้กเม่ือไม่
จ าเป็นตอ้งมีการขออนุญาตหรือจดทะเบียนจดัตั้ง เหมือนห้างหุ้นส่วนหรือบริษทัและไม่จ าเป็นตอ้ง
มีการจดัท าบญัชีหรืองบการเงินใด ๆ  ส่งกรมสรรพากร เมื่อครบรอบปีภาษีก็เพียงแต่แสดงรายรับ
พร้อมหลกัฐาน โดยการกรอกฟอร์มภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาและหักค่าใช้จ่ายในการด าเนินการ
แบบเหมาในอตัราตั้งแต่ 60 จนถึง 85% ของยอดรายรับ ทั้งน้ีแลว้แต่ประเภทของกิจการ ส่วนท่ีเหลือ
จึงน าไปคิดภาษีโดยที่สามารถหักลดหย่อนค่าใชจ้่ายส่วนบุคคลต่าง ๆ ได ้การขออนุญาตจะเป็นการ
ขออนุญาตเฉพาะในส่วนของธุรกิจที่ก าหนดให้ตอ้งขออนุญาตประกอบการก่อน เช่น ร้านอาหาร 
โรงงาน อุตสาหกรรม เป็นตน้ 
 2. ห้างหุ้นส่วน (Partnerships) เป็นอีกรูปแบบหน่ึงของการก่อตั้งกิจการโดยห้างหุ้นส่วนจะ
เป็นการร่วมกนัของบุคคลตั้งแต่ 2 คนขึ้นไป ซ่ึงจะแบ่งออกเป็น 3 แบบ ดงัน้ี 
  1) ห้างหุ้นส่วนสามญั ห้างหุ้นส่วนสามญันิติบุคคล ไม่จ าเป็นตอ้งจดทะเบียนเป็น
นิติบุคคล และเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา 
  2) ห้างหุ้นส่วนจ ากดั ซ่ึงตอ้งจดทะเบียนนิติบุคคลและเสียภาษีเงินไดนิ้ติบุคคล 
  3) ห้างหุ้นส่วนจ ากดั ตอ้งยื่นจดทะเบียนกบักระทรวงพาณิชยเ์ป็นนิติบุคคล โดยมี
หุ้นส่วนคนเดียวหรือหลายคนก็ได ้
 3. บริษัท (Company Limited corporation) เป็นรูปแบบของธุรกิจที่ได้รับความนิยมมาก
ที่สุด มีลกัษณะเป็นนิติบุคคล โดยจะมีการแบ่งทุนออกเป็นหุ้นจ านวนหน่ึง ซ่ึงแต่ละหุ้นจะมีมูลค่า 
เท่า ๆ กนั โดยผูถื้อหุ้นต่างรับผิดชอบโดยจ ากัด เพียงไม่เกินจ านวนเงินท่ีตนถือหุ้นเท่านั้น ทั้งน้ี
รวมถึงหุ้นที่ยงัไม่ไดช้ าระดว้ย 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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 ส าหรับรูปแบบธุรกิจของผูป้ระกอบการที่ขอใช้บริการหรือยื่นค าขอเข้าร่วมโครงการ 
รวมถึงยื่นค าขอสมคัรเป็นสมาชิกส านักงานส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (สสว.) 
ประกอบดว้ย 
 1. กรณีเป็นนิติบุคคล ประกอบดว้ย บริษทัจ ากัด ห้างหุ้นส่วนจ ากดั ห้างหุ้นส่วนสามญัจด
ทะเบียน และบริษทัจ ากดัมหาชน 
 2. กรณีเป็นบุคคลธรรมดา (ไม่เป็นนิติบุคคลแต่จดทะเบียนตาม พรบ. ทะเบียนพาณิชย)์ 
ประกอบด้วย กิจการเจ้าของคนเดียว ห้างหุ้นส่วนสามัญไม่จดทะเบียน และกิจการพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ อีกทั้งหมายรวมถึงบุคคลธรรมดาไม่จดทะเบียนตาม พรบ. ทะเบียนพาณิชยแ์ละไม่
จดทะเบียนตามกฎหมายอ่ืน ๆ อีกดว้ย 
 3. กรณีได้รับการจดทะเบียนตามก าหนดของหน่วยงานราชการอ่ืน อาทิเช่น วิสาหกิจ
ชุมชน สหกรณ์ชุมชน กิจการที่จดทะเบียนตาม พรบ. โรงแรม กิจการที่จดทะเบียนตาม พรบ. การ
สาธารณสุข และกิจการที่จดทะเบียน พรบ. โรงเรียนเอกชน เป็นตน้ 
 

 2.1.2 ประเภทอุตสาหกรรม 
 ในการส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมและวิสาหกิจชุมชน ส านักงานส่งเสริม
วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (สสว.) จะท างานร่วมกับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องทั้งภาครัฐ
และภาคเอกชนตามท่ีระบุในพระราชบญัญตัิส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม พ.ศ. 2543 
ได้แก่ ส่วนราชการ หน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ และองค์การเอกชน โดยกิจการวิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดย่อมและวิสาหกิจชุมชนที่ส านักงานส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด
ย่อมให้การสนับสนุนและส่งเสริมจะครอบคลุมเฉพาะประเภทของกิจการในอุตสาหกรรมการ
ผลิตสินคา้ อุตสาหกรรมการบริการ และอุตสาหกรรมคา้ส่งและคา้ปลีก โดยความหมายของแต่
ละกิจการอุตสาหกรรม มีดงัน้ี (ส านกังานส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม, 2563) 
 1. อุตสาหกรรมการผลิตสินคา้ หมายความครอบคลุมถึง การผลิตที่เป็นลกัษณะของการ
ประกอบการอุตสาหกรรมทุกประเภท โดยความหมายที่เป็นสากลของการผลิต คือ การเปล่ียนรูป
วตัถุให้เป็นผลิตภัณฑ์ชนิดใหม่ด้วยเคร่ืองจักรกลหรือเคมีภณัฑ์ โดยไม่ค านึงว่างานนั้นท าโดย
เคร่ืองจกัรหรือดว้ยมือ ทั้งน้ีกิจการผลิตสินคา้ในท่ีน้ีรวมถึงการแปรรูปผลิตผลการเกษตรอย่างง่ายที่
มีลักษณะเป็นการอุตสาหกรรมการผลิตที่มีลักษณะเป็นวิสาหกิจชุมชน และการผลิตที่เป็นการ
ประกอบอุตสาหกรรมในครัวเรือนดว้ย 
 2. อุตสาหกรรมการบริการ หมายความครอบคลุมถึง การศึกษา การสุขภาพ การบนัเทิง การ
ขนส่ง การก่อสร้างและอสังหาริมทรัพย์ การโรงแรมและหอพกั การภัตตาคาร การขายอาหาร 
เคร่ืองดื่มของภตัตาคารและร้านอาหาร การให้บริการเช่าส่ิงบนัเทิงและการพกัผ่อนหย่อนใจ การให้ 
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บริการในครัวเรือน บริการที่ให้กับธุรกิจ การซ่อมแซมทุกชนิด และการท่องเที่ยวและธุรกิจที่
เกี่ยวเน่ืองกบัการท่องเที่ยว รวมถึงธุรกิจผูใ้ห้บริการดิจิทลัและสารสนเทศ 
 3. อุตสาหกรรมคา้ส่งและคา้ปลีก หมายถึง การให้บริการเกี่ยวกับการคา้ โดยที่การคา้ส่ง 
หมายถึง การขายสินคา้ใหม่/สินคา้ใชแ้ลว้ให้แก่ผูค้า้ปลีก ผูใ้ชใ้นงานอุตสาหกรรม งานพาณิชยกรรม 
สถาบนั ผูใ้ช้ในงานวิชาชีพ รวมทั้งการขายให้แก่ผูค้า้ส่งดว้ยกนัเอง ส่วนการคา้ปลีก หมายถึง การ
ขายโดยไม่มีการเปล่ียนรูปสินคา้ทั้งสินค้าใหม่และสินคา้ใช้แลว้ให้กับประชาชนทัว่ไปเพ่ือการ
บริโภคหรือการใชป้ระโยชน์เฉพาะส่วนบุคคลในครัวเรือน การคา้ในท่ีน้ีมีความหมายรวมถึง การ
เป็นนายหนา้หรือตวัแทนการซ้ือขาย สถานีบริการน ้ามนั และสหกรณ์ผูบ้ริโภค 
 

 2.1.3 ระดับการด าเนินงาน 
 ระดับการด าเนินงานตามพระราชบญัญตัิส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม พ.ศ.
2543 มาตรา 4 ได้จ าแนกระดับออกเป็นวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมและวิสาหกิจชุมชนซ่ึง
เป็นค าที่มีผูใ้ห้ค  าจ ากดัความแตกต่างกนัมาก โดยส าหรับความหมายของระดบัการด าเนินงานของ
วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมและวิสาหกิจชุมชนมีดงัน้ี 
 1. ความหมายของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 
 พระราชบัญญัติส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม พ.ศ. 2543 มาตรา 4 หมาย
รวมถึงลกัษณะธุรกิจวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (Small and Medium Enterprises : SMEs) 4 
ธุรกิจ ดงัน้ี 1. กิจการผลิตสินคา้ 2. กิจการคา้ส่ง 3. กิจการคา้ปลีก 4. กิจการให้บริการหรือกิจการอ่ืน
ตามท่ีรัฐมนตรีก าหนด (กฎกระทรวงอุตสาหกรรม, 2545) 
 ดนัย เทียนพุฒ (2545) ได้กล่าวถึงธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (Small and Medium 
Enterprises) ว่าสามารถแบ่งประเภทของกิจการธุรกิจออกเป็น 3 ประเภท ไดแ้ก่ กิจการอุตสาหกรรม
การผลิต กิจการคา้ส่งและคา้ปลีก และกิจการบริการ การก าหนดขนาดของธุรกิจขนาดกลางและ
ขนาดย่อมนั้นนิยมใชเ้กณฑมู์ลค่าสินทรัพยถ์าวร เงินลงทุน ยอดขาย จ านวนการจา้งงาน 
 ตุลา มหาพสุธานนท์ (2554) ได้ให้ความหมายของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 
(Small and Medium Enterprises) เป็นการประกอบการโดยเจ้าของคนเดียวหรือห้างหุ้นส่วน
สามารถพิจารณาจากขนาดธุรกิจและเงินทุนในการลงทุน อาจแบ่งออกไดเ้ป็น ธุรกิจขนาดกลางและ
ธุรกิจขนาดย่อม แต่หากแบ่งตามลกัษณะของผลิตภณัฑ์สามารถแบ่งประเภทของธุรกิจออกเป็น 3 
ประเภท คือ 1. ธุรกิจอุตสาหกรรม เป็นการด าเนินงานด้านการผลิต โดยการแปรส่ิงน าเขา้จาก
วตัถุดิบที่ไดจ้ากทรัพยากรธรรมชาติที่มีอยู่หรือหามาได้ให้เป็นสินคา้ส าเร็จรูปหรือกึ่งส าเร็จรูปใน
ระบบโรงงานอุตสาหกรรม 2. ธุรกิจการคา้ เป็นการด าเนินงานในดา้นการจดัหาและจ าหน่ายสินคา้ที่
ผลิตจากธุรกิจอุตสาหกรรมให้แก่ผูอุ้ปโภคและบริโภค เช่น การคา้ส่งการคา้ปลีก ในรูปของกิจการ
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ค้าแบบเจ้าของคนเดียว หรือห้างหุ้นส่วน 3. ธุรกิจให้บริการ เป็นการด าเนินธุรกิจในด้านการ
ให้บริการแก่ผูบ้ริโภคทางดา้นความสะดวกสบาย เช่น ธุรกิจการโรงแรม ธุรกิจร้านเสริมสวย เป็นตน้ 
 2. ความหมายของวิสาหกิจชุมชน 
 วิสาหกิจชุมชน (Community Enterprise) หมายถึง กิจการของชุมชนเกี่ยวกบัการผลิตสินคา้ 
การให้บริการหรืออ่ืน ๆ  ที่ด าเนินการโดยคณะบุคคลที่มีความผูกพนั มีวิถีชีวิตร่วมกันและรวมตวั
กันประกอบกิจการดังกล่าว ไม่ว่าจะเป็นนิติบุคคลในรูปแบบใด หรือไม่เป็นนิติบุคคล เพื่อสร้าง
รายได้และเพื่อการพึ่งพาตนเองของครอบครัว ชุมชนและระหว่างชุมชน (ส านักงานเลขานุการ
คณะกรรมการส่งเสริมวิสาหกิจชุมชน, 2548) 
 วิชิต นนัทสุวรรณ (ม.ป.ป. อา้งถึงใน กรมส่งเสริมการเกษตร, 2548) ให้นิยามค าว่าวิสาหกจิ
ชุมชนว่าเป็นการประกอบการซ่ึงรวมถึงกระบวนการคิด การวดัผลผลิต และทรัพยากรทุกขั้นตอน 
โดยภูมิปัญญาขององคก์รชุมชนหรือเครือข่ายขององคก์รชุมชน เพื่อพฒันาเศรษฐกิจสังคมและการ
เรียนของชุมชน ซ่ึงมิได้มีเป้าหมายเพียงเพื่อสร้างก าไรทางการเงินเพียงอย่างเดียว แต่รวมถึงก าไร
ทางสังคม ไดแ้ก่ ความเขม้แข็งของชุมชน และความสุขของสังคมดว้ย 
 วิสาหกิจชุมชนเกิดจากการที่คนกลุ่มหน่ึงในชุมชนร่วมมือกนัท าอะไรบางอย่างเกีย่วกบัการ
ผลิต การแปรรูป การจดัการทรัพยากร การจดัการทุน การจดัการตลาด โดยมีการซ้ือขายในลกัษณะ
สหกรณ์แต่แตกต่างกนัที่ระเบียบและกฎเกณฑ ์ ซ่ึงวิสาหกิจชุมชนเนน้การแบ่งปันการช่วยเหลือกัน 
มากกว่าการแข่งขนั วิสาหกิจชุมชนจึงเป็นหน่วยที่ท าให้เกิดความร่วมแรงร่วมใจ ไม่แตกแยก แบ่ง
พวก และไม่ต่อสู้เพื่อผลประโยชน์ของตนและพวกพอ้ง เพราะวิสาหกิจชุมชนคือการเน้นการ
ช่วยเหลือกัน (เสรี พงศ์พิศ, 2552) โดยวิสาหกิจชุมชนส่งเสริมและสนับสนุนเศรษฐกิจชุมชนถือ
เป็นพ้ืนฐานของระบบเศรษฐกิจของประเทศ รวมทั้งส่งเสริมให้กลุ่มธุรกิจชุมชนที่ยงัไม่มีความ
พร้อมในการท าธุรกิจให้สามารถพฒันาไปสู่เศรษฐกิจชุมชนที่มีความเขม้แข็งต่อไป 
 จากการที่ราชกิจจานุเบกษาได้ประกาศกฎกระทรวงก าหนดลกัษณะของวิสาหกิจขนาด
กลางและขนาดย่อม พ.ศ. 2562 ก าหนดคุณลกัษณะของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม หรือ 
นิยาม SME ของประเทศใหม่ ในการใช้จ านวนการจ้างงานและรายไดเ้ป็นเกณฑ์ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
สถานการณ์ปัจจุบนัที่ขนาดของวิสาหกิจและโครงสร้างทางธุรกิจเปล่ียนแปลงไป และเป็นไปตาม
พระราชบญัญตัิส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (ฉบบัท่ี 2) พ.ศ. 2561 ที่ให้น า “จ านวน
รายได”้ มาใชเ้ป็นเกณฑก์ าหนดขนาดของวิสาหกิจ 
 กฎกระทรวง พ.ศ. 2562 ก าหนดลกัษณะของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม โดยอาศยั
อ านาจตามความในมาตรา 4 แห่งพระราชบญัญตัิส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม พ.ศ. 
2543 ซ่ึงแก้ไขเพ่ิมเติมโดยพระราชบญัญตัิส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (ฉบบัที่ 2) 
พ.ศ. 2561 และมาตรา 5 วรรคหน่ึง แห่งพระราชบญัญตัิส่งเสริมวิสาหกิจขนาดลางและขนาดย่อม 
พ.ศ. 2543 ซ่ึงแก้ไขเพ่ิมเติมโดยประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบบัที่ 99/2557 เร่ืองการ
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แกไ้ขเพ่ิมเติมกฎหมายว่าดว้ยการส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม ลงวนัท่ี 21 กรกฎาคม 
พุทธศกัราช 2557 นายกรัฐมนตรีออกกฎกระทรวงไวด้งัต่อไปน้ี 
  ขอ้ 1 ให้ยกเลิกกฎกระทรวงก าหนดจ านวนการจา้งงานและมูลค่าสินทรัพยถ์าวร
ของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม พ.ศ. 2545 
  ขอ้ 2 วิสาหกิจขนาดย่อม ไดแ้ก่ กิจการท่ีมีลกัษณะ ดงัต่อไปน้ี 
   (1) กิจการผลิตสินคา้ท่ีมีจ านวนการจา้งงานไม่เกินห้าสิบคนหรือมีรายได้
ต่อปีไม่เกินหน่ึงร้อยลา้นบาท 
   (2) กิจการให้บริการ กิจการคา้ส่งหรือกิจการคา้ปลีกที่มีจ านวนการจ้าง
งานไม่เกินสามสิบคน หรือมีรายไดต้่อปีไม่เกินห้าสิบลา้นบาท 
  ขอ้ 3 วิสาหกิจขนาดกลาง ไดแ้ก่ กิจการท่ีมีลกัษณะ ดงัต่อไปน้ี 
   (1) กิจการผลิตสินคา้ที่มีจ านวนการจ้างงานเกินกว่าห้าสิบคนแต่ไม่เกิน
สองร้อยคน หรือมีรายไดต้่อปีเกินกว่าหน่ึงร้อยลา้นบาทแต่ไม่เกินห้าร้อยลา้นบาท 
   (2) กิจการให้บริการ กิจการคา้ส่งหรือกิจการคา้ปลีกที่มีจ านวนการจ้าง
งานเกินกว่าสามสิบคนแต่ไม่เกินหน่ึงร้อยคน หรือมีรายได้ต่อปีเกินกว่าห้าสิบลา้นบาทแต่ไม่เกิน
สามร้อยลา้นบาท 
  ขอ้ 4 จ านวนการจา้งงานและรายได ้ตามขอ้ 2 และขอ้ 3 ให้พิจารณาจากหลกัฐาน 
ดงัต่อไปน้ี 
   (1) จ านวนการจา้งงาน ให้พิจารณาจากหลกัฐานแสดงจ านวนการจา้งงาน
ท่ีไดจ้ดัท าขึ้นตามท่ีกฎหมายก าหนด 
   (2) จ านวนรายได ้ให้พิจารณาจากรายได้รวมที่ระบุไวใ้นงบการเงินที่ได้
จดัท าขึ้นตามท่ีกฎหมายว่าดว้ยการบญัชีก าหนดหรือเอกสารบญัชีแสดงรายได ้
  ขอ้ 5 ในกรณีที่กิจการมีจ านวนการจา้งงานที่เขา้ลกัษณะของวิสาหกิจประเภทหน่ึง 
แต่มีรายไดท้ี่เขา้ลกัษณะของวิสาหกิจอีกประเภทหน่ึง ให้ถือรายไดเ้ป็นเกณฑใ์นการพิจารณา 
 จากความหมายของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (Small and Medium Enterprises) 
และวิสาหกิจชุมชน (Community Enterprise) ผูว้ิจัยสามารถสรุปได้ว่า ระดับการด าเนินการตาม
พระราชบัญญัติส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม พ.ศ. 2543 แบ่งออกเป็น 3 ประเภท 
ได้แก่ วิสาหกิจขนาดกลาง (Medium Enterprises) วิสาหกิจขนาดย่อม (Small Enterprises) และ
วิสาหกิจชุมชน (Community Enterprise) 
 

 2.1.4 จ านวนการจ้างงาน 
 จ านวนการจา้งงานเป็นขอ้มูลท่ีส าคญัตั้งแต่การเร่ิมตน้ขึ้นทะเบียนเป็นวิสาหกิจขนาดกลาง
และขนาดย่อมและวิสาหกิจชุมชน โดยตอ้งท าการระบุในระบบขึ้นทะเบียนผูป้ระกอบการ (SME 
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Registration) เพื่อเป็นฐานขอ้มูลหลกัของประเทศ และใช้เป็นเกณฑใ์นการก าหนดขนาดธุรกิจ อีก
ทั้งภาครัฐสามารถเขา้ถึงขอ้มูล ตลอดจนกระจายความช่วยเหลือลงสู่วิสาหกิจขนาดกลางและขนาด
ย่อมและวิสาหกิจชุมชน ทั้งภาคการผลิต การคา้บริการ และการคา้ปลีกและคา้ส่งไดอ้ย่างทัว่ถึงและ
ตรงตามความตอ้งการ จึงจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะตอ้งระบุจ านวนการจา้งงานหรือจ านวนคนท างาน 

 รายงานสถานการณ์วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม ปี 2562 ระบุว่า อตัราการจ้างงาน
ของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมและวิสาหกิจชุมชน มีจ านวน 13,950,241 คน คิดเป็น
สัดส่วน 85.47% ของการจา้งงานรวมทั้งหมด (กระทรวงแรงงาน, 2563) ดงันั้น จ านวนการจา้งงาน
ในวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมและวิสาหกิจชุมชนมีความส าคญัอย่างมากต่อระบบเศรษฐกิจ
ประเทศไทย 
 จากกฎกระทรวงว่าดว้ยการก าหนดจ านวนการจา้งงานหรือรายไดข้องวิสาหกิจขนาดกลาง
และขนาดย่อม 2562 ก าหนดให้นิยามวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม ใชจ้ านวนการจา้งงานและ
รายไดข้องกิจการเป็นเกณฑใ์นการก าหนดขนาดกิจการ โดยวิสาหกิจรายย่อยจะใชแ้รงงาน 1-5 คน 
รายได้ไม่เกิน 1.8 ลา้นบาท ทั้งกิจการผลิตสินคา้ และกิจการให้บริการและการคา้ วิสาหกิจขนาด
ยอ่มไดนิ้ยามไวว้่าจะตอ้งใชแ้รงงาน 6-50 คน และรายไดม้ากกว่า 1.8-100 ลา้นบาท ในกิจการผลิต
สินคา้ ส่วนกิจการให้บริการและการคา้จะตอ้งใชแ้รงงาน 6-30 คน และรายไดม้ากกว่า 1.8-50 ลา้น
บาท ซ่ึงมีเงื่อนไขการก าหนดขนาดวิสาหกิจในกรณีที่จ านวนการจา้งงานเขา้ลกัษณะของวิสาหกิจ
ขนาดหน่ึง แต่จ านวนรายได้เขา้ลกัษณะของวิสาหกิจอีกขนาดหน่ึง ให้ถือจ านวนการจา้งงานหรือ
รายไดท้ี่มากกว่าเป็นเกณฑใ์นการพิจารณาว่าเป็นวิสาหกิจขนาดใด 
 

 2.1.5 จ านวนปีในการด าเนินงาน 

 จากขอ้มูลจ านวนปีหรือระยะเวลาในการด าเนินงานของธุรกิจ ในการจดัท าแผนบริหาร
จดัการของธุรกิจตามการจดัท าแผนธุรกิจของส านกังานส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 
(สสว.) ซ่ึงเป็นการแสดงรายละเอียดที่เกี่ยวกับขอ้มูลของกิจการ อาทิเช่น ลกัษณะหน้าที่และการ
ด าเนินการเช่นไร ระยะเวลาในการเปิดด าเนินการของสถานที่ประกอบการ หนังสือรับรองฉบบั
ล่าสุดที่คดัจากส านักงานทะเบียนหุ้นส่วนจากกรมพฒันาธุรกิจการคา้ กระทรวงพาณิชย์ เป็นตน้ 
โดยขอ้มูลรายละเอียดการด าเนินการดงักล่าวสามารถน ามาก าหนดและแสดงเป้าหมายของกิจการที่
จะด าเนินการให้บรรลุ โดยการแสดงควรแบ่งออกเป็น 
 เป้าหมายระยะส้ัน คือ การด าเนินการตั้งแต่เร่ิมต้นจนถึงให้บรรลุภายใน 1 ปีข้างหน้า 
รวมถึงตั้งแต่ 1 ปีขา้งหนา้แต่ไม่เกิน 3 ปี 
 เป้าหมายระยะกลาง คือ การด าเนินการที่จะท าให้บรรลุถึงภายใน 3-5 ปีขา้งหนา้ 
 เป้าหมายระยะยาว คือ การด าเนินการที่จะท าให้บรรลุถึงต่อจาก 5 ปีขา้งหนา้เป็นตน้ไป 
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 โดยการแสดงรายละเอียดเกี่ ยวกับเป้าหมายควรแสดงเป็นหน่วยที่สามารถวัดได้ 
(Measurable) ซ่ึงตอ้งสอดคลอ้งกับพนัธกิจที่ก าหนดไวก้่อนหนา้ ตวัอย่างเช่น ยอดรายได้ จ านวน
ลูกคา้ จ านวนการผลิต สาขาท่ีเปิด ระยะเวลาท่ีจะไดม้าตรฐานต่าง ๆ 
 จากการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกบัวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมและวิสาหกิจชุมชนเป็น
ข้อมูลส่วนหน่ึงเกี่ยวกับรูปแบบการจัดตั้งกิจการ ประเภทอุตสาหกรรม ระดับการด าเนินงาน 
จ านวนการจา้งงาน และจ านวนปีในการด าเนินงาน มีผลต่อผูป้ระกอบการในแต่ละธุรกิจหรือสถาน
ประกอบการที่ต่างกนั วิธีการแบ่งลกัษณะธุรกิจของผูป้ระกอบการนั้นจะมีผลต่อความพึงพอใจใน
การบริการของหน่วยงานภาครัฐ ดงันั้น เพ่ือให้ไดข้อ้มูลท่ีมีประสิทธิภาพมากขึ้น ผูว้ิจยัควรก าหนด
กลุ่มเป้าหมายที่ชัดเจนให้ตรงกับเร่ืองที่ผูว้ิจยัท าการศึกษา ในการศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจใน
บริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการ ผูว้ิจยั
ได้น าแนวคิดการศึกษาปัจจยัขอ้มูลคุณลกัษณะธุรกิจของผูป้ระกอบการ ได้แก่ รูปแบบการจดัตั้ง
กิจการ ประเภทอุตสาหกรรม ระดับการด าเนินงาน จ านวนการจ้างงาน และจ านวนปีในการ
ด าเนินงาน มีความพึงพอใจในการใช้บริการศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริม
อุตสาหกรรมที่แตกต่างกนัหรือไม่ 
 

2.2 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับการบริการและคุณภาพการบริการ 
 
 2.2.1 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 การบริการถือเป็นหัวใจหลกัของหน่วยงานที่มีผลต่อการตอบสนองของผูใ้ชบ้ริการให้เกิด
ความพึงพอใจเพ่ือให้ได้มาในส่ิงท่ีตอ้งการไม่ว่าจะเป็นหน่วยงานภาครัฐที่ตอ้งการให้ประชาชนใน
ประเทศเกิดความพึงพอใจในการบริการหรือภาคธุรกิจที่สามารถตอบสนองลูกคา้ให้เกิดความพึง
พอใจในการบริการน าสู่ผลประกอบการที่ดี โดยการบริการที่ดีผูร้ับบริการจะไดร้ับความประทบัใจ
และเกิดความช่ืนชมต่อองคก์รอนัเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ที่ดีแก่องคก์ร เบ้ืองหลงัความส าเร็จของ
ทุกงานมักจะมีงานบริการเป็นเคร่ืองมือสนับสนุน ไม่ว่าจะเป็นงานประชาสัมพันธ์ งานบริการ
ขอ้มูลวิชาการต่าง ๆ (ส านกังานคลงัจงัหวดันครนายก, 2560) ดงันั้น จึงมีผูใ้ห้ความหมายท่ีเกี่ยวขอ้ง
กบัการ “บริการ” ไวห้ลายท่าน ดงัน้ี 
 วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2539) ให้ความหมายของบริการ คือ พฤติกรรม กิจกรรม การ
กระท า ท่ีบุคคลหน่ึงท าให้หรือส่งมอบอีกบุคคลหน่ึง โดยมีเป้าหมายและมีความตั้งใจในการส่ง
มอบอนันั้น 
 สมิต สัชฌุกร (2542) ให้ความหมายว่าการบริการเป็นการปฏิบตัิงานที่กระท าหรือติดต่อ
เกี่ยวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ไดใ้ชป้ระโยชน์ในทางใดทางหน่ึงทั้งดว้ยความพยายาม
ใด ๆ ก็ตามดว้ยวิธีการหลากหลายในการท าให้บุคคลต่าง ๆ ที่เกี่ยวขอ้งไดร้ับความช่วยเหลือ จดัได้เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



17 

 

ว่าเป็นการให้บริการทั้งส้ิน การอ านวยความสะดวก การสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการก็เป็น
การให้บริการ การให้บริการจึงสามารถด าเนินการไดห้ลากหลายวิธี จุดส าคญัคือเป็นการช่วยเหลือ
และอ านวยประโยชน์แก่ผูใ้ชบ้ริการ 
 ไพรพนา ศรีเสน (2544) กล่าวว่า การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนิน 
การอย่างใดอย่างหน่ึงของบุคคลหรือองค์กร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนให้ไดร้ับ
ความสุขและความสะดวกสบาย  หรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้ น โดยมี
ลกัษณะเฉพาะของตวัเอง ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่สามารถครอบครองเป็นเจ้าของในรูปธรรมและ
ไม่จ าเป็นตอ้งรวมอยู่กบัสินคา้หรือผลิตภณัฑอ่ื์น ๆ  ทั้งยงัเกิดจากความเอ้ืออาทร มีน ้ าใจไมตรี เป่ียม
ดว้ยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเกื้อกลูให้ความสะดวกรวดเร็ว ให้ความเป็นธรรมและความเสมอภาค 
 สรุปไดว้่า การบริการคือการด าเนินการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูร้ับบริการให้มาก
ที่สุดอันน ามาซ่ึงความประทบัใจหรือความพึงพอใจกับผูร้ับบริการและสร้างภาพลักษณ์ที่ดี ต่อ
องคก์รไม่ว่าจะเป็นองคก์รภาครัฐหรือภาคเอกชน รวมถึงการให้บริการที่ไดร้ับการปรับปรุงให้ทนั
ต่อความเปล่ียนแปลงอยู่เสมอ 
 

 2.2.2 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 คุณภาพการบริการเป็นตวัช้ีวดัของวิธีการท่ีดีของการให้บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของ
ลูกคา้ (Joewono & Kubota, 2007) โดยคุณภาพการให้บริการจะน าไปสู่ความพึงพอใจดังงานวิจยั
ของเวนและชิง (Wen & Ching, 2011) ที่กล่าวว่าคุณภาพการให้บริการมีความสัมพนัธ์ทางบวกต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้พร้อมกบัการพฒันาความสัมพนัธ์ระหว่างความคาดหวงัของลูกคา้ในการ
เข้ารับบริการและการให้บริการแก่ลูกค้า ดังนั้ น การให้บริการของหน่วยงานทั้ งภาครัฐและ
ภาคเอกชนตอ้งมีการพฒันาอย่างต่อเน่ือง เพื่อท าให้เกิดคุณภาพการบริการที่ดี ตรงต่อความตอ้งการ
ของประชาชนหรือผูร้ับบริการ ท าให้เกิดความประทบัใจและสร้างภาพลกัษณ์ที่ดีต่อองค์กร โดย
แนวคิดเกี่ยวกบัเร่ืองคุณภาพการบริการมีผูใ้ห้ความหมายไวแ้ตกต่างกนัตามวตัถุประสงค์ของผูท้ี่
การศึกษา ดงัน้ี 
 วรัชยา ศิริวฒัน์ (2547) ให้ความหมายของคุณภาพบริการ หมายถึง ความรู้ ความเช่ียวชาญ
ของการให้บริการ ความถูกต้องแม่นย  าของการให้บริการ ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจจากผู ้
ให้บริการทีใ่ห้บริการตรงต่อเวลา ให้บริการที่รวดเร็ว มีระบบการให้บริการครบถว้นสมบูรณ์และ
ทนัสมยัในการบริการ 
 ฉัตยาพร เสมอใจ (2549) ได้กล่าวถึงคุณภาพบริการ คือ บริการที่มาจากผูใ้ห้บริการที่มี
ความรู้ ทกัษะ ความสามารถดี มีเคร่ืองมือเคร่ืองใชท้นัสมยัและมีคุณภาพ จะส่งผลให้บริการนั้นมี
คุณภาพดี ซ่ึงปัจจยัดงักล่าวส่งผลให้ตน้ทุนของการบริการสูงตามไปดว้ย 
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 ณัฐพชัร์ ลอ้ประเสริฐ (2549) ให้ความหมายของคุณภาพการบริการไวว้่า ส่ิงใดก็ตามท่ีท า
ให้เกิดความรู้สึกพึงพอใจและพูดถึงอยู่เสมอเมื่อไดใ้ช้สินคา้และบริการ ซ่ึงไม่ไดค้  านึงถึงประโยชน์
การใช้สอยแต่รวมถึงความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค ความประทบัใจ ความพึงพอใจไปจนถึงความ
ภกัดีของลูกคา้ องค์กรต่าง ๆ  จึงพยายามสร้างหรือหากลยุทธ์ทางการตลาดขึ้นมาเพ่ือให้ตอบสนอง
ความตอ้งการและเกิดความพึงพอใจ แต่การที่จะท าให้กลยุทธ์ส าเร็จไดต้อ้งอาศยัความรู้ความเขา้ใจ
เกี่ยวกับผูร้ับบริการ เพ่ือให้เขา้ใจถึงความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ีคาดหวงัและส่ิงท่ีธุรกิจจดัให้ ว่ามี
ความแตกต่างมากนอ้ยเพียงใดแลว้น ามาปรับปรุงแกไ้ข 
 พลฤทธ์ิ จิระเสวี (2550) คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การส่งมอบการบริการที่ดีมีความ
เหมาะสมทั้งเวลา สถานท่ี รูปแบบลักษณะทางจิตวิทยา โดยใช้แรงงานมนุษย์เพื่อสนองความ
ต้องการและความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดจากการใช้
บริการมีความประทบัใจในดา้นบวกอยากกลบัมาใชบ้ริการอีกและมีการบอกต่อไปยงัผูอ่ื้นทางท่ีดี 
 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการว่า
เป็นความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัของลูกคา้ และการรับรู้ถึงผลการด าเนินงานภายหลงัจาก
การได้การบริการ โดยเกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพของงานบริการ  Parasuraman, Zeithaml และ 
Berry ได้ท าการพฒันารูปแบบของการบริการโดยน าแนวคิดทางการตลาดมาประยุกตใ์ช้ ค  านึงถึง
การยอมรับของผูใ้ชบ้ริการในคุณภาพบริการท่ีดีท่ีสุด คุณภาพบริการจึงเป็นส่ิงท่ีส าคญัในการสร้าง
ความแตกต่างของการบริการ โดยมีเกณฑบ่์งช้ีคุณภาพการบริการ (Determinant of Service Quality) 
10 ประการ ดงัน้ี 
 1. ความเช่ือมั่นไวว้างใจ (Reliability) บริการท่ีให้นั้นจะต้องมีความถูกตอ้งแม่นย  าและ
เหมาะสมตั้งแต่ครั้ งแรก รวมทั้งตอ้งมีความสม ่าเสมอ (Consistency) คือ บริการทุกครั้ งตอ้งไดผ้ล
เช่นเดิม ท าให้ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกว่าผูใ้ห้บริการพึ่งได้ 
 2. ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ (Responsiveness) ผูใ้ห้ 
บริการตอ้งมีความพร้อมและเต็มใจที่จะให้บริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ
ไดท้นัท่วงที  
 3. สมรรถภาพในการให้บริการ (Competence) ผูใ้ห้บริการต้องมีทักษะ และมีความรู้
ความสามารถในการบริการ สามารถแสดงให้ผูใ้ช้บริการไดป้ระจกัษ ์และตอบสนองความตอ้งการ
ผูใ้ชบ้ริการได ้ 
 4. การเขา้ถึงบริการ (Access) ผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งเขา้ถึงบริการไดง้่ายและไดร้ับความสะดวก
จากการมาใชบ้ริการ การให้บริการนั้นจะตอ้งกระจายไปอย่างทัว่ถึง 
 5. ความสุภาพอ่อนโยนมีอัธยาศัยไมตรี (Courtesy) บุคคลที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ
จะตอ้งมีความสุภาพ ใชว้าจาที่เหมาะสม มีบุคลิกภาพดี 
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 6. การส่ือสาร (Communication) การส่ือสารมีความส าคญัมากต่อคุณภาพบริการ นอกจาก
จะเป็นขั้นตอนหน่ึงของกระบวนการให้บริการแลว้ ยงัจดัเป็นการบริการอีกลกัษณะหน่ึง ดังนั้น  
ผูใ้ห้บริการควรมีการให้ขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวขอ้งแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
 7. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) ความน่าเช่ือถืออนัเกิดจากความซ่ือสัตย ์ความจริงใจ ความ
สนใจอย่างแท้จริงของผู ้ให้บริการ ซ่ึงถือเป็นส่วนส าคัญมากที่สุดประการหน่ึง ส าหรับการ
ให้บริการทางสุขภาพ และส่งผลให้มีผูใ้ช้บริการมากขึ้นมีการพูดปากต่อปาก ความเช่ือถือของผูม้า
รับบริการทีมี่ผลต่อผูใ้ห้บริการนั้นอาจเกิดปัจจยัเสริมอ่ืน ๆ  
 8. ความปลอดภัยมั่นคง (Security) ได้แก่ ความรู้สึกท่ีมั่นใจว่าความปลอดภัยในชีวิต 
ทรัพยสิ์น รวมทั้งช่ือเสียง การปราศจากความรู้สึกเส่ียงอนัตราย และขอ้สงสัยต่าง ๆ  
 9. ความเข้าใจและรู้จักผูใ้ช้บริการ (Understanding/knowing The Customer) ผูใ้ห้บริการ
จะตอ้งมีความเขา้ใจ และรู้จกัผูม้ารับบริการ  
 10. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) เป็นส่ิงท่ีสามารถจับต้องได้ รวมถึง
ลกัษณะทางกายภาพคุณภาพของบริการจะถูกประเมิน โดยการเปรียบเทียบบริการที่คาดหวงักับ
บริการที่ผูใ้ชบ้ริการไดร้ับจริง บริการที่น าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้ผูใ้ช้บริการรับรู้ถึงการ
ให้บริการนั้น ๆ ไดช้ดัเจนและง่ายขึ้น 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 2.1 ตวัแบบคุณภาพการให้บริการที่เสนอโดย Ziethaml, Parasuraman,and Berry (1985) 

ที่มา: Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1985 
 

คุณภาพการให้บริการที่รับรู้ 

• การรับรู้เหนือกว่าความคาดหวงั 
(PS>ES) คุณภาพมีมาก 

• การรับรู้เท่ากบัความคาดหวงั 
(PS=ES) คุณภาพน่าพอใจ 

• ความคาดหวงัมากกว่าการรับรู้ 
(PS<ES) คุณภาพไม่เป็นที่ยอมรับ 

ค าบอกเล่าแบบปากต่อปาก 
(Mouth to Mouth) 

ความตอ้งการส่วนบุคคล 
(Need) 

บริการที่ลูกคา้คาดหวงั 
(Customer’s Expectations 

Service) 

บริการที่ลูกคา้รับรู้ 
(Customer’s Perceptions 

Service) 

มิติของคุณภาพการให้บริการ 

• ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 
(Tangibility) 

• ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
• ดา้นการตอบสนอง
(Responsiveness) 

• ดา้นการให้ความมัน่ใจ 
(Assurance) 

• ดา้นการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 

ประสบการณ์ในอดีต 
(Experience) 
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 ต่อมา Zeithaml, Parasuraman, and Berry (1990)  พบว่า ตัวก าหนดคุณภาพบริการ 10 
ประการดงัท่ีกล่าวขา้งตน้มีความซับซ้อนกนั จึงไดท้ าการศึกษาพฒันาเคร่ืองมือที่จะใชเ้ป็นมาตรวดั
คุณภาพบริการและไดท้ าการทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability) และความเที่ยงตรง (Validity) ซ่ึง
ผลจากการวิจยัในครั้ งน้ี ท าให้ได้เคร่ืองมือที่จะใช้วดัคุณภาพการให้บริการ เรียกว่า SERVQUAL 
ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือท่ีน ามาเป็นตัววดัองค์ประกอบของคุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้าน แต่ย ังคงมี
ความสัมพนัธ์กบัมิติคุณภาพการให้บริการทั้ง 10 ประการขา้งตน้ ดงัน้ี 
 1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพที่ปรากฎให้
เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ อนัไดแ้ก่ สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารที่ใช้ใน
การติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าให้ผูร้ับบริการรู้สึกว่าได้รับการดูแล 
ห่วงใยและความตั้งใจจากผู ้ให้บริการ การบริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้
ผูร้ับบริการรับรู้ถึงการให้บริการนั้น ๆได้อย่างชัดเจน ผูร้ับบริการรับรู้ถึงการบริการท่ีมีคุณภาพ 
น าสู่การท าให้ผูร้ับบริการเกิดความมัน่ใจและพึงพอใจในบริการตามมา 
 2. ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการที่
ตรงกบัสัญญาท่ีให้ไวก้บัผูร้ับบริการ บริการท่ีให้ทุกครั้ งจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม แม่นย  าใน
ทุกจุดของการบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าให้ผูร้ับบริการรู้สึกว่าบริการท่ีได้รับนั้นมีความ
น่าเช่ือถือ สามารถให้ความไวว้างใจได้ เพราะฉะนั้นหน่วยงานควรมีมาตรฐานในการปฏิบตัิงาน 
เพราะมาตรฐานถือเป็นจุดตั้งตน้และเป็นเคร่ืองมือส าคญัในการให้บริการ น ามาใช้เป็นหลกัหรือ
แนวทางในการบริการ เพ่ือให้การบริการนั้นเกิดผลดีต่อผูร้ับบริการไดม้ากที่สุด โดยมีขอ้ผิดพลาด
นอ้ยท่ีสุด รวมทั้งใชเ้ป็นพ้ืนฐานในการปรับปรุงกระบวนการท างานอย่างเป็นระบบและต่อเน่ือง  
 3. การตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความ
เต็มใจที่จะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผูร้ับบริการได้อย่างทันท่วงที 
ผูร้ับบริการสามารถเขา้ถึงบริการไดง้่ายและไดร้ับความสะดวกจากการบริการ ผูใ้ห้บริการมีทศันคติ
ที่ดีต่อผูร้ับบริการ เคารพความเป็นบุคคลของผูร้ับบริการ บุคคลมีความตอ้งการที่แตกต่างกนั 
 4. การสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูม้ารับบริการ (Assurances) หมายถึง ความสามารถในการ
สร้างความเช่ือมั่นให้เกิดขึ้ นกับผู ้รับบริการ ผู ้ให้บริการจ าเป็นต้องแสดงถึงทักษะความรู้
ความสามารถในการให้บริการและตอบสนองความต้องการของผูร้ับบริการด้วยความสุภาพ 
นุ่มนวล มีกริยามารยาทที่ดี ใชท้กัษะการติดต่อส่ือสารไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ และให้ความมัน่ใจว่า
การบริการท่ีให้นั้นผูร้ับบริการจะไดร้ับส่ิงท่ีดีท่ีสุด 
 5. ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผูร้ับบริการ
ตามความตอ้งการที่แตกต่างของแต่ละบุคคล ใส่ใจรับฟังปัญหาความคิดเห็น มีสัมพนัธภาพท่ีดีต่อ
การรับฟังปัญหาของผูร้ับบริการ จดจ าผูร้ับบริการในส่ิงท่ีเฉพาะกบับุคคล และการให้ความส าคญั
ต่อผูร้ับบริการ 
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 จากการศึกษาทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการสามารถสรุปได้ว่า  คุณภาพ
บริการเป็นหน่ึงในเคร่ืองมือที่ส าคญัในการบริหารจดัการองคก์รในปัจจุบนั เน่ืองจากในปัจจุบนันั้น
ทุกองคก์รทั้งภาครัฐและภาคเอกชนต่างตระหนกัถึงความส าคญัของคุณภาพการให้บริการอย่างมาก 
และคุณภาพการบริการยงัส่งผลโดยตรงต่อความส าเร็จขององคก์ร ซ่ึงในการศึกษาเร่ืองคุณภาพการ
ให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมและ
ผูป้ระกอบการวิสาหกิจชุมชนในการใช้บริการศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริม
อุตสาหกรรม ได้น าแนวคิดของ Zeithaml Parasuraman และ Berry ในปี 1990 ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือใช้
วดัคุณภาพการให้บริการ เรียกว่า SERVQUAL วดัองค์ประกอบของคุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้าน 
ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 
(Reliability) การตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ (Responsiveness) การสร้างความมัน่ใจให้แก่ผู ้
มารับบริการ (Assurances) และความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) ส าหรับใช้ในการวดัคุณภาพการ
บริการของผู ้ประกอบการในการใช้บริการศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริม
อุตสาหกรรม ผูว้ิจัยจึงบูรณาการจากการศึกษาของ  Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990) เป็น
กรอบแนวคิดดา้นตวัแปรตน้ในการวิจยั รายละเอียดดงัตารางท่ี 2.1 
 
ตารางที่ 2.1 ประเด็นที่ใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลาง 
                    ขนาดย่อม และวิสาหกิจชุมชนในการใช้บริการศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9  
                    กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม โดยบูรณาการการศึกษา Zeithaml, Parasuraman (1990) 

ตวัแปร ประเด็นทีใ่ชป้ระเมิน 
ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ (Tangibles) 

- หน่วยงานมีสถานที่ให้บริการเป็นระเบียบ และมีความสะอาด 
- หน่วยงานมีอุปกรณ์ เทคโนโลยีที่ใชเ้พื่อการบริการที่ครบถว้น 
- หน่วยงานมีป้ายแสดงขอ้มูลขั้นตอนการให้บริการท่ีชดัเจน 
- หน่วยงานมีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น น ้ าดื่ม, ที่จอด
รถ, ห้องสุขา เป็นตน้ 

ความน่าเช่ือถือ (Reliability) - หน่วยงานให้ขอ้มูลที่ถูกตอ้ง ตรงตามระยะเวลาท่ีก าหนดไว ้
- ขอ้มูลเอกสารที่หน่วยงานจดัเตรียมไวใ้ห้ผูร้ับบริการ มีความถูก
ตอ้งตามกฎระเบียบขอ้บงัคบัท่ีเกี่ยวขอ้งกบัอุตสาหกรรม 

- กรณีที่เกิดปัญหาหรือขอ้ผิดพลาดในบริการหน่วยงานสามารถ
แก้ไขปัญหาได้อย่างทนัท่วงที เพื่อให้การบริการเป็นไปตาม
เวลาและขอ้ตกลงที่ไดก้ าหนดไว ้

- หน่วยงานมีการเก็บรักษาความลบัขอ้มูลธุรกิจของผูใ้ช้บริการ
ไดเ้ป็นอย่างดี 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางที่ 2.1 (ต่อ) 
ตวัแปร ประเด็นทีใ่ชป้ระเมิน 

การตอบสนองต่อลูกคา้ 
(Responsive) 

- หน่วยงานมีการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูร้ับบริการได้
เป็นอย่างดีแมก้รณีเร่งด่วน  

- ผู ้รับบริการสามารถติดต่อ ประสานงานกับหน่วยงานได้
ตลอดเวลา แมน้อกเวลาราชการดว้ยความเต็มใจ 

- หน่วยงานมีการปรับปรุงคุณภาพบริการสม ่าเสมอทุกครั้ งท่ี
ผูร้ับบริการร้องขอ 

การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
(Assurance) 

- หน่วยงานสามารถให้บริการได้อย่างถูกต้องเป็นไปตาม
กฎระเบียบมาตรฐานอุตสาหกรรม  

- หน่วยงานปฏิบตัิงานดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต ไม่เรียกเก็บเงิน ไม่
รับสินบนจากผูม้าใชบ้ริการ 

- หน่วยงานให้บริการดว้ยความเสมอภาค  เท่าเทียม และไม่เลือก
ปฏิบตัิกบัผูม้ารับบริการ 

การเอาใจใส่และรู้จกัลูกคา้ 
(Empathy) 

- หน่วยงานมีการบันทึกขอ้มูลของผูร้ับบริการและสามารถน า
ขอ้มูลมาวิเคราะห์และเป็นพ้ืนฐานส าหรับการรับบริการในครั้ ง
ถดัไป 

- หน่วยงานมีการบูรณาการงานบริการที่หลากหลาย ท าให้ผูท้ี่มา
รับบริการมีความสะดวกในการเดินทางมาเพียงรอบเดียวแต่
ไดร้ับบริการหลากหลายดา้น 

- หน่วยงานมีช่องทางให้ผู ้มารับบริการสามารถ แสดงความ
คิดเห็น เสนอแนะ หรือเร่ืองราวร้องทุกขท์ี่สามารถเขา้ถึงไดง้่าย 

ที่มา: Ziethaml, Parasuraman,and Berry, 1990  
 

2.3 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจและความพึงพอใจในการให้บริการ 
 
 2.3.1 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจหรือความพอใจตรงกับค าในภาษาองักฤษว่า “Satisfaction” มีความหมาย
ตามพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตสถาน (2542) โดยแยกเป็น พึงพอใจ หมายถึง รัก ชอบใจ และพึง
ใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ รวมถึงจากพจนานุกรมทางดา้นจิตวิทยาโดยแชปลิน (Chaplin, 1968) ให้
ค  าจ ากดัความว่าเป็นความรู้สึกของผูร้ับบริการตามสถานประกอบการตามประสบการณ์ที่ไดร้ับจาก
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การที่ไดเ้ขา้ไปติดต่อขอรับการบริการในสถานบริการนั้น ๆ  ทั้งน้ีความพึงพอใจยงัมีนกัวิชาการได้
ให้ความหมายของความพึงพอใจไวห้ลายความหมาย ดงัน้ี 
 วิรุฬ พรรณเทวี (2542) ได้ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจของ
มนุษยท่ี์ไม่เหมือนกนั ขึ้นอยู่กบัแต่ละบุคคลว่าจะคาดหมายกบัส่ิงหน่ึงส่ิงใดอย่างไร ถา้คาดหวงัหรือ
มีความตั้งใจมากและไดร้ับการตอบสนองด้วยดีจะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกนัขา้มอาจ
ผิดหวงัหรือไม่พึงพอใจเป็นอย่างยิ่งเม่ือไม่ไดร้ับการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไว ้ทั้งน้ีขึ้นอยู่กบัส่ิงท่ี
ตั้งใจไวว้่าจะมีมากหรือนอ้ย 
 อุกกฤษฎ์ ทรงชัยสงวน (2543) ได้รวบรวมกลุ่มแนวคิดเกี่ยวกบัความพึงพอใจในรูปแบบ
ของแรงจูงใจไว ้4 กลุ่ม ดงัน้ี 
 1. ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว์ (Maslow’s Theory motivation) ทฤษฎีน้ีเขาได้เสนอความ
ตอ้งการในดา้นต่าง ๆ กนัของมนุษยเ์รียงล าดบัจากความตอ้งการขั้นพ้ืนฐานเพ่ือการอยู่รอดไปจนถึง
ความตอ้งการทางสังคม และความตอ้งการยอมรับนบัถือจากกลุ่มว่าตนมีคุณค่าและพฒันาตนเองให้
ก้าวหน้ายิ่งขึ้น มาสโลว์ถือว่าการเรียงล าดับความต้องการน้ีมีความส าคญั โดยมนุษยจ์ะมีความ
ตอ้งการในระดบัสูง ๆ ไดต้่อเม่ือความตอ้งการขั้นพ้ืนฐานไดร้ับการตอบสนองแลว้ 
 2. ทฤษฎีการจูงใจ การบ ารุงรักษาของ Herz berg ได้กล่าวถึงปัจจัยการจูงใจ ซ่ึงเป็นตวั 
กระตุน้ให้ผูป้ฏิบตัิงานดา้นความพึงพอใจ ได้แก่ โอกาส ความส าเร็จ การยอมรับ ความรับผิดชอบ 
ความเจริญกา้วหนา้ และปัจจยัการบ ารุงรักษา ซ่ึงเป็นตวัขดัขวางความพึงพอใจ ไดแ้ก่ นโยบายของ
องคก์ร สภาพการท างาน ความสัมพนัธ์ระหว่างบุคคล 
 3. ทฤษฎีแรงจูงใจของ Mc celland ซ่ึงแบ่งความตอ้งการของมนุษยอ์อกเป็น 3 ประเภท คือ 
ความตอ้งการความส าเร็จ ความตอ้งการมีอ านาจ และความตอ้งการความสัมพนัธ์ โดยความตอ้งการ
ความส าเร็จหรือเรียกว่าแรงจูงใจใฝ่ส าเร็จนั้น ถา้บุคคลใดมีสูงจะมีความปรารถนาท่ีจะท าส่ิงหน่ึงให้
ลุล่วงไปดว้ยดี 
 4. ทฤษฎีการคาดหวงัของ Vroom ได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกับแรงจูงใจในการท างานของ
บุคคลจะประเมินความเป็นไปไดข้องผลท่ีบงัเกิดขึ้นแลว้ จึงด าเนินการปฏิบตัิตามท่ีตนคาดหวงัไว ้
การจูงใจขึ้นอยู่กบัการคิดของมนุษยต์่อผลท่ีเกิดขึ้น 
 กาญจนา อรุณสุขรุจี (2546) กล่าวว่า ความพึงพอใจของมนุษย์เป็นการแสดงออกทาง
พฤติกรรมที่เป็นนามธรรมไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การที่เราจะทราบว่าบุคคลมีความ
พึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนขา้งสลบัซับซ้อนและตอ้งมีส่ิงเร้าท่ีตรงต่อ
ความตอ้งการของบุคคลจึงจะท าให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ ดงันั้น การสร้างส่ิงเร้าจึงเป็นแรงจูงใจ
ของบุคคลนั้นให้เกิดความพึงพอใจในงานนั้น 
 อารี พนัธ์มณี (2546) กล่าวว่า ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง 
ความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดขึ้นต่อเม่ือบุคคลได้รับในส่ิงท่ีตนเองตอ้งการหรือเป็นไปตามท่ีตนเอง
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ตอ้งการ ความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดขึ้นต่อเม่ือบุคคลไดร้ับในส่ิงท่ีตนเองตอ้งการหรือเป็นไปตามท่ี
ตนเองตอ้งการและความรู้สึกดังกล่าวน้ีจะลดลงหรือไม่เกิดขึ้น ถา้หากความตอ้งการหรือเป้าหมาย
นั้นไม่ได้รับการตอบสนอง ซ่ึงระดับความพึงพอใจจะแตกต่างกันย่อมขึ้นอยู่กับองค์ประกอบของการ
บริการ 
 ดังนั้น ผูว้ิจัยจึงท าการสรุปขอ้มูลข้างต้นได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือ
ทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึง ซ่ึงมกัเกิดจากการได้รับการตอบสนองตามที่บุคคลนั้นตอ้งการ
หรือเกินกว่าความคาดหวงัท่ีตั้งไว ้ท าให้เกิดความรู้สึกท่ีดีต่อส่ิงนั้น ตรงกันขา้มหากความตอ้งการ
ของบุคคลนั้นไม่ไดร้ับการตอบสนองความไม่พึงพอใจก็จะเกิดขึ้น ซ่ึงการตอบสนองในท่ีน้ีเกิดจาก
การรับรู้ ความนิยมหรือประสบการณ์ของแต่ละบุคคล 
 

 2.3.2 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ 
 ความพึงพอใจในการให้บริการนั้นเป็นส่ิงท่ีผูร้ับบริการจะแสดงออกในทางบวกหรือลบต่อ
ส่ิงท่ีได้รับจากการบริการและการน าเสนอการบริการ โดยเปรียบเทียบกับส่ิงท่ีได้คาดหวงัไว้ซ่ึง
สามารถเปล่ียนแปลงไปได้ตามปัจจยัแวดล้อมและสถานการณ์ท่ีเกิดขึ้นในระหว่างการบริการ 
ผูใ้ห้บริการจะตอ้งตระหนักเสมอว่าการให้บริการมีส่วนส าคญัในการสร้างความพึงพอใจ ซ่ึงการ
สร้างความพึงพอใจในการให้บริการมีอยู่หลายวิธีด้วยกนั ซ่ึงทุกวิธีลว้นตั้งอยู่บนพ้ืนฐานความคิด
เดียวกนัคือการให้บริการท่ีตรงกบัส่ิงท่ีคาดหวงัของผูร้ับบริการจนกลายเป็นความพึงพอใจในที่สุด 
(อนงคน์าฏ แกว้ไพฑูรย,์ 2554) โดยความพึงพอใจในการให้บริการยงัมีนกัวิชาการไดใ้ห้ความหมาย
ไวห้ลายความหมาย ดงัน้ี 
 ศรีประภา หันกาวงษ์ (2545) ได้กล่าวถึงลกัษณะความพึงพอใจในการบริการเพื่อให้เกิด
ความพึงพอใจ จะเกิดได้เมื่อสัมพันธภาพในการให้ความรู้ของบุคลากร ผู ้ให้ บริการซ่ึงเป็น
สัมพนัธภาพท่ีมุ่งเปล่ียนแปลงพฤติกรรมทางความคิดของผูม้ารับบริการ เช่น การให้ขอ้มูลข่าวสาร
ที่ถูกตอ้งในประเด็นต่าง ๆ การให้ขอ้มูลเกี่ยวกบัขั้นตอนในการติดต่อกับหน่วยงานอ่ืน ๆ การตอบ
ค าถาม การให้ค าอธิบาย การให้ความรู้ขณะรอติดต่อกับแผนกอ่ืน ๆ การให้ค าปรึกษาแนะน า
เกี่ยวกับขั้นตอนในการยื่นแบบเอกสารต่าง ๆ  การได้รับขอ้มูลเกี่ยวกับการเปล่ียนแปลงหรือความ
เคล่ือนไหวของงานส่วนทอ้งถ่ินตลอดจนการท่ีบุคลากรให้โอกาสในการซักถามเพื่อน าไปสู่การ
ปรับเปล่ียนพฤติกรรมทางความคิด 
 จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2545) ไดใ้ห้องคป์ระกอบของความพึงพอใจในการบริการไว ้2 ประการ 
คือ 1) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑ์บริการ ผูร้ับบริการจะรับรู้ว่าผลิตภณัฑ์
บริการที่ได้รับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการแต่ละประเภทตามที่ควรจะเป็นมากน้อย
เพียงใด เช่น แขกที่เขา้พกัในโรงแรมจะไดพ้กัในห้องพกัที่จองไว ้ลูกคา้ท่ีเขา้ไปในภตัตาคารควรจะ
ได้รับอาหารตามท่ีส่ัง เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีเป็นบริการท่ีผูร้ับบริการควรจะรับตามลกัษณะของการ
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บริการแต่ละประเภท 2) องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอการบริการ ผูร้ับบริการ
จะรับรู้ว่าวิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการของผูใ้ห้บริการมีความเหมาะสมมากนอ้ยเพียงใด 
ไม่ว่าจะเป็นความสะดวกในการเขา้ถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใ้ห้บริการตามบทบาท
หนา้ท่ี และปฏิกิริยาตอบสนองการบริการของผูใ้ห้บริการต่อผูร้ับบริการ ในดา้นความรับผิดชอบตอ่
งาน การใชภ้าษาส่ือความหมาย และการปฏิบตัิตนในการให้บริการ เป็นตน้ ดงันั้น การให้บริการต่อ
ผูม้ารับบริการของหน่วยงานราชการถือเป็นเร่ืองท่ีมีความส าคญัทั้งดา้นการสนองตอบต่อนโยบาย
ของรัฐบาล การอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนและให้ประชาชนไดร้ับสิทธิประโยชน์ต่าง ๆ จาก
รัฐโดยเสมอภาคกัน ตลอดจนเพื่อเป็นการปรับปรุงการให้บริการให้มีประสิทธิภาพเหมาะกับการ
พฒันาความเจริญของประเทศ ซ่ึงจะน าไปสู่ความเช่ือถือศรัทธาของประชาชนที่มีต่อการบริหาร
ราชการต่อไป 
 ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2547) ไดก้ล่าวถึงแนวคิดความพึงพอใจในการบริการว่า ความพึง
พอใจของลูกคา้จะเกิดจากประสบการณ์จากการให้บริการอย่างเต็มท่ีจนสุดความสามารถ ลูกคา้จะ
รู้สึกว่าคุม้ค่าที่ไดม้าใชบ้ริการ ความพึงพอใจส าหรับการบริการนั้นสร้างไดย้ากกว่าสินคา้ เน่ืองจาก
คุณภาพของสินค้าเป็นส่ิงท่ีพัฒนามาแล้วอยู่น่ิงไม่เปล่ียนแปลง แต่คุณภาพการบริการขึ้นกับ
พนกังานซ่ึงแปรเปล่ียนไปตามอารมณ์และสถานการณ์ต่าง ๆ หรือลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการบางรายอาจมี
ความตอ้งการเฉพาะท่ีมากเกินความตอ้งการที่พนกังานจะให้บริการไดอ้ย่างเต็มที่ จึงท าให้เกิดความ
ไม่พอใจ ดงันั้น ปัจจยัหลกัในการสร้างความพึงพอใจในการบริการมี 3 ประการ ดงัน้ี 
 1. ผูร้ับบริการมีความตอ้งการและความคาดหวงัส าหรับการบริการที่แตกต่างกนัไปในแต่
ละคน รวมทั้งความตอ้งการนั้นยงัเปล่ียนไปส าหรับการบริการแต่ละครั้ง เช่น คนท่ีนวดแผนโบราณ
ในครั้ งแรกย่อมตอ้งการการนวดท่ีไม่แรงนกัแต่การนวดครั้ งต่อไปตอ้งแรงขึ้น 
 2. ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นผลจากความรู้ ความสามารถ ความพร้อมในด้านร่างกาย 
และอารมณ์ในขณะให้บริการของผูใ้ห้บริการ รวมถึงความเต็มใจในการให้บริการของพนกังาน 
 3. สภาพแวดลอ้มอ่ืน ๆ ตวัอย่างเช่น อากาศ แสงแดด เกา้อ้ี โต๊ะ ส่ิงเหล่าน้ีมีผลต่อความพึง
พอใจของลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหารหรือเขา้มาใช้บริการในสถานท่ีท่ีมาใชบ้ริการ ยิ่งไปกว่านั้น
ความพึงพอใจของลูกคา้ยงัมีผลจากจ านวนลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ดว้ยแถวที่ยาวเหยียดของธนาคารใน
วนัศุกร์ย่อมสร้างความไม่อยากใชบ้ริการ หรือหากจ าเป็นตอ้งใชบ้ริการธนาการในวนันั้นลูกคา้จะมี
แนวโนม้ของความไม่พอใจสูงกว่าปกติ ส่ิงท่ีท าไดค้ือตอ้งจดัการแถวอย่างมีประสิทธิภาพ  
 อเนก สุวรรณบณัฑิต และ ภาสกร อดุลพฒันกิจ (2548) ไดใ้ห้ความหมายความพึงพอใจใน
การบริการของผูร้ับบริการว่าเป็นเป้าหมายท่ีผูป้ระกอบการทั้งหลายต่างคิดคน้หาวิธีหรือกลยุทธ์
ทางการจดัการ กลยุทธ์ทางการตลาดมากมายมาประยุกตใ์ช ้โดยมีจุดมุ่งหวงัท่ีจะธ ารงผูร้ับบริการให้
เกิดความประทบัใจในการบริการและกลบัมาใชบ้ริการซ ้า ดงันั้น ความพึงพอใจจึงเป็นประเด็นที่มี
ความส าคญัต่อบุคคลหลายฝ่าย ไดแ้ก่ 
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 1. ความส าคญัของความพึงพอใจต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นส่ิงผูใ้ห้บริการจะตอ้งค านึงถึงในการจดั
ให้เกิดการบริการแก่ผูม้ารับบริการ โดยตอ้งยึดถือส่ิงต่อไปน้ี 
  (1) ความพึงพอใจของผูร้ับบริการเป็นตัวก าหนดคุณลักษณะของการบริการ
รูปแบบการบริการที่ดีจะตอ้งสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการและความคาดหวงัของผูร้ับบริการ
ได้โดยผูใ้ห้บริการจะตอ้งท าการส ารวจหรือศึกษาความตอ้งการของกลุ่มผูร้ับบริการเป้าหมาย
เสียก่อน จากนั้นจึงจะสามารถก าหนดรูปแบบการบริการที่เหมาะสมเพื่อให้เกิดการบริการที่
ประทบัใจผูม้ารับบริการได ้
  (2) ความพึงพอใจของผูร้ับบริการเป็นตวัแปรส าคญัในการประเมินคุณภาพของ
การบริการ เน่ืองจากเป็นเกณฑ์ท่ีชัดเจนและส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ ้ าของผู ้บริการ
โดยทัว่ไปองคก์ารธุรกิจบริการจะท าการประเมินความพึงพอใจของผูร้ับบริการในหลาย ๆ ดา้น 
  (3) ความพึงพอใจของผูป้ฏิบตัิงานเป็นตวัช้ีคุณภาพและความส าเร็จของงานบริการ 
เน่ืองจากการบริการจะดีเพียงใดนั้นขึ้นอยู่กบัผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงการปฏิบตัิงานบริการจะมีคุณภาพนั้นผู ้
ให้บริการจะตอ้งมีความพึงพอใจในการบริการของตน จึงจะทุ่มเทในการท างาน และเป็นส่ิงท่ีน าไปสู่
ความพึงพอใจของผูร้ับบริการ และสุดทา้ยจะส่งผลต่อความสามารถในการแขง่ขนัของธุรกจิบริการของ
กิจการบริการดว้ย 
 2. ความส าคญัของความพึงพอใจต่อผูร้ับบริการเป็นส่ิงท่ีผูร้ับบริการตอ้งการจะไดจ้ากการ
มารับบริการนั้น โดยผูร้ับบริการมุ่งหวงัความรวดเร็ว ความสะดวกสบาย และคุณภาพการบริการท่ีดี 
ดงันั้น ความพึงพอใจจึงเป็นตวัผลกัดนัคุณภาพของการบริการของผูใ้ห้บริการของบริการนัน่เอง  
  (1)  ความพึงพอใจของผู ้รับบริการเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตท่ีดีขึ้ นของ
ผูร้ับบริการ ผูร้ับบริการมุ่งหวงัการไดร้ับบริการที่ดีเพื่อส่งเสริมคุณภาพชีวิตของตนเองจากการไป
รับบริการต่าง ๆ ความพึงพอใจที่ได้จากการไปรับบริการน้ีเป็นส่ิงส าคญัที่ผูป้ระกอบการบริการ
จะตอ้งตระหนกัถึงและจดัให้มี ท าให้เกิดการแข่งขนัน าเสนอส่ิงท่ีดีกว่าแก่ผูร้ับบริการ ผลสุดทา้ยคือ
ผูร้ับบริการจะไดร้ับการบริการท่ีดีมีคุณภาพมากขึ้นไปเร่ือย ๆ นัน่เอง 
  (2) ความพึงพอใจของผูป้ฏิบตัิงานบริการช่วยพฒันาคุณภาพของการบริการและ
อาชีพบริการเน่ืองจากผูใ้ห้บริการที่มีความพึงพอใจในการท างานจะท างานดว้ยความเต็มใจทุ่มเท
สร้างสรรคแ์ละส่งเสริมมาตรฐานในการให้บริการแก่ผูบ้ริการ ส่งผลให้คุณภาพในการบริการสูงขึ้น
และงานบริการกลายเป็นงานแพร่หลายมากขึ้น มีบุคลากรที่มีทกัษะและความสามารถเขา้สู่วงการ
ธุรกิจบริการมากขึ้นท าให้เกิดการขยายตวัของธุรกิจบริการ และสุดทา้ยส่งผลต่อลกัษณะการบริการ
ท าให้ผูร้ับบริการไดร้ับการบริการท่ีมีความหลากหลายและมีคุณภาพสูงยิ่งขึ้นต่อไป 
 Abraham Maslow (1950) ได้ท าการคน้หาความตอ้งการของมนุษย ์ซ่ึงเกิดเป็นล าดับขั้น
ความต้องการ (Maslow’s Hierarchy of Needs) โดยเป็นทฤษฎีที ่ระบุว่ามนุษยม์ีความตอ้งการ
ทั้งหมด 5 ขั้นดว้ยกนั ซ่ึงเรียงล าดบัจากขั้นต ่าสุดไปหาสูงสุดจนน ามาซ่ึงการกระตุน้ให้เกิดความพึง

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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พอใจในที่สุด ในปัจจุบนัมีการประยุกตก์ารเรียงล าดบัความตอ้งการซ่ึงเกี่ยวขอ้งกบัความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการเพ่ือให้การบริการมีประสิทธิภาพมากขึ้น โดยทฤษฎีของมาสโลวไ์ดจ้ดัล าดบัความ
ตอ้งการของบุคคลซ่ึงจะเกิดขึ้น 5 ขั้นเป็นล าดบั ดงัน้ี 
 1. ความตอ้งการทางกาย (Physiological Needs) เป็นความตอ้งการพ้ืนฐาน คือ อาหาร ท่ีพกั 
อากาศ ยารักษาโรค 
 2. ความตอ้งการความปลอดภยั (Safety Needs) เป็นความตอ้งการที่เหนือกว่าความตอ้งการ
เพื่อความอยู่รอด เป็นความตอ้งการในดา้นความปลอดภยัจากอนัตราย 
 3. ความตอ้งการทางสังคม (Social Needs) เป็นการตอ้งการการยอมรับจากเพื่อน 
 4. ความตอ้งการการยกย่อง (Esteem Needs) เป็นความตอ้งการการยกย่องส่วนตวั ความนบั
ถือและสถานะทางสังคม 
 5. ความตอ้งการให้ตนประสบความส าเร็จ (Self-Actualization Needs) เป็นความตอ้งการ
สูงสุดของแต่ละบุคคล ความตอ้งการท าทุกส่ิงทุกอย่างไดส้ าเร็จ 
 บุคคลพยายามที่สร้างความพึงพอใจให้กบัความตอ้งการที่ส าคญัที่สุดเป็นอนัดับแรกก่อน
เมื่อความตอ้งการนั้นไดร้ับความพึงพอใจ ความตอ้งการนั้นก็จะหมดลงและเป็นตวักระตุน้ให้บุคคล
พยายามสร้างความพึงพอใจให้กบัความตอ้งการที่ส าคญัที่สุดล าดบัต่อไป แต่เมื่อความตอ้งการแต่
ละขั้นไดร้ับความพึงพอใจแลว้ก็จะมีความตอ้งการในขั้นล าดับต่อไป อย่างไรก็ตามจากผลการวิจยั
ในระยะต่อมา พบว่า การยกระดบัความตอ้งการของคนอาจจะขา้มฐานความตอ้งการจากระดบัหน่ึง
สู่อีกระดับหน่ึงโดยไม่ต้องรอการตอบสนองความต้องการระดับล่างก่อนก็ได้  เชอร์ริงตัน
(Cherrington, 1994) ไดเ้สนอแนวทางการประยุกตใ์ชท้ฤษฎีของมาสโลวไ์วด้งั ตารางที่ 2.2 ดงัน้ี 
 
ตารางที่ 2.2 การประยุกตใ์ชท้ฤษฎีล าดบัฐานของมาสโลว ์(Abraham Maslow) 

ความตอ้งการ ส่ิงท่ีตอบสนองโดยทัว่ไป ปัจจยัที่เกี่ยวขอ้งกบัองคก์าร 
ความตอ้งการปัจจยัพ้ืนฐาน 
หรือความตอ้งการทางกาย 

อาหาร น ้า ความตอ้งการทาง
เพศ การนอน 

- ค่าตอบแทน  
- สภาพแวดลอ้มการท างานที่ดี  
- อาคารต่าง ๆ 

ความตอ้งการความปลอดภยั ความปลอดภยั ความมัน่คง
และการเป็นส่วนหน่ีงของ
สังคม 

- ที่ท างานปลอดภยั  
- ผลก าไรของบริษทั  
- ความมัน่คงในหนา้ท่ีการงาน 

ความตอ้งการทางสังคม ความรัก ความห่วงใยและ
การเป็นส่วนหน่ึงของสังคม 

- มีกลุ่มงานที่สนิทสนม  
- การนิเทศที่เป็นมิตร  
- สมาคมวิชาชีพ 
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ตารางที่ 2.2 (ต่อ) 
ความตอ้งการ ส่ิงท่ีตอบสนองโดยทัว่ไป ปัจจยัที่เกี่ยวขอ้งกบัองคก์าร 

ความตอ้งการการยอมรับ ก า ร ย อม รั บแ ล ะ เ ค า รพ
ตนเอง ความภาคภูมิใจใน
ตนเองและหน่วยงาน 

- สังคมยอมรับ  
- ต าแหน่งระดบัสูงในองคก์าร  
- การติชมเกี่ยวกบังาน 

ความตอ้งการความส าเร็จ 
แห่งตน 

ความเจ ริญก้าวหน้าและ
ความคิดสร้างสรรค ์

- งานที่ทา้ทาย  
- โอกาสที่จะได้แสดงความคิด 
   สร้างสรรค ์ 
- ผลส าเร็จของงาน  

ที่มา: Cherrington, 1994 อา้งถึงในสมาน อศัวภูมิ, 2551 
 
 ดังนั้น การศึกษาทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ ผูว้ิจยัจึงท าการ
สรุปได้ว่า ความพึงพอใจในการบริการเป็นความตอ้งการของผูร้ับบริการแต่ละบุคคลและเกิดการ
ตอบสนองของผูร้ับบริการที่มีวตัถุประสงคแ์ละสถานการณ์ที่เกี่ยวขอ้งสัมพนัธ์กนั โดยเปรียบเทียบ
ส่ิงท่ีได้รับจากการบริการกบัส่ิงท่ีได้คาดหวงัไวซ่ึ้งเป็นส่ิงท่ีสามารถเปล่ียนแปลงไปได้ตามปัจจยั
แวดลอ้มทั้งภายในและภายนอกและสถานการณ์ท่ีเกิดขึ้น โดยส่ิงท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจในการ
บริการหรือไม่พึงพอใจในการบริการของผูร้ับบริการ ขึ้นอยู่กับการให้บริการของหน่วยงาน เม่ือ
พิจารณาจากทศันะของผูร้ับบริการจากการศึกษาทฤษฎีและแนวคิดดงักล่าวขา้งตน้ ปัจจยัจูงใจที่ท า
ให้ผูร้ับบริการเกิดความพึงพอใจ คือ ปัญหาหรือความตอ้งการได้รับการตอบสนองเป็นผลส าเร็จ 
ผูว้ิจยัสรุปว่าความพึงพอใจจะมีความสัมพนัธ์กบัปัญหาหรือความตอ้งการของผูร้ับบริการที่ไดร้ับ
การแกไ้ขและการให้บริการเป็นไปตามความคาดหวงั อีกทั้งเน่ืองจากองคก์รมากมายทั้งภาครัฐและ
ภาคเอกชนต่างคิดคน้หาวิธีหรือกลยุทธ์ทางการจดัการน ามาประยุกต์ใช ้ โดยมีจุดมุ่งหวงัท่ีจะรักษา
หรือธ ารงผูร้ับบริการไวใ้ห้เกิดความประทบัใจในการบริการและกลบัมาใชบ้ริการซ ้า ดงันั้น ความ
พึงพอใจในการบริการจึงเป็นประเด็นที่มีความส าคญัต่อองคก์รเป็นอย่างยิ่ง 
 โดยในการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจในบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรม
ส่งเสริมอุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการได้น าทฤษฎีมาสโลว ์(Abraham Maslow) มาประยุกตใ์ช้
ส าหรับการวิเคราะห์ความตอ้งการของผูป้ระกอบการซ่ึงเป็นกลุ่มเป้าหมายในงานวิจยัน้ีว่าปัญหา
หรือความตอ้งการนั้นได้ถูกแกไ้ขหรือตอบสนองจนน ามาซ่ึงการเกิดความพึงพอใจในการบริการ
ของหน่วยงานมากน้อยเพียงใด โดยเป็นการวดัความพอใจในการบริการจากการได้รับการแกไ้ข
ปัญหาหรือความตอ้งการของผูป้ระกอบการตามทฤษฎขีองมาสโลว ์ที่แบ่งความตอ้งการของบุคคล
ที่จะน ามาซ่ึงความพึงพอใจในการบริการ 5 ความต้องการ นั่นคือ ความต้องการทางกาย 
(physiological needs) ความตอ้งการความปลอดภยั (safety needs) ความตอ้งการทางสังคม (social เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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needs) ความต้องการการยกย่อง (esteem needs) ความต้องการให้ตนประสบความส าเร็จ (self-
actualization needs) ส าหรับใช้ในการวดัความพึงพอใจจากการที่หน่วยงานตอบสนองต่อความ
ตอ้งการทั้ง 5 ความตอ้งการเหล่าน้ี ผูว้ิจยัจึงบูรณาการจากการศึกษาของ Abraham Maslow ในปี 
ค.ศ. 1950 เป็นแนวคิดดา้นความตอ้งการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูป้ระกอบการ รายละเอียดดงั
ตารางท่ี 2.3 
 
ตารางที่ 2.3 ประเด็นที่ใชป้ระเมินความตอ้งการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในบริการของศูนยส่์งเสริม
        อุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการโดยการประยุกตใ์ช้
        ทฤษฎีล าดบัฐานของมาสโลวแ์ละแนวคิดเชอร์ริงตนั (Cherrington, 1994) 

ความตอ้งการ 
Abraham Maslow 

(1950) 

ปัจจยัที่เกี่ยวขอ้งกบั
องคก์าร 

Cherrington (1994) 

ประเด็นที่ใชป้ระเมินความตอ้งการ 
ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ 

ของผูป้ระกอบการต่อหน่วยงาน 
ความตอ้งการ
ปัจจยัพ้ืนฐานหรือ
ความตอ้งการทางกาย
(physiological needs) 

ค่าตอบแทน, สภาพแวด 
ลอ้มการท างานที่ดี, อาคาร
ต่าง ๆ 

การให้บริการของหน่วยงานช่วยให้
ผู ้ประกอบการน าบริการที่ได้รับใช้เป็น
แนวทางในการพฒันาหรือการประยุกตใ์ช้
ในสถานประกอบการของท่านไดจ้ริง 

ความตอ้งการความ
ปลอดภยั (safety 
needs)  

ที่ท างานปลอดภัย ,  ผล
ก าไรของบริษัท, ความ
มัน่คงในหนา้ท่ีการงาน 

การให้บริการของหน่วยงานเป็นการช่วย
ให้สถานประกอบการของท่านเกิดผล
ลพัธ์น าไปสู่การลดตน้ทุนการผลิต หรือมี
รายรับรวมเพ่ิมขึ้นจากเดิมก่อนรับบริการ 

ความตอ้งการทาง
สังคม (social needs) 

มีก ลุ่มงานที่สนิทสนม, 
ก า ร นิ เทศที่ เ ป็ น มิ ต ร , 
สมาคมวิชาชีพ 

หน่วยงานสามารถกระตุ ้นให้เกิดการ
รวมกลุ่มทางอุตสาหกรรม หรือการสร้าง
เครือข่ายอุตสาหกรรมประเภทเดียวกัน 
เ พื่ อ ใ ห้ เ กิ ด ก า ร ติ ด ต่ อ  ก า ร ส ร้ า ง
ความสัมพันธ์ที่ดีต่อสถานประกอบการ
ของท่านได ้ 

ความตอ้งการการยก
ย่อง (esteem needs) 

สังคมยอมรับ, ต าแหน่ง
ระดับสูงในองค์การ, การ
ติชมเกี่ยวกบังาน 

หน่วยงานให้บริการพร้อมทั้ งมี ก าร
ติดตาม แนะน า และกระตุ ้นให้สถาน
ประกอบการของท่านมีการพัฒนาอย่าง
ต่ อ เ น่ื อง  จนน าไป สู่ ก าร เ ป็ นสถาน
ประกอบการที่มีการได้รับการรับรอง
มาตรฐานต่าง ๆ   

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางที่ 2.3 (ต่อ) 
ความตอ้งการ 

Abraham Maslow 
(1950) 

ปัจจยัที่เกี่ยวขอ้งกบั
องคก์าร 

Cherrington (1994) 

ประเด็นที่ใชป้ระเมินความตอ้งการ 
ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ 

ของผูป้ระกอบการต่อหน่วยงาน 
ความตอ้งการให้ตน
ประสบความส าเร็จ 
(self-actualization 
needs) 

งานที่ทา้ทาย, โอกาสที่จะ
ได้แสดงความคิดสร้ าง 
สรรค,์ ผลส าเร็จของงาน  

หน่วยงานให้การสนับสนุนและเป็นผู ้
ให้บริการที่ เกี่ยวข้อง โดยท าให้สถาน
ประกอบการของท่านเกิดการพัฒนา
สร้างสรรค์สินคา้ หรือนวตักรรมใหม่ให้
เกิดขึ้นเป็นจริง 

ที่มา: Abraham Maslow, 1950 และ Cherrington, 1994 อา้งถึงในสมาน อศัวภูมิ, 2551 
 

2.4 ศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม 
 
 ศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม เป็นหน่วยงานหลกัในการ
ส่งเสริมและพัฒนาศักยภาพของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) วิสาหกิจชุมชน 
ผูป้ระกอบการและผูใ้ห้บริการธุรกิจอุตสาหกรรมในพ้ืนที่ภาคตะวนัออก อนัประกอบด้วย 9 
จงัหวดั คือ จงัหวดัชลบุรี ระยอง ฉะเชิงเทรา จนัทบุรี ตราด นครนายก ปราจีนบุรี สระแก้ว และ
ภาคกลาง (สมุทรปราการ) ให้มีสมรรถนะและขีดความสามารถในการประกอบการที่เป็นเลิศและ
มีความยัง่ยืนสู่สากล โดยมีแนวทางการพัฒนาท่ีให้ความส าคัญกับการพัฒนากลไกขบัเคล่ือน
เศรษฐกิจเพ่ืออนาคตท่ีสามารถสร้างมูลค่าเพ่ิมได้ทั้งในภาคเกษตร การขบัเคล่ือนดว้ยอุตสาหกรรม
และบริการแห่งอนาคต รวมทั้งการพฒันาเศรษฐกิจบนพ้ืนฐานผูป้ระกอบการยุคใหม่ โดยอาคาร
ศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ตั้งอยู่ท่ี 67 ม.1 ถนนสุขุมวิท ต.เสม็ด 
อ.เมือง จ.ชลบุรี 20000 (ศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม, 2563) 
 ส าหรับวิสาหกิจชุมชนเป็นหน่ึงในกลุ่มเป้าหมายที่ศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 
9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ให้ความส าคญัโดยน าทุนวฒันธรรมและภูมิปัญญาอตัลกัษณ์ในพ้ืน
ที่มาเป็นเคร่ืองมือส าคญัที่จะพฒันาวิสาหกิจชุมชนให้เขม้แข็งร่วมกับการประยุกต์ใช้องค์ความรู้
ด้านต่าง ๆ อาทิ การพัฒนาทกัษะการผลิต การบริหารจดัการ และการพฒันาช่องทางการตลาด 
โดยเฉพาะการใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในการพัฒนาผลิตภัณฑ์ยกระดับศักยภาพวิสาหกิจชุมชน 
ตลอดจนพฒันาผูป้ระกอบการวิสาหกิจชุมชนให้สามารถเติบโตสู่สากล พฒันามิติเศรษฐกิจชุมชน
ให้เขม้แข็ง โดยสมาชิกของกลุ่มสามารถพ่ึงพาตนเองไดอ้ย่างยัง่ยืนผ่านการด าเนินโครงการต่าง ๆ  
รวมทั้งเชื่อมโยงกับการขยายช่องทางทางการตลาดและการบริหารจัดการโลจิสติกส์และโซ่
อุปทานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพส าหรังผูป้ระกอบการต่อไป เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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 การด าเนินโครงการและกิจกรรมต่าง ๆ ภายใต้แผนปฏิบัติราชการศูนย์ส่งเสริม
อุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ท าให้วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมและ
วิสาหกิจชุมชนสามารถลดตน้ทุน เพ่ิมยอดขาย เพ่ิมรายได้ให้กับธุรกิจ รวมถึงสามารถช่วยสร้าง
รายได้ สร้างอาชีพ โดยวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมและวิสาหกิจชุมชนจะเป็นกลไกส าคญั
ในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจของประเทศให้เติบโต และเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนั
แก่ภาคอุตสาหกรรม ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงในการขบัเคล่ือนยุทธศาสตร์ชาติ ดา้นการสร้างความสามารถ
ในการแข่งขนัให้บรรลุเป้าหมายที่ให้ประเทศไทยเป็นประเทศท่ีพฒันาแลว้ เศรษฐกิจเติบโตอย่าง
มีเสถียรภาพและยัง่ยืน และประเทศไทยมีขีดความสามารถในการแข่งขนัสูงขึ้น 
 

 2.4.1 อ านาจหน้าทีศู่นย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม 
 ศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรมมีอ านาจหน้าที่ในเขต
พ้ืนท่ีท่ีรับผิดชอบดงัต่อไปน้ี 
 1. เป็นหน่วยงานวิชาการในการเสนอความเห็น ขอ้เสนอแนะ ส าหรับการก าหนดนโยบาย 
ยุทธศาสตร์ และจดัท าแผนพฒันาอุตสาหกรรมระดบัภูมิภาค เพื่อส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดย่อมและวิสาหกิจชุมชนในภูมิภาคให้เกิดการเช่ือมโยงเชิงยุทธศาสตร์ในกลุ่มจังหวดัและ
จงัหวดัที่รับผิดชอบ 
 2.  ด า เนินการ เกี ่ยวก ับการผล ักด ันนโยบาย  ย ุทธศาสตร์ และแผนการพฒันา
อุตสาหกรรมในภูมิภาคไปสู่การปฏิบตัิ 
 3. ศึกษา คน้ควา้ พฒันาองค์ความรู้ รูปแบบ หลกัสูตร ระบบ และเทคนิควิธีการในการ
ส่งเสริมและพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมและวิสาหกิจชุมชน ผูป้ระกอบการ และ
บุคลากรภาคอุตสาหกรรมให้เหมาะสมและสอดคลอ้งกบัศกัยภาพของพ้ืนท่ี 
 4. เป็นศูนยก์ลางในการให้ค าปรึกษาแนะน าการบริการขอ้มูล การออกแบบและพฒันา
เทคโนโลยี บ่มเพาะธุรกิจและสร้างตน้แบบอุตสาหกรรมในระดบัพ้ืนท่ีท่ีเช่ือมโยงการด าเนินงาน
กบัส านกังานอุตสาหกรรมจงัหวดั 
 5. ส่งเสริม สนับสนุน ให้บริการ และประสานการด าเนินงานตามนโยบาย แนวทาง และ
มาตรการส่งเสริมและพฒันาอุตสาหกรรม วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม วิสาหกิจชุมชน และ
ผูป้ระกอบการ 
 6. ปฏิบัติงานร่วมกับหรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานอ่ืนที่เกี่ยวขอ้งหรือที่
ไดร้ับมอบหมาย 
 

 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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 2.4.2 โครงสร้างศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม  
 

 
ภาพที่ 2.2 โครงสร้างศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม 

 
 โครงสร้างศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม แบ่งออกเป็น 4 กลุ่ม
งาน โดยมีรายละเอียดหนา้ท่ีความรับผิดชอบแต่ละกลุ่มงาน ดงัน้ี 
 1. กลุ่มบริการธุรกิจอุตสาหกรรมและผูป้ระกอบการ มีหนา้ท่ีความรับผิดชอบดงัต่อไปน้ี 
  1) เป็นศูนยบ์ริการธุรกิจอุตสาหกรรม (Business Service Center) ในการให้บริการ
ขอ้มูลสารสนเทศ (Information) และขอ้มูลท่ีเกี่ยวขอ้งให้กบัผูป้ระกอบการพ้ืนท่ี 
  2) ส่งเสริมและสนบัสนุนให้เกิดการสร้างเครือข่ายทางธุรกิจ (Business Network) 
ผูป้ระกอบการ และบุคลากรในพ้ืนท่ีรับผิดชอบ ทั้งระดบัจงัหวดัและกลุ่มจงัหวดั 
  3) ศึกษา วิเคราะห์ และวางกรอบแนวทางการพฒันา เพื่อสร้างขีดความสามารถ
ของผูป้ระกอบการ ทั้งผูป้ระกอบการรายเดิมและรายใหม่ รวมทั้งบุคลากรภาคอุตสาหกรรม 
พร้อมจดัท าเป็นตน้แบบท่ีเหมาะสม 
  4) ส่งเสริม สนับสนุน และพัฒนาให้เกิดการสร้างเครือข่ายการพัฒนาธุรกิจ
อุตสาหกรรม (Industrial Business Service Provider Network) โดยการบูรณาการหน่วยงานเครือขา่ย  
  5) ปฏิบตัิงานร่วมกับหรือสนับสนุนการปฏิบตัิงานของหน่วยงานอ่ืนที่เกี่ยวขอ้ง
หรือที่ไดร้ับมอบหมาย 
 2. กลุ่มพฒันาการส่งเสริมธุรกิจอุตสาหกรรม มีหนา้ท่ีความรับผิดชอบดงัต่อไปน้ี 
  1) ศึกษา วิเคราะห์ และวางกรอบแนวทางการพฒันา เพื่อสร้างขีดความสามารถ
การแข่งขนั การสร้างมูลค่าเพิ่ม (Value Creation) ของธุรกิจอุตสาหกรรม พร้อมจดัท าเป็น
ตน้แบบ (Model) ที่เหมาะสมกบัศกัยภาพของจงัหวดัและกลุ่มจงัหวดั 
  2) ให้ค  าปรึกษาแนะน าและบริการขอ้มูลท่ีเกี่ยวขอ้ง รวมทั้งแนวทางการพฒันาเพ่ือ
สร้างขีดความสามารถการแข่งขนั การสร้างมูลค่าเพ่ิม (Value Creation) ของธุรกิจอุตสาหกรรมท่ีได้
จดัท าเป็นตน้แบบ (Model) แก่หน่วยงานท่ีเกี่ยวขอ้ง เพ่ือสนบัสนุนในการพฒันาอุตสาหกรรมในพ้ืนท่ี
รับผิดชอบ 

ศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 
กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม

กลุ่มบริการธุรกิจ
อุตสาหกรรมและ
ผูป้ระกอบการ

กลุ่มพฒันาการ
ส่งเสริมธุรกิจ
อุตสาหกรรม

กลุ่มพฒันาการ
ส่งเสริม

อุตสาหกรรมชุมชน

กลุ่มยทุธศาสตร์
และแผนงาน

ภูมิภาค

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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  3) ให้ค  าปรึกษาแนะน าและบริการข้อมูลผ่านกระบวนการหรือเคร่ืองมือต่าง ๆ 
ของกรมส่งเสริมอุตสาหกรรม เช่น ด้านการบริหารจดัการ ด้านเทคโนโลยีการผลิต ด้านคุณภาพ
มาตรฐาน ด้านการต่อยอดงานวิจยัสู่เชิงพาณิชย์ ด้านการพัฒนานวตักรรม ด้านการตลาด และ
ช่องทางการลงทุน ดา้นการพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบรรจุภณัฑ ์
  4) ก ากบั ติดตาม ประสานงานการส่งเสริมธุรกิจอุตสาหกรรมในพ้ืนท่ีรับผิด ชอบ 
  5) ปฏิบตัิงานร่วมกับหรือสนับสนุนการปฏิบตัิงานของหน่วยงานอ่ืนที่เกี่ยวขอ้งหรือที่
ไดร้ับมอบหมาย 
 3. กลุ่มพฒันาการส่งเสริมธุรกิจอุตสาหกรรม มีหนา้ท่ีความรับผิดชอบดงัต่อไปน้ี 
  1) ศึกษา วิเคราะห์ และวางกรอบแนวทางการพฒันา เพื่อสร้างขีดความสามารถ
ของอุตสาหกรรมชุมชน พร้อมจัดท าเป็นต้นแบบที่เหมาะสมกับศักยภาพของจังหวดัและกลุ่ม
จงัหวดั 
  2) ให้ค  าปรึกษาแนะน าและบริการขอ้มูลท่ีเกี่ยวขอ้ง รวมทั้งแนวทางการพฒันา 
เพ่ือสร้างขีดความสามารถการแข่งขนั การสร้างมูลค่าเพ่ิมของอุตสาหกรรมชุมชน 
  3) ให้บริการสินเช่ือเงินทุนหมุนเวียนเพื่อการส่งเสริมอุตสาหกรรมชุมชนและ
หัตถกรรมในภูมิภาค รวมทั้งการให้ค าปรึกษาแนะน าแก่ผูป้ระกอบการอุตสาหกรรมชุมชนในการ
ขอรับบริการเงินทุนหมุนเวียนฯ 
  4) ให้ค  าปรึกษาแนะน าและบริการขอ้มูลผ่านกระบวนการหรือเคร่ืองมือต่าง ๆ 
ของกรมส่งเสริมอุตสาหกรรม 
  5) ปฏิบตัิงานร่วมกบัหรือสนบัสนุนการปฏิบตัิงานของหน่วยงานอ่ืนที่เกี่ยวขอ้ง 
 4. กลุ่มยุทธศาสตร์และแผนงานภูมิภาค มีหนา้ท่ีความรับผิดชอบดงัต่อไปน้ี 
  1) จดัท ายุทธศาสตร์และแผนงานการพฒันาอุตสาหกรรม ผูป้ระกอบการ วิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดย่อมและอุตสาหกรรมชุมชนในระดับกลุ่มจงัหวดัที่รับผิดชอบ โดยการศึกษา 
วิเคราะห์สภาพแวดลอ้มทางเศรษฐกิจและสังคม สภาวะอุตสาหกรรม นโยบายรัฐบาล ยุทธศาสตร์
ระดบักระทรวง กรม กลุ่มจงัหวดัและจงัหวดั 
  2) ประสานและร่วมจดัท ายุทธศาสตร์ และแผนงานการส่งเสริมอุตสาหกรรม 
ผูป้ระกอบการ วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมและอุตสาหกรรมชุมชนในระดับจังหวดัที่
รับผิดชอบ 
  3) ประสาน เร่งรัด และติดตามประเมินผล พร้อมจัดท ารายงานการพัฒนาธุรกิจ
อุตสาหกรรมผูป้ระกอบการ อุตสาหกรรมชุมชน พร้อมน ามาถ่ายทอดเผยแพร่แก่หน่วยงานที่เกี่ยวขอ้ง
หรือที่ได้รับมอบหมาย เพื่อการน าเสนอให้สอดคลอ้งกับภารกิจของกรมส่งเสริมอุตสาหกรรมและ
สอดรับกบัตวัช้ีวดัทั้งของกรมส่งเสริมอุตสาหกรรม จงัหวดั และกลุ่มจงัหวดัที่รับผิดชอบ 
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  4) ก ากับ พิจารณา ควบคุม ดูแลด้านอ านวยการจัดการงานต่าง ๆ  เช่น งานธุรการ 
งานสารบรรณงานบุคคล งานจดัระบบ งานการเงินและบญัชี งานพสัดุ ให้เป็นไปตามระเบียบราชการ
อย่างมีประสิทธิภาพ ถูกตอ้งตามหลกัเกณฑแ์ละระเบียบที่ก าหนด และสามารถตรวจสอบได ้
  5) ปฏิบตัิงานร่วมกับหรือสนับสนุนการปฏิบตัิงานของหน่วยงานอ่ืนที่เกี่ยวขอ้ง
หรือที่ไดร้ับมอบหมายปฏิบตัิงาน 
 

2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
 ศุภวิชญ ์นพรัตน์ (2563) ศึกษาถึงปัจจยันวตักรรมบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความ
จงรักภักดีในการใช้บริการศูนย์ปฏิรูปอุตสาหกรรม ( Industry Transformation Center: ITC) เพื่อ
ยกระดับศกัยภาพของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม โดยการศึกษาน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษา
ปัจจัยนวัตกรรมที่มีผลต่อความพึงพอใจและความจงรักภักดีในการใช้บริการศูนย์ปฏิรูป
อุตสาหกรรม (ITC) โดยการวิจยัน้ีเป็นงานวิจยัเชิงปริมาณ โดยมีระเบียบวิธีวิจยัประกอบด้วย 5 
ขั้นตอน คือ (1) การทบทวนวรรณกรรม (2) การพฒันาแนวคิดและโมเดลงานวิจยั (3) การพฒันา
เคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล (4) การทดสอบความเที่ยงตรงและความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมือในการ
เก็บข้อมูล และ (5)  การวิ เคราะห์ สังเคราะห์ และสรุปผลการวิจัย ซ่ึงกลุ่มเป้า หมายเป็น
ผูป้ระกอบการ SME ท่ีเคยรับบริการ จ านวน 400 คน ทั้งน้ีจากผลการวิเคราะห์ด้วยแบบจ าลอง
สมการโครงสร้าง (Structural Equation Modeling : SEM) ช้ีให้เห็นว่า องค์ประกอบของปัจจัย
นวตักรรมบริการ ประกอบด้วย (1) รูปแบบศูนย์ปฏิรูปอุตสาหกรรม (ITC concept) (2) ส่วน
ปฏิสัมพนัธ์ลูกคา้ (client interface) และ (3) การส่งมอบบริการ (service delivery) ร่วมกันส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผูป้ระกอบการ SME ที่ร้อยละ 67 ทั้งน้ีความพึงพอใจของผูป้ระกอบการ SME 
ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูป้ระกอบการ SME ท่ีร้อยละ 33 ซ่ึงผลการวิจยัในครั้ งน้ีสามารถใช้
เป็นแนวทางในการวางแผนกลยุทธ์และก าหนดแนวทางการให้บริการให้สอดคล้องกับความ
ตอ้งการของผูป้ระกอบการอย่างแทจ้ริง 

เวทยา ใฝ่ใจดี และขวญักมล ดอนขวา (2561) ได้ศึกษาการรับรู้คุณภาพบริการที่มีผลต่อ
ความพึงพอใจรวมของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในจงัหวดันครราชสีมา จากการใชบ้ริการ
ภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้ มีวตัถุประสงคเ์พื่อวิเคราะห์เปรียบเทียบระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ 
จ าแนกตามประเภทของธุรกิจ SMEs จากการใช้บริการภายนอกด้านการขนส่งสินคา้ รวมถึงเพื่อ
ศึกษาระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้คณุภาพบริการภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้จากการใช้
บริการของ SMEs และ เพื่อวิเคราะห์ปัจจยัระดบัการรับรู้คุณภาพบริการที่ส่งผลต่อระดับความพึง
พอใจรวมของ SMEs จากการใช้บริการภายนอกด้านการขนส่งสินคา้ การวิจยัน้ีเป็นการศึกษาเชิง
ปริมาณ มีรูปแบบการวิจัยเชิงส ารวจโดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ  จากกลุ่มตัวอย่างคือ เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม ในจังหวดันครราชสีมาใช้สถิติเชิงพรรณนาใน
การวิเคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติสมมติฐาน ได้แก่ การ
วิเคราะห์ความแปรปรวน F-test และการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบ
ระดับการรับรู้คุณภาพบริการของธุรกิจ SMEs ภาคการผลิต ภาคการคา้ส่งและภาคการคา้ปลีก 
พบว่า ธุรกิจ SMEs ประเภทต่างๆ มีระดับการรับรู้คุณภาพการใช้บริการภายนอกด้านการขนส่ง
สินค้าไม่แตกต่างกัน ณ ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่  0.05 และผลการศึกษาพบว่า โดยภาพรวม
ผูป้ระกอบการ SMEs มีความคาดหวงัค่อนขา้งมาก และมีการรับรู้ค่อนขา้งมาก  นอกจากน้ีผลการ
วิเคราะห์ปัจจยัการรับรู้คุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจรวมของ SMEs จากการใช้บริการ
ภายนอกดา้นการขนส่งสินคา้พบว่า ปัจจยัความเป็นรูปธรรม มีผลต่อความพึงพอใจรวมของ SMEs 
ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 ส่วนปัจจยัความน่าเช่ือถือ และการให้ความส าคญั มีผลต่อความพึง
พอใจรวมของ SMEs แต่ไม่มีนัยส าคญัทางสถิติที่ยอมรับได ้และยงัพบว่า ความผันแปรของปัจจยั
ความเป็นรูปธรรม ความน่าเช่ือถือ และการให้ความส าคญัเป็นสาเหตุให้ความพึงพอใจโดยรวมของ
ผูป้ระกอบการ SMEs 
 ชัญญ์ชิชญา นันท์นรารัตน์ (2560) ได้ศึกษาเร่ือง “ประสิทธิภาพการให้บริการของศูนย์
สนบัสนุนและช่วยเหลือเอสเอ็มอี (SME Support & Rescue Center) ของกระทรวงอุตสาหกรรม” มี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการของศูนยส์นบัสนุนและช่วยเหลือเอสเอ็มอี (SME 
Support & Rescue Center) ของกระทรวงอุตสาหกรรม และเพื่อให้ได้แนวทางการปรับปรุงพฒันา 
การให้บริการของศูนยส์นับสนุนและช่วยเหลือเอสเอ็มอี (SME Support & Rescue Center) ของ
กระทรวงอุตสาหกรรมที่เหมาะสม ทนัสมยั และตอบสนองความตอ้งการของผูร้ับบริการไดอ้ย่าง
ตรงจุด ผูศ้ึกษาเลือกใช้การวิจยัเชิงปริมาณและการวิจยัเชิงคุณภาพ โดยท าการเก็บขอ้มูลจากกลุ่ม
ประชากร จ านวน 2 กลุ่ม คือ กลุ่มผูร้ับบริการ จ านวน 333 คน ดว้ยแบบสอบถาม และกลุ่มท่ีท างาน
เกี่ยวขอ้งกบัการให้บริการ จ านวน 5 คน ดว้ยแบบสัมภาษณ์เชิงลึก ผลการศึกษาพบว่า ผูร้ับบริการมี
ระดับความเห็นต่อการให้บริการของศูนย์สนับสนุนและช่วยเหลือเอสเอ็มอี (SME Support & 
Rescue Center) ของกระทรวงอุตสาหกรรมโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยเมื่อแยกเป็นรายด้าน 
จ านวน 3 ด้าน พบว่า ในด้านกระบวนงาน/ขั้นตอนการให้บริการ ผูร้ับบริการมีระดบัความเห็นอยู่
ในระดับปานกลาง ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการอยู่ในระดับมาก และด้านส่ิงอ านวยความสะดวกของ
ส านกังานและสถานที่อยู่ในระดบัมาก โดยตวัแปรดา้นเพศ อายุ ระดบัการศึกษา ต าแหน่งในสถาน
ประกอบการ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่มีผลต่อระดับความเห็นของผูร้ับบริการในทุกดา้น ขณะที่
ตวัแปรลกัษณะทางธุรกิจมีผลต่อระดับความเห็นในการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการ และ
ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกของส านกังานและสถานท่ี ผูศึ้กษาจึงมีขอ้เสนอแนะต่อการให้บริการ
ของศูนย์สนับสนุนและช่วยเหลือเอสเอ็มอี (SME Support & Rescue Center) ของกระทรวง
อุตสาหกรรมใน 3 ด้าน คือ (1) ด้านกระบวนงาน/ขั้นตอนการให้บริการ ควรพฒันาประสิทธิภาพ
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ของช่องทางการให้บริการท่ีมีอยู่ให้สามารถใช้ได้จริง พร้อมทั้งก าหนดขอบเขตการให้บริการของ
ศูนยใ์ห้ชดัเจนและครอบคลุมทุกประเภทกิจการ ควรแต่งตั้งคณะกรรมการพิจารณาอนุมตัิสินเช่ือใน
ระดบัจงัหวดัเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการประชาชนไดส้ะดวกและรวดเร็วยิ่งขึ้น (2) ดา้น
เจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการ ควรให้บริการด้วยความเห็นอกเห็นใจในความเดือดร้อนของผูป้ระกอบการ 
ควรใชร้ะบบพ่ีเล้ียง (Big Brother) มาเป็นผูใ้ห้ความรู้หรือให้ค าปรึกษาแนะน า ส่วนในระดบัจงัหวดั
ควรมีการประสานงานกนัอย่างต่อเน่ืองเพ่ือเช่ือมต่อการให้บริการภายในพ้ืนท่ีให้เป็นระบบ และ
ประสานการท างานกับส่วนกลางได้อย่างครบวงจร และ (3) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกของ
ส านักงานและสถานที่ ควรจดัหาที่จอดรถบริเวณใกล้เคียงให้สามารถรองรับการใช้บริการของ
ประชาชน 
 พานุดา สีบุนยา (2560) ได้ศึกษาแนวทางการพฒันาความพึงพอใจของผูป้ระกอบการต่อ
การบริการของหน่วยงานขั้นตอนการแจ้งภาษีด่านภาษีสากลวังเต่า แขวงจ าปาสัก โดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการต่อการบริการของหน่วยงานขั้นตอน
การแจ้งภาษีด่านภาษีสากลวงัเต่า แขวงจ าปาสัก โดยท าการศึกษาจากกลุ่มตวัอย่างผูป้ระกอบการ
ท่ีมารับบริการหน่วยงาน ขั้นตอนการแจง้ภาษีด่านภาษีสากลวงัเต่า แขวงจ าปาสัก ในปี พ.ศ. 2560 ที่
ได้มาจากการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) และแบบก าหนดโควตา (Quota 
Sampling) จ านวน 300 คน เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถามแบบมาตรา
ส่วนประมาณค่าระดับมีค่าอ านาจจ าแนกรายขอ้ ตั้งแต่ 1.76 ถึง 6.573 และมีค่าความเช่ือมั่นของ
แบบสอบถามทั้งหมดเท่ากบั 0.91 แลว้ท าการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ สถิติที่
ใช้ ได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง
เดียว (One-way ANOVA) การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  โดยใช้วิ ธี  LSD ผลการวิจัยพบว่า 
ผูป้ระกอบการมีความพึงพอใจต่อการบริการของหน่วยงาน ขั้นตอนการแจ้งภาษีด่านภาษีสากลวงั
เต่า แขวงจ าปาสัก โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียมากไปหาน้อยดัง น้ี ด้านการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ ด้านความสะดวกของอาคารสถานที่ ด้านความเสมอภาคของการบริการ และด้านความ
รวดเร็วในการให้บริการ ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูป้ระกอบการต่อการบริการของ
หน่วยงานขั้นตอนการแจง้ภาษีด่านภาษีสากลวงัเต่า แขวงจ าปาสัก พบว่า เพศชายและเพศหญิงมี
ความพึงพอใจต่อการบริการไม่แตกต่างกนั แต่ความพึงพอใจของผูป้ระกอบการต่อการบริการของ
หน่วยงาน ขั้นตอนการแจง้ภาษีด่านภาษีสากลวงัเต่า แขวงจ าปาสัก ที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกัน 
มีความพึงพอใจต่อการบริการแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดา้นการให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่ ด้านความสะดวกของอาคารสถานที่ และด้านความเสมอภาคของการบริการ  ส่วน
ด้านความรวดเร็วในการบริการมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั แนวทางการพฒันาความพึงพอใจ
ของผูป้ระกอบการต่อการบริการของหน่วยงาน ขั้นตอนการแจ้งภาษีด่านภาษีสากลวงัเต่า แขวง
จ าปาสัก คือ เพ่ิมเติมเคร่ืองมืออ านวยความสะดวก เช่น คอมพิวเตอร์ และปร้ินเตอร์ ควรเพ่ิม
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เจ้าหน้าที่ตรวจตราเอกสารเพื่อให้เกิดความรวดเร็วขึ้น อยากให้ลดขั้นตอนในการแจง้ภาษีลงเสนอ
ให้มีการกดบตัรคิวดว้ยเคร่ืองกดบตัรคิวอิเล็กทรอนิกส์ เจ้าหน้าที่ควรปฏิบตัิงานตรงต่อเวลาอย่าง
เคร่งครัด 
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บทที่ 3 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 
 การศึกษาครั้ งน้ีมุ่งศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในบริการของศูนย์
ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการ เป็นการศึกษาวิจยัเชิง
ปริมาณ (Quantitative Research)  ในลักษณะศึกษาเชิงส ารวจ (Survey Research)  โดยใช้
วิธีการแจกแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างท่ีเกี่ยวขอ้งในงานวิจยั คือ ผูป้ระกอบการทีใ่ชบ้ริการศูนย์
ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม หลังจากนั้นน าข้อมูลที่ได้มาท าการ
ประมวลผลผ่านโปรแกรมทางสถิติ ซ่ึงผูว้ิจยัไดม้ีการก าหนดวิธีการด าเนินการวิจยั ดังน้ี 
 3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 3.2 เคร่ืองมือที่ใชใ้นการวิจยั 
 3.3 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 3.4 การวิเคราะห์ขอ้มูล 
 3.5 สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 
 3.1.1 ประชากรที่ใช้ในการวิจัย 

 ประชากรที่ใชใ้นการวิจยั คือ ผูป้ระกอบการที่เคยใชบ้ริการศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาค
ที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ซ่ึงในท่ีน้ีไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอน 
 

 3.1.2 ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
 การเลือกกลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในงานวิจยั ผูว้ิจยัได้ท าการก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่าง คือ 
ผูป้ระกอบการที่ใช้บริการศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ซ่ึงยงัไม่
ทราบจ านวนที่แน่นอน ผูว้ิจัยจึงท าการค านวณขนาดของกลุ่มตวัอย่างโดยใช้สูตรของคอแครน 
(Cochran) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และค่าคลาดเคล่ือนอยู่ที่ ± 5% 

 

n = 
P(1 - P)Z2

d2                                                                                     (3.1) 
 

 โดยที ่ n = จ านวนกลุ่มตวัอย่าง 
  P = สัดส่วนของประชากรที่ผูว้ิจยัตอ้งการ ก าหนด P = 0.5 
  Z = ค่าความมัน่ใจท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



39 

 

         (ระดบัความเช่ือมัน่ 95% หรือระดบันยัส าคญั 0.05 มีค่า Z เท่ากบั 1.96) 
  d = สัดส่วนความคลาดเคล่ือน ก าหนด d = 0.05 
 

 แทนค่าในสมการที่ 3.1 จะได ้

n            =
0.5(1 - 0.5)1.962

0.052  

=
0.5(0.5)(3.8416)

0.0025
 

=
0.25(3.8416)

0.0025
 

=
0.9604
0.0025

 

= 384.16 
 

 เมื ่อแทนค่าดังกล่าวจะได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างประมาณ 385 ต ัวอย่าง เพื ่อความ
สะดวกในการวิเคราะห์ผล ผูว้ิจ ัยจึงท าการศึกษาขนาดของกลุ่มตัวอยู่จ านวน 400 ตัวอย่าง
โดยส ารวจจากการแจกแบบสอบถามทางออนไลน์ 
 

 3.1.3 การสุ่มตัวอย่าง 
 งานวิจัยฉบับน้ีผู ้วิจัยได้ใช้ค  าถามในการคัดกรอง (Screening Question) ว่าท่านเป็น
ผูป้ระกอบการหรือไม่ และท่านเคยใช้บริการศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริม
อุตสาหกรรมหรือไม่ รวมถึงผูว้ิจยัได้ใช้วิธีการสุ่มแบบไม่อาศยัความน่าจะเป็น (Non-Probability 
Random) และใช้วิธีการสุ่มแบบเจาะจง (Purposive Sampling)  ซ่ึงเกณฑ์ที่ใช้ในการสุ่มแบบ
เจาะจง คือ ผูใ้ช้บริการซ่ึงเป็นสมาชิกในกลุ่ม LINE Official Account โดยคดัเลือกกลุ่มไลน์ 
LINE Official Account ที่มีจ านวนผูป้ระกอบการทีเ่ป็นสมาชิกในกลุ่มมากท่ีสุดตั้งแต่ 100 สมาชิก 
ถึง 1000 สมาชิกขึ้นไป เรียงล าดับ ดังน้ี 1. กลุ่ม คพอ. 2. กลุ่ม ITC 3. กลุ่ม NEC 4. กลุ่ม RISMEP               
5. ก ลุ่ม Food truck 6. ก ลุ่ม  SME IPC9 7. ก ลุ่มสร้ างผู ้ประกอบการมืออาชีพ  และ 8. ก ลุ่ม
ผูป้ระกอบการวิสาหกิจชุมชน โดยตอ้งเป็นกลุ่มที่มีความเคล่ือนไหวอพัเดตข่าวสารอยู่สม ่าเสมอ 
โดยเรียงตามล าดบักลุ่มไลน์ LINE Official Account ดงัตารางท่ี 3.1  
 ผลจากการเจาะจงท าให้สามารถคดัเลือกได้จ านวน 9 กลุ่ม LINE Official Account โดย
ผูว้ิจยัได้ท าการขออนุญาตหน่วยงานศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม
ในการให้กลุ่มตวัอย่างท่ีอาสาสมคัรตอบแบบสอบถามดว้ยตนเอง ซ่ึงจะตอ้งผ่านค าถามคดักรองใน
แบบสอบถาม เมื่อกลุ่มตวัอย่างที่อาสาสมคัรอยู่ในกลุ่มเป้าหมายจึงสามารถตอบแบบสอบถาม
ขอ้ต่อไปได้ โดยผูว้ิจยัท าการแจกแบบสอบถามทางออนไลน์ซ่ึงมีรายละเอียด ดงัน้ี 
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ตารางที่ 3.1 จ านวนตวัอย่างท่ีสุ่มในแต่ละกลุ่ม LINE Official Account  
ล าดบัที ่ กลุ่ม LINE Official Account จ านวน

ตวัอย่าง 
1 โครงการพฒันาผูป้ระกอบการธุรกจิอุตสาหกรรม (คพอ.) 50 
2 ITC Industry Transformation Center - ศูนยป์ฏิรูปอุตสาหกรรม 50 
3 การเสริมสร้างผูป้ระกอบการใหม่ (New Entrepreneurs Creation: NEC) 50 
4 RISMEP DIP & PIO (Regional Integrated SME Promotion Mechanism) 50 
5 IPC9 Food truck 50 
6 พฒันาศกัยภาพ SME IPC9 50 
7 สร้างผูป้ระกอบการมืออาชีพ ศภ.9 กสอ. 50 
8 ผูป้ระกอบการวิสาหกิจชุมชน ศภ.9 กสอ. 50 
 รวม 400 

 
 จ านวนตวัอย่างที่สุ่มในแต่ละกลุ่ม LINE Official Account ผูว้ิจยัได้ใช้การสุ่มแบบวิธีการ
คดัเลือกแบบตามสะดวก (Convenience Selection) ซ่ึงเป็นการเลือกกลุ่มตวัอย่างที่ได้จากกลุ่มของ 

LINE Official Account จ านวน 50 ผูป้ระกอบการ อีกทั้งเป็นผูท่ี้มีความสนใจและเต็มใจให้ขอ้มูล
เพ่ือการศึกษาครั้ งน้ี 
 

3.2 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

 
 งานวิจัยน้ีเป็นงานวิจัยแบบเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้แบบสอบถาม
(Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ค  าถามจะเป็นค าถามแบบปิดที่ก าหนด
ค าตอบให้ผูต้อบเลือกตอบ โดยผูว้ิจยัไดท้ าการแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนที่  1 แบบสอบถามคัดกรองและข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับคุณลักษณะธุรกิจของผู ้ 
ประกอบการ 
 แบบสอบถามคดักรอง: เป็นค าถามคดักรองถึงการเป็นผูป้ระกอบการและเคยใช้บริการ
ศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม หรือไม่ โดยเป็นค าตอบแบบมีตวัเลือก 
(Multiple Choices) นัน่คือ ใช่ และไม่ใช่ เพ่ือเป็นการคดักรองก่อนการท าแบบสอบถามน้ี 
 ขอ้มูลทัว่ไปเกี่ยวกบัคุณลกัษณะธุรกิจของผูป้ระกอบการ: ค าถามเกี่ยวกบัขอ้มูลคุณลกัษณะ
ธุรกิจของผูป้ระกอบการ โดยมคี  าตอบแบบหลายตวัเลือก (Multiple Choices) ซ่ึงเลือกตอบได้เพียง 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



41 

 

1 ขอ้ ค าถามประกอบด้วย รูปแบบการจดัตั้งกิจการ ประเภทอุตสาหกรรม ระดับการด าเนินงาน 
จ านวนการจา้งงาน และจ านวนปีในการด าเนินงาน 
 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกบัคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
 ค าถามเกี่ยวกบัคุณภาพการบริการ (Service Quality) ของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 
กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม แบ่งออกตาม 5 มิติของคุณภาพการบริการ คือ ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ (Tangibles) ความน่าเช่ือถือไว้วางใจในบริการ (Reliability) การตอบสนองต่อลูกค้า 
(Responsive) การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) และการเอาใจใส่และรู้จกัลูกคา้ (Empathy) 
โดยใชเ้คร่ืองมือประเภทมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ใชม้าตรวดัแบบลิเคิร์ทสเกล (Likert 
Scale) แบ่งระดบัความเห็นเป็น 5 ระดบั ซ่ึงมีเกณฑก์ารให้คะแนน ดงัตาราง 3.2 
 ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกบัความพึงพอใจในบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาค
ที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการ  
 ค าถามเกี่ยวกบัความพึงพอใจคุณภาพของผูป้ระกอบการ ได้ก าหนดประเด็นที่ใช้ประเมิน
ความตอ้งการโดยการประยุกตใ์ชท้ฤษฎีของมาสโลวแ์ละแนวคิดเชอร์ริงตนั (Cherrington, 1994) ที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูป้ระกอบการ 5 ประเด็นตามความตอ้งการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ 
โดยใชเ้คร่ืองมือประเภทมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ใชม้าตรวดัแบบลิเคิร์ทสเกล (Likert 
Scale) แบ่งระดับความเห็นเป็น 5 ระดับ ซ่ึงมีเกณฑ์การให้คะแนน ดังตาราง 3.3 ส าหรับประเด็น
ตามความตอ้งการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูป้ระกอบการ ดงัน้ี 
 1. ความตอ้งการปัจจยัพ้ืนฐานหรือความตอ้งการทางกาย (Physiological Needs) ประเด็นที่
ใชป้ระเมินคือ การให้บริการของหน่วยงานช่วยให้ผูป้ระกอบการน าบริการที่ได้รับใชเ้ป็นแนวทาง
ในการพฒันาหรือการประยุกตใ์ชใ้นสถานประกอบการของท่านไดจ้ริง  
 2. ความตอ้งการความปลอดภยั (Safety Needs) ประเด็นที่ใชป้ระเมินคือ การให้บริการของ
หน่วยงานเป็นการช่วยให้สถานประกอบการของท่าน เกิดผลลพัธ์ในทิศทางท่ีดี เช่น การลดตน้ทุน
การผลิต การมีรายรับรวมเพ่ิมขึ้น 
 3. ความต้องการทางสังคม (Social Needs) ประเด็นที่ใช้ประเมินคือ หน่วยงานสามารถ
กระตุ ้นให้เกิดการรวมกลุ่ม หรือสร้างเครือข่ายอุตสาหกรรมประเภทเดียวกัน เพื่อให้เกิดการ
แลกเปล่ียนความรู้ สร้างความสัมพนัธ์ที่ดีระหว่างผูป้ระกอบการได ้
 4. ความต้องการการยกย่อง (Esteem Needs) ประเด็นที่ใช้ประเมินคือ หน่วยงานได้
ให้บริการที่ดีมีการติดตามผลลพัธ์อย่างใกลชิ้ด ท าให้สถานประกอบการมีการพฒันาสู่ทิศทางท่ีดีขึ้น 
 5. ความต้องการให้ตนประสบความส าเร็จ (Self-Actualization Needs) ประเด็นที่ใช้
ประเมินคือ การให้บริการของหน่วยงานเป็นการช่วยให้สถานประกอบการของท่าน เกิดการพฒันา
สร้างสรรค์สินคา้ นวตักรรมใหม่ได้ และหน่วยงานช่วยเหลือผูป้ระกอบการได้เป็นรูปธรรม เช่น 
การพาผูป้ระกอบการออกงานนิทรรศการต่าง ๆ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที่ 3.2 เกณฑก์ารให้คะแนนและตวัเลือกตามวิธีของลิเคิร์ท (Likert Scale) ส่วนที่ 2 แบบสอบ 
        ถามเกี่ยวกบัคุณภาพการบริการ (Service Quality) 

ระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ คะแนนของตวัเลือก 
เห็นดว้ยมากที่สุด ก าหนดให้เท่ากบั 5 
เห็นดว้ยมาก ก าหนดให้เท่ากบั 4 

เห็นดว้ยปานกลาง ก าหนดให้เท่ากบั 3 
เห็นดว้ยนอ้ย ก าหนดให้เท่ากบั 2 

เห็นดว้ยนอ้ยที่สุด ก าหนดให้เท่ากบั 1 
 
 ในการวิเคราะห์ขอ้มูลจะใช้เกณฑ์ในการแบ่งระดับการหาความกวา้งของอนัตรภาคชั้น 
(Interval Scale) โดยใช้สูตรการหาความกวา้งของชั้น (บุณยาพร วุฒิธรรมคุณ, 2560) รายละเอียด
ดงัน้ี 
 

ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น               =
(คะแนนสูงสุด - คะแนนต ่าสุด)

จ านวนชั้น
                           (3.2) 

      =
5 - 1

5
 

      = 0.8 
  

 สามารถแปลความหมายของการวดัความความคิดเห็น ดงัน้ี 
  4.21 - 5.00 คะแนน  คือ ระดบัความคิดเห็นมากที่สุด 
  3.41 - 4.20 คะแนน คือ ระดบัความคิดเห็นมาก 
  2.61 - 3.40 คะแนน  คือ ระดบัความคิดเห็นปานกลาง 
  1.81 - 2.60 คะแนน  คือ ระดบัความคิดเห็นนอ้ย 
  1.00 - 1.80 คะแนน  คือ ระดบัความคิดเห็นนอ้ยที่สุด 
 
ตารางที่ 3.3 เกณฑก์ารให้คะแนน และตวัเลือกตามวิธีของลิเคิร์ท (Likert Scale) ส่วนที่ 3 แบบสอบ 
        ถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในบริการของศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่ง
        เสริมอุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการ 

ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ คะแนนของตวัเลือก 
ความพึงพอใจมากที่สุด ก าหนดให้เท่ากบั 5 
ความพึงพอใจมาก ก าหนดให้เท่ากบั 4 

ความพึงพอใจปานกลาง ก าหนดให้เท่ากบั 3 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที่ 3.3 (ต่อ) 
ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ คะแนนของตวัเลือก 

ความพึงพอใจนอ้ย ก าหนดให้เท่ากบั 2 
ความพึงพอใจนอ้ยที่สุด ก าหนดให้เท่ากบั 1 

 
 ในการวิเคราะห์ขอ้มูลจะใช้เกณฑ์ในการแบ่งระดับการหาความกวา้งของอนัตรภาคชั้น 
(Interval Scale) โดยใช้สูตรการหาความกวา้งของชั้น (บุณยาพร วุฒิธรรมคุณ, 2560) รายละเอียด
ดงัน้ี 
 

ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น               =
(คะแนนสูงสุด - คะแนนต ่าสุด)

จ านวนชั้น
                           (3.2) 

      =
5 - 1

5
 

      = 0.8 
  

 สามารถแปลความหมายของการวดัความความคิดเห็น ดงัน้ี 
  4.21 - 5.00 คะแนน  คือ ระดบัความพึงพอใจมากที่สุด 
  3.41 - 4.20 คะแนน คือ ระดบัความพึงพอใจมาก 
  2.61 - 3.40 คะแนน  คือ ระดบัความพึงพอใจปานกลาง 
  1.81 - 2.60 คะแนน  คือ ระดบัความพึงพอใจนอ้ย 
  1.00 - 1.80 คะแนน  คือ ระดบัความพึงพอใจนอ้ยที่สุด 
 การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือที่ใชใ้นการศึกษา 
 ผูว้ิจยัท าการทคสอบเคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา โดยน าแบบสอบถามที่ไดเ้รียบเรียงแลว้ไป
ตรวจสอบความเที่ยงตรง (Validity) โดยผูว้ิจยัไดน้ าแบบสอบถามไปให้อาจารยท์ี่ปรึกษาพิจารณา
และตรวจสอบความถูกตอ้งของแบบสอบถาม จากนั้นน าแบบสอบถามท่ีแก้ไขแล้วไปทดสอบ 
(Tryout) โดยการแจกแบบสอบถามกลุ่มตัวอย่างจ านวน 30 ชุด แล้วน าไปหาค่าโดยใช้สูตร
สัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบคั (Cronbach’s Alpha Coefficient) ดงัน้ี 
 

α = k
k - 1 (1 - ΣSt

2

St
2 )                                                                            (3.3) 

 

 เมื่อ α แทน ค่าความเช่ือมัน่ 
  k แทน จ านวนขอ้ของเคร่ืองมือ 
  ΣSt

2 แทน ผลรวมของความแปรปรวนของคะแนนแต่ละขอ้ 
  St

2 แทน ความแปรปรวนของคะแนนรวม 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



44 

 

 ส าหรับค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามที่อยู่ในเกณฑ์ ค่าความเช่ือมัน่ทีย่อมรับได ้คือค่า
สัมประสิทธ์ิแอลฟา (α) ซ่ึงในแบบสอบถามจะต้องได้ค่าแอลฟา (α) ไม่ต ่ากว่า 0.70 จึงจะถือว่า
แบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือ ดงัตารางท่ี 3.4 
 
ตารางที่ 3.4 ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 

ตวัแปร ค่าความเช่ือมัน่ 
คุณภาพการบริการ (Service Quality) 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 0.822 
2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการ (Reliability) 0.802 
3. การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsive) 0.798 
4. การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) 0.726 
5. การเอาใจใส่และรู้จกัลูกคา้ (Empathy) 0.855 
ความพึงพอใจในบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม  
ความพึงพอใจของผูป้ระกอบการ 0.915 

รวมทั้งฉบบั 0.947 
 

3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 
 การวิจยัครั้ งน้ีเป็นการศึกษาความพึงพอใจในบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 
กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการ โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก 2 ส่วน คือ 
 

 3.3.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) 
 เป็นการเก็บขอ้มูลตามความตอ้งการ ซ่ึงผูว้ิจยัท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม
ทางออนไลน์ด้วย Google Forms ในช่วงเดือนพฤศจิกายนถึงเดือนธันวาคม พ.ศ. 2564 ผ่านกลุ่ม
ตัวอย่างจาก LINE Official Account คือ กลุ่มโครงการพัฒนาผูป้ระกอบการธุรกิจอุตสาหกรรม 
(คพอ.) กลุ่ม ITC Industry Transformation Center - ศูนย์ปฏิรูปอุตสาหกรรม กลุ่มการเสริมสร้าง
ผู ้ประกอบการใหม่  (New Entrepreneurs Creation : NEC) ก ลุ่ม  RISMEP DIP & PIO (Regional 
Integrated SME Promotion Mechanism) ก ลุ่ม  IPC9 Foodtruck ก ลุ่มพัฒนาศักยภาพ SME IPC9 
กลุ่มสร้างผูป้ระกอบการมืออาชีพ ศภ.9 กสอ. และกลุ่มผูป้ระกอบการวิสาหกิจชุมชน ศภ.9 กสอ.  
 

 3.3.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) 
 เป็นขอ้มูลที่ได้จากการศึกษาคน้ควา้รวบรวมงานวิจยั บทความ วารสาร หนังสือ สถิติใน  
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รายงานต่าง ๆ ทั้งของภาครัฐ และเอกชน เพ่ือเป็นส่วนประกอบของเน้ือหา 
 

3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 เมื่อรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามที่ตอบกลบัเรียบร้อยแลว้นั้น ผูว้ิจยัไดน้ ามาตรวจสอบ
ความถูกตอ้งครบถว้นสมบูรณ์ และน ามาตรวจการให้คะแนนและน าผลคะแนนที่ไดม้าประมวลผล
ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ โดยขอ้มูลท่ีไดน้ั้นน าไปวิเคราะห์ดว้ยวิธีทางสถิติ เพ่ือศึกษาความ
พึงพอใจในบริการของศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่  9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ของ
ผูป้ระกอบการ ว่าตวัเปรใดเป็นตวัแปรส าคญั โดยมีขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 
 1. ตรวจสอบความถูกตอ้งครบถว้นสมบูรณ์และจ านวนของแบบสอบถาม 
 2. น าแบบสอบถามท่ีมีความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับไดท้ั้งหมดมาวิเคราะห์และแปรผลโดย
การใช้การวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ โดยการวิเคราะห์ขอ้มูลจะแบ่ง
ออกเป็นตามส่วนของแบบสอบถาม ดงัน้ี 
 ส่วนที่ 1 เป็นส่วนท่ีเกี่ยวกบัขอ้มูลทัว่ไปเกี่ยวกบัคุณลกัษณะธุรกิจของผูป้ระกอบการและ
ไดน้ าขอ้มูลที่ไดม้าหาความถ่ีและค่าร้อยละของตวัแปร 
 ส่วนที่  2 เป็นส่วนที่ เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ (Service Quality) ของศูนย์ส่งเสริม
อุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม โดยน าขอ้มูลที่ได้มาหาค่าเฉลี่ยเลขคณิตและ
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 ส่วนที่ 3 เป็นส่วนที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ ว่าส่วนใดมีผลต่อผูป้ระกอบการในการใช้
บริการศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม โดยน าขอ้มูลที่ไดม้าหาค่าเฉล่ีย
เลขคณิตและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 3. การทดสอบสมมติฐาน สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 2 ส่วน ดงัตารางท่ี 3.5 
 
ตารางที่ 3.5 สถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานการวจิยั สถิติที่ใชท้ดสอบ 
สมมติฐานที่ 1 : ขอ้มูลทัว่ไปเกี่ยวกับคุณลกัษณะธุรกิจของผูป้ระกอบการที่ประกอบดว้ย 
รูปแบบการจดัตั้งกิจการ ประเภทของกิจการธุรกิจ สาขาอุตสาหกรรม ระดับการด าเนินงาน
จ านวนการจ้างงาน และจ านวนปีในการด าเนินงานที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในบริการ
ของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการที่
แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 3.5 (ต่อ) 
สมมติฐานการวจิยั สถิติที่ใชท้ดสอบ 

สมมติฐานที่ 1.1 : ผูป้ระกอบการท่ีมีรูปแบบการจดัตั้งกิจการแตกต่างกัน 
มีความพึงพอใจในบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรม
ส่งเสริมอุตสาหกรรมที่แตกต่างกนั 

One-Way 
ANOVA 

สมมติฐานที่ 1.2 : ผูป้ระกอบการที่มีประเภทอุตสาหกรรมแตกต่างกัน 
มีความพึงพอใจในบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรม
ส่งเสริมอุตสาหกรรมที่แตกต่างกนั 

One-Way 
ANOVA 

สมมติฐานที่ 1.3 : ผูป้ระกอบการที่มีระดับการด าเนินงานแตกตา่งกัน 
มีความพึงพอใจในบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรม
ส่งเสริมอุตสาหกรรมที่แตกต่างกนั 

One-Way 
ANOVA 

สมมติฐานที ่ 1.4 :  ผู ป้ระกอบการที่ม ีจ านวนการจ้างงานแตกต่างก ัน  
มีความพึงพอใจในบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรม
ส่งเสริมอุตสาหกรรมที่แตกต่างกนั 

One-Way 
ANOVA 

สมมติฐานที่ 1.5 : ผูป้ระกอบการที่มีจ านวนปีในการด าเนินงานแตกต่างกัน  
มีความพึงพอใจในบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรม
ส่งเสริมอุตสาหกรรมที่แตกต่างกนั 

One-Way 
ANOVA 

สมมติฐานที่ 2 : ปัจจยัด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ของศูนย์
ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ที่ประกอบด้วย 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ความน่าเช่ือถือไวว้างใจใน
บริการ (Reliability) การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsive) การให้ความ
มัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) และการเอาใจใส่และรู้จกัลูกคา้ (Empathy) มี
ผลต่อความพึงพอใจในบริการของศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 
กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการ 

Multiple 
Regression 
Analysis 

 

3.5 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 สถิติที่ผู ้วิจัยใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของ
ผูป้ระกอบการในการใชบ้ริการศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ไดแ้ก่ 
ร้อยละ, ค่าเฉล่ีย, ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน, ค่าแจกแจงความถ่ี, One-Way ANOVA และ Multiple 
Regression Analysis 
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 3.5.1 การวิเคราะห์ข้อมลูสถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

 1. การหาค่าร้อยละ (Percentage) ใชสู้ตรดงัน้ี 
 

P =
f × 100
N

                                                             (3.4) 
 

 โดยที ่ P คือ ร้อยละของกลุ่มตวัอย่าง 
  f คือ จ านวนของขอ้มูลแต่ละขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามเลือกตอบ 
  N คือ จ านวนของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 
 2. การหาค่าเฉล่ีย (Mean) ใชสู้ตรดงัน้ี 

 

x ̅=
Σxi

n
                                                                            (3.5) 

 

 โดยที ่ x ̅ คือ ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง  
  xi คือ ค่าสังเกตของหน่วยสังเกตแต่ละหน่วยสังเกต (ขอ้มูลแต่ละชุด) 
  Σxi คือ ผลรวมของค่าขอ้มูลทั้งหมด 
  n คือ จ านวนตวัอย่างทั้งหมด 

 3. การหาค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) ใชสู้ตรดงัน้ี 

 

S.D. = √
Σ(xi - x)̅2

(n - 1)
                                                     (3.6) 

 

 โดยที ่ S.D. คือ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอย่าง 
  x ̅ คือ ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง 
  xi คือ ค่าสังเกตของหน่วยสังเกตแต่ละหน่วยสังเกต (ขอ้มูลแต่ละชุด) 
  n คือ จ านวนตวัอย่างทั้งหมด 

 4. ค่าแจกแจงความถ่ี (Frequency) ผูว้ิจยัสามารถหาค่าแจกแจงความถ่ีได้จากจ านวนค่าท่ี
ผูต้อบแบบสอบถามเลือกตอบเพื่อน ามาใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลสถิติเชิงพรรณนา 
 

 3.5.2 การวิเคราะห์ข้อมลูสถิตเิชิงอนุมาน (Inferential Statistics)  
 ในการวิเคราะห์ขอ้มูลสถิติเชิงอนุมาน ผูว้ิจยัศึกษาขอ้มูลของกลุ่มตวัอย่างโดยใชโ้ปรแกรม
ส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS ในการทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis Testing) ซ่ึงการวิจยัครั้ งน้ีจะท าการ
วิเคราะห์เพื่อจดักลุ่มปัจจยัที่สัมพนัธ์กนัให้เป็นกลุ่มเดียวกนั ไดแ้ก่ 
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 1. One-Way Analysis of Variance - ANOVA 

 สถิติความแปรปรวนทางเดียว One-Way ANOVA ใช้ทดสอบความแตกต่างระหว่าง
ค่าเฉล่ีย (Mean) ท่ีไดจ้ากกลุ่มตวัอย่างตั้งแต่ 3 กลุ่มขึ้นไป  
 รูปแบบของการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of variance model) 
 

Xij = μ + αj + εij                                                      (3.7) 
 

 โดยที ่ Xij คือ ค่าของขอ้มูลตวัที่ i ในกลุ่มท่ี j 
  μ คือ ค่าเฉล่ียทั้งหมด (Grand mean) ซ่ึงเป็นค่าคงท่ี 
  αj คือ ผลกระทบท่ีเกิดจากตวัแปรอิสระ (Treatment-effect) 
  εij คือ ความคลาดเคล่ือนหรือความแตกต่างระหว่างบุคคลคนที่ i ในกลุ่มที ่j 
 สมมติฐานทางสถิติ One-way analysis of variance – ANOVA เป็นดงัน้ี  
 

H0 : μ1= μ2= μ3… = μk (เมื่อ k คือ จ านวนกลุ่ม) 
H1 : μ1≠ μ2≠ μ3… ≠ μk 

 

 สูตรที่ใชใ้นการค านวณ 

 

F = 
MSB
MSW

, df1 = k - 1, df2 = n - k                                                      (3.8) 
 

 โดยที ่ F คือ ค่าสถิติในการแจกแจงแบบเอฟ (F-Distribution) 
  MSB คือ ความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม 
  MSw คือ ความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
 จากนั้นน าค่าท่ีค  านวณไดใ้ส่ตารางวิเคราะห์ความแปรปรวน 
 
ตารางที่ 3.6 ตารางค่าสถิติส าหรับการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว 

Source of 
variation 

Degree of 
freedom (Df) 

Sum of square 
(SS) 

Mean square 
(MS) 

F 

Between 
groups 

k - 1 SSB = ∑ (
Tj

2

nj
) -

k

j=1

T2

n
 MSB =

SSB

k - 1
 F = 

MSB

MSW
 

Within group n - k SSw = SST - SSB MSW =
SSW

n - k
  

Total n - 1 SST = ∑ ∑ Xij
2

nj

i=1

-
T2

N

k

j=1

   

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



49 

 

 โดยที ่ ∑ ∑ Xij
2nj

i=1
k
j=1  คือ ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกก าลงัสองทุก ๆ ค่าในทุก

     กลุ่มตวัอย่าง 
   T คือ ผลรวมคะแนนทั้งหมด 
   Tj คือ ผลรวมคะแนนทกุตวัในกลุ่มตวัอย่างท่ี j 
   n คือ จ านวนคะแนนทั้งหมด 
   nj คือ จ านวนคะแนนในกลุ่มท่ี j 
   k คือ จ านวนกลุ่ม 
   n คือ จ านวนคะแนนทั้งหมด  
 2. Multiple Regression Analysis 
 เป็นการวิเคราะห์ถดถอยเพื่อหาความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรตาม (Y) จ านวน 1 ตวั กบัตวั
แปรอิสระ (X) ตั้งแต่ 2 ตวัขึ้นไป เป็นเทคนิคทางสถิติท่ีอาศยัความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรง สามารถ
เขียนให้อยู่ในรูปสมการเชิงเส้นตรงในรูป (นงลกัษณ์ วิรัชชยั, 2553) 
 

Y = b0 + b1X1 + b2X2 + …. + e                    (3.9) 
 

 โดยที ่ Y คือ ตวัแปรตาม 
  X คือ ตวัแปรตน้ 
  b คือ คา่สัมประสิทธ์ิการถดถอย (regression coefficient) 
 โดยการตั้งสมมติฐาน ดงัน้ี 
 

    H0 : 1 = 2 = … = k = 0 
    HA : 1  2  …  k  0 
 

 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ที่ไดจ้ากการวิเคราะห์ปัจจยักบัตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจของผูป้ระกอบการในการใช้
บริการศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 95%
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บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 การศึกษาครั้ งน้ีมุ่งศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในบริการของศูนย์
ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการ ซ่ึงทางผูว้ิจยัได้
รวบรวมขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่าง คือ ผูป้ระกอบการที่เคยเขา้รับบริการศูนย์
ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม เป็นจ านวน 400 ตวัอย่าง แลว้น าขอ้มูล
ท่ีไดม้าใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
 4.1 คุณลกัษณะธุรกิจของผูป้ระกอบการที่ตอบแบบสอบถาม 
 4.2 คุณภาพการบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม 
 4.3 ความพึงพอใจในบริการของศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่  9 กรมส่งเสริม
อุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการ 
 4.4 การวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 เพื่อความเขา้ใจในการศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในบริการของ
ศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการ ผูว้ิจยัได้ก าหนด
สัญลกัษณ์ที่ใชใ้นการเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
 X̅ แทน ค่าเฉล่ีย (Mean) 
 S.D แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 n แทน จ านวนกลุ่มตวัอย่าง 
 F แทน ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณามีนยัส าคญัจากการแจกแจงแบบ F (F-distribution) 
 df แทน ชั้นแห่งความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
 SS แทน ผลโดยรวมก าลงัสอง (Sum of Square) 
 MS แทน ค่าเฉล่ียผลรวมก าลงัสอง (Mean Square) 
 Sig แทน ระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Significances) 
 ** แทน นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
 * แทน นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

4.1 คุณลักษณะธุรกิจของผู้ประกอบการที่ตอบแบบสอบถาม 
 
 กลุ่มตัวอย่างของการวิจัย คือ ผู ้ประกอบการที่ เคยเข้ารับบริการของศูนย์ส่งเสริม
อุตสาหกรรมภาคที่  9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม จ านวน 400 คน มีคุณลักษณะธุรกิจของ
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ผูป้ระกอบการที่ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย รูปแบบการจดัตั้งกิจการ ประเภทของกิจการ
ธุรกิจ สาขาอุตสาหกรรม ระดับการด าเนินงาน จ านวนการจ้างงาน และรายได้รวมต่อปี โดย
น าเสนอผลการวิเคราะห์เป็นจ านวนและร้อยละ ดงัตารางท่ี 4.1 
 
ตารางที่ 4.1 จ านวนและร้อยละขอ้มูลคุณลกัษณะธุรกิจของผูป้ระกอบการที่ตอบแบบสอบถาม 

คุณลกัษณะธุรกิจของผูป้ระกอบการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
รูปแบบการจดัตั้งกจิการ 
     รูปแบบนิติบุคคล 
     รูปแบบบุคคลธรรมดา 
     รูปแบบการจดัตั้งกจิการอ่ืน ๆ ตาม พรบ. ก าหนด 
     (อาทิ สหกรณ์ วิสาหกจิชุมชน มูลนิธิ โรงแรม) 

 
172 
155 
73 

 

 
43.00 
38.75 
18.25 

 
รวม 400 100.00 

ประเภทอุตสาหกรรม 
     อุตสาหกรรมการผลิตและแปรรูป 
     อุตสาหกรรมการบริการ 
     อุตสาหกรรมคา้ส่งและคา้ปลีก 

 
244 
111 
45 

 
61.00 
27.80 
11.20 

รวม 400 100.00 
ระดบัการด าเนินงาน 
     ธุรกิจขนาดย่อม 
     วิสาหกิจชุมชน 
     ธุรกิจขนาดกลาง 

 
245 
93 
62 

 
61.25 
23.25 
15.50 

รวม 400 100.00 
จ านวนการจา้งงาน 
     1 - 5 คน 
     6 - 30 คน  
     31 - 50 คน 
     มากกว่า 51 คน 

 
213 
106 
30 
51 

 
53.25 
26.50 
7.50 
12.75 

รวม 400 100.00 
จ านวนปีในการด าเนินงาน 
     เร่ิมตน้ด าเนินงาน - 1 ปี 
     ตั้งแต่ 1 ปี - 3 ปี 

 
50 
86 

 
12.50 
21.50 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ) 
คุณลกัษณะธุรกิจของผูป้ระกอบการ จ านวน (คน) ร้อยละ 

จ านวนปีในการด าเนินงาน 
     ตั้งแต่ 3 ปี - 5 ปี 
     มากกว่า 5 ปีขึ้นไป 

 
55 
209 

 
13.75 
52.25 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางที่ 4.1 จ านวนและร้อยละข้อมูลคุณลักษณะธุรกิจของผูป้ระกอบการที่ตอบ
แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่าง โดยมีขอ้มูลทัว่ไปดงัน้ี 
 รูปแบบการจัดตั้งกิจการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีรูปแบบการจัดตั้งแบบนิติ
บุคคล โดยมีจ านวน 172 คน คิดเป็นร้อยละ 43.00 รองลงมาคือรูปแบบบุคคลธรรมดา จ านวน 
155 คน คิดเป็นร้อยละ 38.75 และรูปแบบการจดัตั้งกิจการอ่ืน ๆ ตามกฎระเบียบและ พรบ. ก าหนด
จ านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 18.25 (โดยเป็นผูป้ระกอบการวิสาหกิจชุมชน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 
83.56 ผูป้ระกอบการสหกรณ์ชุมชน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 9.58 ผูป้ระกอบการโรงแรมท่ีพกั จ านวน 
5 คน คิดเป็นร้อยละ 6.84) ตามล าดบั 
 ประเภทอุตสาหกรรม พบว่า กลุ่มตวัอย่างผูป้ระกอบการส่วนใหญ่ด าเนินกิจการประเภท
อุตสาหกรรมการผลิตและแปรรูป จ านวน 244 คน คิดเป็นร้อยละ 61.00 รองลงมาคือประเภท
อุตสาหกรรมการบริการ จ านวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 27.80 และผูป้ระกอบการที่ด าเนิน
กิจการประเภทอุตสาหกรรมคา้ส่งและคา้ปลีก จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.20 ตามล าดบั 
 ระดับการด าเนินงาน พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีระดบัการด าเนินงานธุรกิจขนาดย่อม 
จ านวน 245 คน คิดเป็นร้อยละ 61.25 รองลงมา คือ วิสาหกิจชุมชน จ านวน 93 คน คิดเป็น
ร้อยละ 23.25 และธุรกิจขนาดกลาง จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 15.50 ตามล าดบั 
 จ านวนการจา้งงาน พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีจ านวนการจ้างงานอยู่ในช่วง 1 - 5 คน 
จ านวน 213 คน คิดเป็นร้อยละ 53.25 รองลงมา คือ 6 - 30 คน จ านวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 26.50
จ านวนการจ้างงานมากกว่า 51 คน จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.75 และน้อยที่สุดอยู่ในช่วง
จ านวน 31 - 50 คน จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.50 ตามล าดบั 
 จ านวนปีในการด าเนินงาน พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ด าเนินงานอยู่ในช่วงมากกว่า 5 ปี
ขึ้นไป จ านวน 209 คน คิดเป็นร้อยละ 52.25 รองลงมา คือ ตั้งแต่ 1 ปี - 3 ปี จ านวน 86 คน คิดเป็น
ร้อยละ 21.50 อยู่ในช่วงตั้งแต่ 3 ปี - 5 ปี จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 13.75 และจ านวนปีในการ
ด าเนินงานในช่วงเร่ิมตน้ด าเนินงาน - 1 ปี จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 ตามล าดบั 
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4.2 คุณภาพการบริการของศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม 

 
 ขอ้มูลคุณภาพการบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม 
ของผูป้ระกอบการที่ตอบแบบสอบถาม โดยคุณภาพการบริการ (Service Quality) ทั้งหมด 5 ด้าน 
ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจ
ในบริการ (Reliability) ด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsive) ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
(Assurance) และด้านการเอาใจใส่และรู้จ ักลูกค้า (Empathy) น าเสนอผลการวิเคราะห์ด้วย
สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  เป็นค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) ของคุณภาพการบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริม
อุตสาหกรรม ดงัตารางท่ี 4.2 ถึงตารางท่ี 4.7 
 
ตารางที่ 4.2 ค่าเฉล่ีย (X̅) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ระดับความคิดเห็นและล าดับที่ของ
        คุณภาพการบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม
        ของผูป้ระกอบการในภาพรวม 
คุณภาพการบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรม

ภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม 
X̅ S.D. 

ระดบั 
ความคดิเห็น 

อนัดบั 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 4.34 0.58 มากที่สุด 5 
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการ (Reliability) 4.45 0.56 มากที่สุด 2 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsive) 4.35 0.67 มากที่สุด 4 
ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) 4.60 0.53 มากที่สุด 1 
ดา้นการเอาใจใส่และรู้จกัลูกคา้ (Empathy) 4.41 0.59 มากที่สุด 3 

เฉล่ียรวม 4.43 0.58 มากที่สุด - 
 
 จากตารางที่ 4.2 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของผูป้ระกอบการ จะเห็นได้ว่า ด้าน
การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) มีผลต่อคุณภาพการบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรม
ภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม มากที่สุด (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.60) รองลงมาคือ ดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจในบริการ (Reliability) (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.45) ด้านการเอาใจใส่และรู้จกัลูกคา้ (Empathy) 
(ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.41) ด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsive) (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.35) และด้าน
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) มีผลต่อคุณภาพการบริการนอ้ยที่สุด (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.34) ตามล าดบั 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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 เมื่อพิจารณาเฉล่ียรวมระดบัความคิดเห็นของผูป้ระกอบการซ่ึงตอบแบบสอบถาม พบว่า 
คุณภาพการบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ระดับความ
คิดเห็นเฉล่ียรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด (ค่าเฉล่ียอยู่ระหว่าง 4.21 - 5.00) อีกทั้งมีระดับความคิดเห็น
ไม่แตกต่างกนั โดยพิจารณาไดจ้ากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเฉล่ียรวมมีค่าเท่ากบั 0.58 (ค่าเฉล่ียอยู่
ระหว่าง 0.53 - 0.67) 
 
ตารางที่ 4.3 ค่าเฉล่ีย (X̅) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ระดับความคิดเห็นและล าดับที่ของ
        คุณภาพการบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม 
        ของผูป้ระกอบการในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 

คุณภาพการบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรม 
ภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม 

n = 400 ระดบั 
ความคดิเห็น 

อนัดบั
ที ่X̅ S.D. 

1. หน่วยงานมีสถานที่ให้บริการเป็นระเบียบเรียบร้อย 
และมีความสะอาด 

4.48 0.61 มากที่สุด 1 

2. หน่วยงานมีอุปกรณ์และเทคโนโลยีที่ใช้เพื่ อการ
บริการที่ครบถว้น 

4.27 0.69 มากที่สุด 3 

3. หน่วยงานมีป้ายหรือบอร์ดแสดงขอ้มูลพ้ืนฐานและ
ขั้นตอนการให้บริการท่ีชดัเจน 

4.26 0.74 มากที่สุด 4 

4. หน่วยงานมีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน เช่น น ้ า
ดื่ม ที่จอดรถ ห้องสุขา อินเตอร์เน็ต เป็นตน้ 

4.35 0.64 มากที่สุด 2 

เฉล่ียรวม 4.34 0.67 มากที่สุด - 
  

จากตารางที่  4.3 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของผู ้ประกอบการเกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ในดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) พบว่า ผูป้ระกอบการที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี
ระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.34 (ค่าเฉล่ียอยู่ระหว่าง 4.21 - 5.00) อีกทั้ง
มีระดับความคิดเห็นไม่แตกต่างกัน โดยพิจารณาได้จากค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเฉล่ียรวมมีค่า
เท่ากับ 0.67 (ค่าเฉล่ียอยู่ระหว่าง 0.61 - 0.74) โดยระดับความคิดเห็นมากที่สุดเป็นล าดับแรก คือ 
หน่วยงานมีสถานที่ให้บริการเป็นระเบียบเรียบร้อย และมีความสะอาด โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุด 4.48 
(S.D. = 0.61) รองลงมา ได้แก่ หน่วยงานมีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน เช่น น ้ าดื่ม ท่ีจอดรถ 
ห้องสุขา อินเตอร์เน็ต เป็นตน้ มีค่าเฉล่ีย 4.35 (S.D. = 0.64) ในส่วนของหน่วยงานมีอุปกรณ์และ
เทคโนโลยีที่ใช้เพื่อการบริการที่ครบถ้วน มีค่าเฉล่ีย 4.27 (S.D. = 0.69) และหน่วยงานมีป้าย

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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หรือบอร์ดแสดงข้อมูลพ้ืนฐานและขั้นตอนการให้ บริการที่ชดัเจน มีค่าเฉล่ีย 4.26 (S.D. = 0.74) 
ตามล าดบั 
 
ตารางที่ 4.4 ค่าเฉล่ีย (X̅) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ระดับความคิดเห็นและล าดับที่ของ
        คุณภาพการบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม 
        ของผูป้ระกอบการในดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการ (Reliability) 

คุณภาพการบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรม 
ภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม 

n = 400 ระดบั 
ความคดิเห็น 

อนัดบั
ที ่X̅ S.D. 

1. หน่วยงานให้ข้อมูล ค  าแนะน า ที่ ถูกต้องตามกฎ 
ระเบียบ ขอ้บงัคบัเกี่ยวกบัอุตสาหกรรม และเป็นไปตาม
ขั้นตอนท่ีก าหนด 

4.47 0.61 มากที่สุด 2 

2. หน่วยงานให้บริการตรงตามระยะเวลาท่ีก าหนดไว ้ 4.45 0.64 มากที่สุด 3 
3. กรณีท่ีเกิดขอ้ผิดพลาดขึ้นในการให้บริการหน่วยงาน
สามารถแก้ไขปัญหาทนัที เพ่ือให้ด าเนินตามขั้นตอนท่ี
ก าหนดไวไ้ดอ้ย่างต่อเน่ือง 

4.38 0.66 มากที่สุด 4 

4. หน่วยงานมีการเก็บรักษาความลับข้อมูลของผูร้ับ 
บริการไดเ้ป็นอย่างดี 

4.49 0.63 มากที่สุด 1 

เฉล่ียรวม 4.45 0.64 มากที่สุด - 
 
 จากตารางท่ี 4.4 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นของผูป้ระกอบการเกี่ยวกบัคุณภาพการ
บริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ในด้านความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจในบริการ (Reliability) พบว่า ผูป้ระกอบการที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัความ
คิดเห็นอยู่ในระดบัมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.45 (ค่าเฉล่ียอยู่ระหว่าง 4.21 - 5.00) และมีระดบัความ
คิดเห็นไม่แตกต่างกัน โดยพิจารณาได้จากค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเฉล่ียรวมมีค่าเท่ากับ 0.64 
(ค่าเฉล่ียอยู่ระหว่าง 0.61 - 0.66) โดยระดบัความคิดเห็นมากที่สุดเป็นล าดบัแรก คือ หน่วยงานมีการ
เก็บรักษาความลับข้อมูลของผูร้ับบริการได้เป็นอย่างดี โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุด 4.49 (S.D. = 0.63) 
รองลงมา ได้แก่ หน่วยงานให้ข้อมูล ค  าแนะน า ที่ถูกต้องตามกฎ ระเบียบ ข้อบังคับเกี่ยวกับ
อุตสาหกรรม และเป็นไปตามขั้นตอนท่ีก าหนด มีค่าเฉล่ีย 4.47 (S.D. = 0.61) หน่วยงานให้บริการ
ตรงตามระยะเวลาที่ก าหนดไว ้มีค่าเฉล่ีย 4.45 (S.D. = 0.64) และกรณีที่เกิดขอ้ผิดพลาดขึ้นในการ
ให้บริการหน่วยงานสามารถแก้ไขปัญหาทันที เพื่อให้ด าเนินตามขั้นตอนท่ีก าหนดไว้ได้อย่าง
ต่อเน่ือง มีค่าเฉล่ีย 4.38 (S.D. = 0.66) ตามล าดบั 
 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางที่ 4.5 ค่าเฉล่ีย (X̅) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ระดับความคิดเห็นและล าดับที่ของ
        คุณภาพการบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม 
        ของผูป้ระกอบการในดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsive) 

คุณภาพการบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรม 
ภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม 

n = 400 ระดบั 
ความคดิเห็น 

อนัดบั
ที ่X̅ S.D. 

1. หน่วยงานมีการตอบสนองต่อความต้องการของ
ผูร้ับบริการแมก้รณีเร่งด่วนไดเ้ป็นอย่างดี 

4.32 0.75 มากที่สุด 3 

2. ผูร้ับบริการสามารถติดต่อกบัหน่วยงานได้ตลอดเวลา 
แมน้อกเวลาราชการดว้ยความเต็มใจ 

4.36 0.76 มากที่สุด 2 

3. หน่วยงานปรับการบริการตามความต้องการการ
ช่วยเหลือของผูป้ระกอบการ 

4.37 0.69 มากที่สุด 1 

เฉล่ียรวม 4.35 0.73 มากที่สุด - 
 
 จากตารางท่ี 4.5 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นของผูป้ระกอบการเกี่ยวกบัคุณภาพการ
บริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ในด้านการตอบสนองต่อ
ลูกคา้ (Responsive) พบว่า ผูป้ระกอบการทีต่อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัความคิดเห็นอยู่ใน
ระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.35 (ค่าเฉล่ียอยู่ระหว่าง 4.21 - 5.00) และมีระดับความคิดเห็นไม่
แตกต่างกัน โดยพิจารณาได้จากค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเฉล่ียรวมมีค่าเท่ากับ 0.73 (ค่าเฉล่ียอยู่
ระหว่าง 0.69 - 0.76) โดยระดบัความคิดเห็นมากที่สุดเป็นล าดับแรก คือ หน่วยงานปรับการบริการ
ตามความตอ้งการการช่วยเหลือของผูป้ระกอบการ โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุด 4.37 (S.D. = 0.69) รองลงมา 
ไดแ้ก่ ผูร้ับบริการสามารถติดต่อกบัหน่วยงานไดต้ลอดเวลา แมน้อกเวลาราชการดว้ยความเต็มใจ มี
ค่าเฉล่ีย 4.36 (S.D. = 0.76) และหน่วยงานมีการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูร้ับบริการแมก้รณี
เร่งด่วนไดเ้ป็นอย่างดี มีค่าเฉล่ีย 4.32 (S.D. = 0.75) ตามล าดบั 
 
ตารางที่ 4.6 ค่าเฉล่ีย (X̅) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ระดับความคิดเห็นและล าดับที่ของ
        คุณภาพการบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม 
        ของผูป้ระกอบการในดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) 

คุณภาพการบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรม 
ภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม 

n = 400 ระดบั 
ความคดิเห็น 

อนัดบั
ที ่X̅ S.D. 

1. หน่วยงานปฏิบตัิงานด้วยความซ่ือสัตยสุ์จริต ไม่เรียก
เก็บเงิน ไม่รับสินบนจากผูม้าใชบ้ริการ 

4.69 0.55 มากที่สุด 1 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที่ 4.6 (ต่อ)  
คุณภาพการบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรม 

ภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม 
n = 400 ระดบั 

ความคดิเห็น 
อนัดบั
ที ่X̅ S.D. 

2. กระบวนการบริการของหน่วยงานมีมาตรฐาน 4.60 0.60 มากที่สุด 2 
3. เจา้หนา้ของหน่วยงานมีทกัษะความรู้ความสามารถใน
การให้บริการ ท าให้ท่านเช่ือมัน่ในบริการท่ีท่านไดร้ับว่า
เป็นบริการที่ดีที่สุด 

4.50 0.67 มากที่สุด 3 

เฉล่ียรวม 4.60 0.61 มากที่สุด - 
 
 จากตารางท่ี 4.6 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นของผูป้ระกอบการเกี่ยวกบัคุณภาพการ
บริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ในดา้นการให้ความมัน่ใจ
แก่ลูกคา้ (Assurance) พบว่า ผูป้ระกอบการที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัความคิดเห็นอยู่
ในระดบัมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.60 (ค่าเฉล่ียอยู่ระหว่าง 4.21 - 5.00) และมีระดบัความคิดเห็นไม่
แตกต่างกัน โดยพิจารณาได้จากค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเฉล่ียรวมมีค่าเท่ากับ 0.61 (ค่าเฉล่ียอยู่
ระหว่าง 0.55 - 0.67) โดยระดับความคิดเห็นมากที่สุดเป็นล าดบัแรก คือ หน่วยงานปฏิบตัิงานดว้ย
ความซ่ือสัตยสุ์จริต ไม่เรียกเก็บเงิน ไม่รับสินบนจากผูม้าใช้บริการ โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุด 4.69 (S.D. 
= 0.55) รองลงมา ไดแ้ก่ กระบวนการบริการของหน่วยงานมีมาตรฐาน มีค่าเฉล่ีย 4.60 (S.D. = 0.60) 
และเจ้าหน้าของหน่วยงานมีทักษะความรู้ความสามารถในการให้บริการ ท าให้ท่านเช่ือมัน่ใน
บริการที่ท่านไดร้ับว่าเป็นบริการที่ดีที่สุด มีค่าเฉล่ีย 4.50 (S.D. = 0.67) ตามล าดบั 
 
ตารางที่ 4.7 ค่าเฉล่ีย (X̅) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ระดับความคิดเห็นและล าดับที่ของ
        คุณภาพการบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม 
        ของผูป้ระกอบการในดา้นการเอาใจใส่และรู้จกัลูกคา้ (Empathy) 

คุณภาพการบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรม 
ภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม 

n = 400 ระดบั 
ความคดิเห็น 

อนัดบั
ที ่X̅ S.D. 

1. หน่วยงานมีการบันทึกข้อมูลของผู ้รับบริการและ
สามารถน าข้อมูลมาวิเคราะห์และเป็นพ้ืนฐานส าหรับ
การรับบริการในครั้ งถดัไป 

4.43 0.65 มากที่สุด 2 

2. หน่วยงานมีการส ารวจความตอ้งการของผูร้ับบริการที่
เปล่ียนแปลงไปเป็นระยะ เพื่อน ามาพฒันาโครงการต่าง ๆ  
ส าหรับการให้บริการท่ีตอบสนองไดด้ียิ่งขึ้นต่อไป 

4.44 0.64 มากที่สุด 1 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที่ 4.7 (ต่อ) 
คุณภาพการบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรม 

ภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม 
n = 400 ระดบั 

ความคดิเห็น 
อนัดบั
ที ่X̅ S.D. 

3. หน่วยงานมีช่องทางสามารถเขา้ถึงได้ง่ายส าหรับให้ผู ้
มารับบริการเสนอความคิดเห็น หรือร้องทุกขไ์ด ้

4.40 0.67 มากที่สุด 4 

4. บุคลากรของหน่วยงานสามารถจดจ ารายละเอียด
ผูร้ับบริการได ้เช่น ความตอ้งการของผูป้ระกอบการครั้ ง
สุดทา้ยท่ีเขา้รับบริการ เป็นตน้ 

4.39 0.69 มากที่สุด 5 

5. หน่วยงานมีความห่วงใยผูป้ระกอบการและติดตาม
การด าเนินการของธุรกิจทุกระยะ 

4.41 0.69 มากที่สุด 3 

เฉล่ียรวม 4.41 0.67 มากที่สุด - 
 
 จากตารางท่ี 4.7 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นของผูป้ระกอบการเกี่ยวกบัคุณภาพการ
บริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ในด้านการเอาใจใส่และ
รู้จกัลูกคา้ (Empathy) พบว่า ส่วนใหญ่มีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.41 
(ค่าเฉล่ียอยู่ระหว่าง 4.21 - 5.00) และมีระดบัความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั โดยพิจารณาไดจ้ากค่าส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐานเฉล่ียรวมมีค่าเท่ากับ 0.67 (ค่าเฉล่ียอยู่ระหว่าง 0.64 - 0.69) โดยระดับความ
คิดเห็นมากที่สุดล าดับแรก คือ หน่วยงานมีการส ารวจความตอ้งการของผูร้ับบริการที่เปล่ียนแปลง
ไปเป็นระยะ เพื่อน ามาพฒันาโครงการ ส าหรับการให้บริการที่ตอบสนองไดด้ียิ่งขึ้น โดยมีค่าเฉล่ีย
สูงสุด 4.44 (S.D. = 0.64) รองลงมา ไดแ้ก่ หน่วยงานมีการบนัทึกขอ้มูลของผูร้ับบริการและสามารถ
น าขอ้มูลมาวิเคราะห์เป็นพ้ืนฐานส าหรับการรับบริการในครั้ งถดัไป มีค่าเฉล่ีย 4.43 (S.D. = 0.65) 
ในส่วนของหน่วยงานมีความห่วงใยผูป้ระกอบการและติดตามการด าเนินการของธุรกิจทุกระยะ มี
ค่าเฉล่ีย 4.41 (S.D. = 0.69) หน่วยงานมีช่องทางสามารถเขา้ถึงไดง้่ายส าหรับให้ผูม้ารับบริการเสนอ
ความคิดเห็น ร้องทุกข์ได้ มีค่าเฉล่ีย 4.40 (S.D. = 0.67) และบุคลากรของหน่วยงานสามารถจดจ า
รายละเอียดผูร้ับบริการได ้มีค่าเฉล่ีย 4.39 (S.D. = 0.69) ตามล าดบั 
 

4.3 ความพึงพอใจในบริการของศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริม
อุตสาหกรรม ของผู้ประกอบการ 
 
 ข้อมูลความพึงพอใจในบริการของศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริม
อุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการทีต่อบแบบสอบถาม ไดก้ าหนดประเด็นที่ใชป้ระเมินความตอ้งการ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



59 

 

ซ่ึงส่งผลต่อความพึงพอใจของผูป้ระกอบการ 5 ประเด็น โดยการประยุกต์ใช้ทฤษฎีของมาสโลว์
และแนวคิดเชอร์ริงตนั (Cherrington, 1994) ดงัน้ี 
 1. การให้บริการของหน่วยงานช่วยให้ผูป้ระกอบการน าบริการที่ไดร้ับใชเ้ป็นแนวทางใน
การพฒันาหรือการประยุกตใ์ชใ้นสถานประกอบการของท่านไดจ้ริง  
 2. การให้บริการของหน่วยงานเป็นการช่วยให้สถานประกอบการของท่าน เกิดผลลพัธ์ใน
ทิศทางท่ีดี เช่น การลดตน้ทุนการผลิต การมีรายรับรวมเพ่ิมขึ้น 
 3. หน่วยงานสามารถกระตุน้ให้เกิดการรวมกลุ่ม หรือสร้างเครือข่ายอุตสาหกรรมประเภท
เดียวกนั เพ่ือให้เกิดการแลกเปล่ียนความรู้ สร้างความสัมพนัธ์ที่ดีระหว่างผูป้ระกอบการได้ 
 4. หน่วยงานไดใ้ห้บริการที่ดี มีการติดตามผลลพัธ์อย่างใกลชิ้ด ท าให้สถานประกอบการมี
การพฒันาสู่ทิศทางท่ีดีขึ้น 
 5. การให้บริการของหน่วยงานเป็นการช่วยให้สถานประกอบการของท่าน เกิดการพฒันา
สร้างสรรค์สินคา้ นวตักรรมใหม่ได้ และหน่วยงานช่วยเหลือผูป้ระกอบการได้เป็นรูปธรรม เช่น 
การพาผูป้ระกอบการออกงานนิทรรศการต่าง ๆ 
 โดยเมื่อพิจารณาความพึงพอใจของผูป้ระกอบการจากค่าเฉล่ีย ( X̅) และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) นั้น ดงัตารางท่ี 4.8 
 
ตารางที่ 4.8 ค่าเฉล่ีย (X̅) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ระดับความพึงพอใจและล าดบัท่ีของ
        ความพึงพอใจในบริการของศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่  9 กรมส่งเสริม 
        อุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการ 

คุณภาพการบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรม 
ภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม 

n = 400 ระดบั 
ความพึงพอใจ 

อนัดบั 
X̅ S.D. 

1. การให้บริการของหน่วยงานช่วยให้ผูป้ระกอบการ
สามารถน าประโยชน์ที่ไดน้ าไปใชเ้ป็นแนวทางในการ
พฒันาหรือประยุกตใ์ชใ้นสถานประกอบการไดจ้ริง 

4.45 0.64 มากที่สุด 1 

2. การให้บริการของหน่วยงานเป็นการช่วยให้สถาน
ประกอบการของท่าน เกิดผลลพัธ์ในทิศทางที่ดี เช่น 
การลดตน้ทุนการผลิต การมีรายรับรวมเพ่ิมขึ้น 

4.43 0.65 มากที่สุด 2 

3. การให้บริการของหน่วยงานเป็นการช่วยให้สถาน
ประกอบการของท่าน เกิดการพฒันาสร้างสรรคสิ์นคา้ 
นวตักรรมใหม่ได ้

4.43 0.68 มากที่สุด 3 

 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที่ 4.8 (ต่อ) 
คุณภาพการบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรม 

ภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม 
n = 400 ระดบั 

ความพึงพอใจ 
อนัดบั 

X̅ S.D. 
4. หน่วยงานสามารถกระตุน้ให้เกิดการรวมกลุ่ม หรือ
สร้างเครือข่ายอุตสาหกรรมประเภทเดียวกัน เพื่อให้
เกิดการแลกเปล่ียนความรู้ สร้างความสัมพันธ์ที่ดี
ระหว่างผูป้ระกอบการได ้

4.37 0.71 มากที่สุด 5 

5. หน่วยงานได้ให้บริการที่ดี มีการติดตามผลลัพธ์
อย่างใกลชิ้ด ท าให้สถานประกอบการมีการพัฒนาสู่
ทิศทางท่ีดีขึ้น 

4.39 0.68 มากที่สุด 4 

6. หน่วยงานช่วยเหลือผูป้ระกอบการได้เป็นรูปธรรม 
เชน่ การพาผูป้ระกอบการออกงานนิทรรศการต่าง ๆ 

4.31 0.74 มากที่สุด 6 

เฉล่ียรวม 4.40 0.68 มากที่สุด - 
 
 จากตารางที่ 4.8 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผูป้ระกอบการที่ตอบแบบ 
สอบถาม พบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัพึงพอใจมากที่สุด จะเห็นไดว้่าประเด็นความพึงพอใจในเร่ือง
การให้บริการของหน่วยงานช่วยให้ผูป้ระกอบการสามารถน าประโยชน์ที่ไดน้ าไปใช้เป็นแนวทาง
ในการพฒันาหรือประยุกตใ์ชใ้นสถานประกอบการไดจ้ริง มีผลต่อความพึงพอใจมากที่สุด (ค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.45) รองลงมาคือการให้บริการของหน่วยงานเป็นการช่วยให้สถานประกอบการของท่าน 
เกิดผลลพัธ์ในทิศทางท่ีดี เช่น การลดตน้ทุนการผลิต การมีรายรับรวมเพ่ิมขึ้น (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.43) 
การให้บริการของหน่วยงานเป็นการช่วยให้สถานประกอบการของท่าน เกิดการพฒันาสร้างสรรค์
สินคา้ นวตักรรมใหม่ได ้(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.43) หน่วยงานไดใ้ห้บริการที่ดี มีการติดตามผลลพัธ์อย่าง
ใกล้ชิด ท าให้สถานประกอบการมีการพฒันาสู่ทิศทางท่ีดีขึ้น (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.39) หน่วยงาน
สามารถกระตุน้ให้เกิดการรวมกลุ่ม หรือสร้างเครือข่ายอุตสาหกรรมประเภทเดียวกนั  เพื่อให้เกิด
การแลกเปล่ียนความรู้ สร้างความสัมพนัธ์ที่ดีระหว่างผูป้ระกอบการได้ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.37) และ
หน่วยงานช่วยเหลือผูป้ระกอบการไดเ้ป็นรูปธรรม เช่น การพาผูป้ระกอบการออกงานนิทรรศการ
ต่าง ๆ มีผลต่อความพึงพอใจนอ้ยที่สุด (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.34) ตามล าดบั 
 เมื่อพิจารณาเฉล่ียรวมระดบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการซ่ึงตอบแบบสอบถาม พบว่า 
ระดบัความพึงพอใจเฉล่ียรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด ซ่ึงมีค่าเฉล่ีย 4.40 (ค่าเฉล่ียอยู่ระหวา่ง 4.21 - 5.00) 
และมีระดบัความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั โดยพิจารณาไดจ้ากค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเฉล่ียรวมมี
ค่าเท่ากบั 0.68 (ค่าเฉล่ียอยู่ระหว่าง 0.64 - 0.74) 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



61 

 

4.4 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 
 สมมติฐานที่ 1 : ปัจจยัขอ้มูลคุณลกัษณะธุรกิจของผูป้ระกอบการที่รับบริการศูนยส่์งเสริม
อุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรมท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความพึงพอใจในบริการของ
ศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการที่แตกต่างกนั 
  สมมติฐานที่ 1.1 : ผูป้ระกอบการท่ีมีรูปแบบการจดัตั้งกิจการแตกต่างกนั มีความ
พึงพอใจในบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรมที่แตกต่างกนั 
  H0 : ผูป้ระกอบการท่ีมีรูปแบบการจดัตั้งกิจการแตกต่างกัน มีความพึงพอใจใน
บริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรมไม่แตกต่างกนั 
  H1 : ผูป้ระกอบการท่ีมีรูปแบบการจดัตั้งกิจการแตกต่างกัน มีความพึงพอใจใน
บริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรมที่แตกต่างกนั 
 
ตารางที่  4.9 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู ้ประกอบการที่รับบริการศูนย์ส่งเสริม 
           อุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม จ าแนกตามรูปแบบการจดัตั้งกิจการ 
แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ระหว่างกลุ่ม 2.29 2 1.15 3.190 0.042* 
ภายในกลุ่ม 142.87 397 0.36   

รวม 145.17 399    
หมายเหตุ: *มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.9 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูป้ระกอบการที่รับบริการศูนย์
ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม จ าแนกตามรูปแบบการจดัตั้งกิจการ โดย
ใช้สถิติทดสอบแบบ One-way ANOVA พบว่า ค่า Sig. เท่ากับ 0.04 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่านัยส าคญัทาง
สถิติ 0.05 (Sig. < 0.05) จึงยอมรับ H1 หมายถึง ผูป้ระกอบการท่ีมีรูปแบบการจดัตั้งกิจการแตกต่าง
กัน มีความพึงพอใจในบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรมที่
แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
  เน่ืองจากต้องการทราบว่าคู่ใดที่แตกต่างกัน จึงท าการทดสอบด้วยวิธี Least 
Significant Different (LSD) ดงัตารางท่ี 4.10 
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ตารางที่  4.10 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู ้ประกอบการที่รับบริการศูนย์ส่งเสริม 
            อุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม จ าแนกตามรูปแบบการจดัตั้งกจิการ
            ดว้ยวิธี Least Significant Different (LSD) 

รูปแบบการจดัตั้งกจิการ 
นิติบุคคล บุคคลธรรมดา 

รูปแบบการจดัตั้ง
กิจการอ่ืน ๆ  

n = 172 
x ̅= 4.32 

n = 155 
x ̅= 4.43 

n = 73 
x ̅= 4.51 

นิติบุคคล - 0.083 0.019* 
บุคคลธรรมดา - - 0.338 
รูปแบบการจดัตั้งกจิการอ่ืน ๆ (อาทิเช่น 
สหกรณ์ วิสาหกจิชุมชน มูลนิธิ เป็นตน้) 

- - - 

หมายเหตุ: *มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
  จากตารางที่ 4.10 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูป้ระกอบการที่รับบริการ
ศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม จ าแนกตามรูปแบบการจดัตั้งกิจการ 
พบว่า มีผลการประเมินเฉล่ียแตกต่างกนัจ านวน 1 คู่ นัน่คือ 
  ผูป้ระกอบการที่มีรูปแบบการจดัตั้งกิจการแบบนิติบุคคลมีความพึงพอใจในการ
รับบริการศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ทีแ่ตกต่างจากผูป้ระกอบการ
ที่มีรูปแบบการจดัตั้งกิจการรูปแบบอ่ืน ๆ  ในท่ีน้ีหมายรวมถึง รูปแบบการจดัตั้งสหกรณ์ วิสาหกิจ
ชุมชน มูลนิธิ หรือตามที่พระราชบญัญตัิก าหนดเป็นการเฉพาะ โดยมีความพึงพอใจที่แตกต่างกนั
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผูป้ระกอบการที่มีการจดัตั้งกิจการรูปแบบการจัดตั้ง
กิจการอ่ืน ๆ ตามก าหนดของหน่วยงานราชการอ่ืนนั้ น มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.51 ซ่ึงมากกว่า
ผูป้ระกอบการที่มีรูปแบบการจดัตั้งกิจการแบบนิติบุคคล ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.32 
  เมื่อพิจารณาถึงระดับความพึงพอใจของผูป้ระกอบการที่รับบริการศูนยส่์งเสริม
อุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม พบว่า ผูป้ระกอบการที่มีรูปแบบการจดัตั้งกิจการ
อ่ืน ๆ ที่มีการจดทะเบียนตามก าหนดของหน่วยงานราชการอ่ืน มีค่าเฉล่ียของผูป้ระกอบการที่ตอบ
แบบสอบถามอยู่ที่ 4.51 รองลงมาคือ บุคคลธรรมดา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.43 และรูปแบบนิติบุคคลมี
ค่าเฉล่ียนอ้ยที่สุด คือ 4.32 ตามล าดบั 
  สมมติฐานที่ 1.2 : ผูป้ระกอบการที่มีประเภทอุตสาหกรรมแตกต่างกนั มีความพึง
พอใจในบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรมที่แตกต่างกนั 
  H0 : ผูป้ระกอบการที่มีประเภทอุตสาหกรรมแตกตา่งกนั มีความพึงพอใจในบริการ
ของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรมไม่แตกต่างกนั 
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  H1 : ผูป้ระกอบการที่มีประเภทอุตสาหกรรมแตกตา่งกนั มีความพึงพอใจในบริการ
ของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรมที่แตกต่างกนั 
 
ตารางที่  4.11 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู ้ประกอบการที่รับบริการศูนย์ส่งเสริม 
            อุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม จ าแนกตามประเภทอุตสาหกรรม 
แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ระหว่างกลุ่ม 1.201 2 0.60 1.655 0.192 
ภายในกลุ่ม 143.96 397 0.36   

รวม 145.17 399    
 
  จากตารางที่ 4.11 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูป้ระกอบการที่รับบริการ
ศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม จ าแนกตามประเภทอุตสาหกรรม โดย
ใช้สถิติทดสอบแบบ One-way ANOVA พบว่า ค่า Sig. เท่ากับ 0.192 ซ่ึงมีค่ามากกว่านยัส าคญัทาง
สถิติ 0.05 (Sig. > 0.05) จึงยอมรับ H0 หมายถึง ผูป้ระกอบการที่มีประเภทอุตสาหกรรมแตกต่างกัน 
มีความพึงพอใจในบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรมที่ไม่
แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
  สมมติฐานที่ 1.3 : ผูป้ระกอบการที่มีระดบัการด าเนินงานแตกต่างกนั มีความพึง
พอใจในบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรมที่แตกต่างกนั 
  H0 : ผูป้ระกอบการที่มีระดบัการด าเนินงานแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในบริการ
ของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรมไม่แตกต่างกนั 
  H1 : ผูป้ระกอบการที่มีระดับการด าเนินงานแตกต่างก ัน มีความพึงพอใจใน
บริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรมที่แตกต่างกนั 
 
ตารางที่  4.12 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู ้ประกอบการที่รับบริการศูนย์ส่งเสริม 
            อุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม จ าแนกตามระดบัการด าเนินงาน 
แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ระหว่างกลุ่ม 0.52 2 0.26 0.715 0.490 
ภายในกลุ่ม 144.65 397 0.36   

รวม 145.17 399    
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  จากตารางที่ 4.12 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูป้ระกอบการที่รับบริการ
ศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม จ าแนกตามระดบัการด าเนินงาน โดย
ใช้สถิติทดสอบแบบ One-way ANOVA พบว่า ค่า Sig. เท่ากับ 0.490 ซ่ึงมีค่ามากกว่านยัส าคญัทาง
สถิติ 0.05 (Sig. > 0.05) จึงยอมรับ H0 หมายถึง ผูป้ระกอบการที่มีระดบัการด าเนินงานแตกต่างกนั มี
ความพึงพอใจในบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรมที่ไม่
แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
  สมมติฐานที่ 1.4 : ผูป้ระกอบการที่มีจ านวนการจ้างงานแตกต่างกัน มีความพึง
พอใจในบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรมที่แตกต่างกนั 
  H0 : ผูป้ระกอบการที่มีจ านวนการจ้างงานแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในบริการ
ของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรมไม่แตกต่างกนั 
  H1 : ผูป้ระกอบการที่มีจ านวนการจ้างงานแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในบริการ
ของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรมที่แตกต่างกนั 
 
ตารางที่  4.13 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู ้ประกอบการที่รับบริการศูนย์ส่งเสริม 
            อุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม จ าแนกตามจ านวนการจา้งงาน 
แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ระหว่างกลุ่ม 2.71 3 0.90 2.514 0.058 
ภายในกลุ่ม 142.45 396 0.36   

รวม 145.17 399    
 
  จากตารางที่ 4.13 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูป้ระกอบการที่รับบริการ
ศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม จ าแนกตามจ านวนการจา้งงาน โดยใช้
สถิติทดสอบแบบ One-way ANOVA พบว่า ค่า Sig. เท่ากบั 0.058 ซ่ึงมีค่ามากกว่านยัส าคญัทางสถิติ 
0.05 (Sig. > 0.05) จึงยอมรับ H0 หมายถึง ผูป้ระกอบการที่มีจ านวนการจา้งงานแตกต่างกนั มีความ
พึงพอใจในบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรมที่ไมแ่ตกต่าง
กนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
  สมมติฐานที่ 1.5 : ผูป้ระกอบการที่มีจ านวนปีในการด าเนินงานแตกต่างกนั มีความ
พึงพอใจในบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรมที่แตกต่างกนั 
  H0 : ผูป้ระกอบการที่มีจ านวนปีในการด าเนินงานแตกต่างกนั มีความพึงพอใจใน
บริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรมไม่แตกต่างกนั 
  H1 : ผูป้ระกอบการที่มีจ านวนปีในการด าเนินงานแตกต่างกนั มีความพึงพอใจใน
บริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรมที่แตกต่างกนั เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที่  4.14 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู ้ประกอบการที่รับบริการศูนย์ส่งเสริม 
            อุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม จ าแนกตามจ านวนปีในการด าเนินงาน 
แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ระหว่างกลุ่ม 0.46 3 0.152 0.415 0.742 
ภายในกลุ่ม 144.71 396 0.365   

รวม 145.17 399    
 
  จากตารางที่ 4.14 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูป้ระกอบการที่รับบริการ
ศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม จ าแนกตามจ านวนปีในการด าเนินงาน 
โดยใช้สถิติทดสอบแบบ One-way ANOVA พบว่า ค่า Sig. เท่ากับ 0.742 ซ่ึงมีค่ามากกว่านยัส าคญั
ทางสถิติ 0.05 (Sig. > 0.05) จึงยอมรับ H0 หมายถึง ผูป้ระกอบการที่มีจ านวนปีในการด าเนินงาน 
แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในบริการของศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่  9 กรมส่งเสริม
อุตสาหกรรมที่ไมแ่ตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

 สมมติฐานที่ 2 : ปัจจยัดา้นคุณภาพของการบริการ (Service Quality) มีผลต่อความพึงพอใจ
ในบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการ 
 H0 : ปัจจยัดา้นคุณภาพของการบริการไมม่ีผลต่อความพึงพอใจในบริการของศูนยส่์งเสริม
อุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการ 
 H1 : ปัจจยัด้านคุณภาพของการบริการมีผลต่อความพึงพอใจในบริการของศูนย์ส่งเสริม
อุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการ 
 
ตารางที่ 4.15 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) โดยการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ

(Multiple Regression Analysis) ข อ ง ปั จ จั ย ด้ า น คุ ณ ภ า พ ข อ ง ก า ร บ ริ ก า ร  
(Service Quality) ที่มีผลต่อความพึงพอใจในบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรม
ภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการ 

Model 
Sum of 
Square 

df 
Mean 
Square 

F Sig. 

Regression (การถดถอย)  99.78 5 19.957 173.256 0.000** 
Residual (ความคลาดเคล่ือน) 45.38  394 0.115   

รวม 145.17 399    
หมายเหตุ: **มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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 จากตารางที่ 4.15 ผลการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนของการวิเคราะห์การถดถอยเชิง
พหุคูณของตวัแปรตน้ นัน่คือ ปัจจยัดา้นคุณภาพของการบริการ ซ่ึงประกอบดว้ยความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ (Tangibles) ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการ (Reliability) การตอบสนองต่อลูกคา้ 
(Responsive) การให้ความมัน่ใจแก ่ล ูกค า้  (Assurance) และการเอาใจใส่และรู ้จ กัล ูกค า้ 
(Empathy) มีอิทธิพลต่อตวัแปรตาม นัน่คือ ความพึงพอใจในบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรม
ภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการ เน่ืองจากพบว่า คา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่า
น้อยกว่านัยส าคญัทางสถิติ 0.05 (Sig. < 0.05) จึงยอมรับ H1 หมายถึง ปัจจยัด้านคุณภาพของการ
บริการมีผลต่อความพึงพอใจในบริการของศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริม
อุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการ 
 
ตารางที่ 4.16 ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

ตวัแปรตน้ (คณุภาพของการบริการ) β (Beta) Std Error T Sig 
(Constant)  0.155 1.959 0.051 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 0.061 0.053 1.214 0.225 
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการ(Reliability) 0.071 0.065 1.192 0.234 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsive) 0.095 0.048 1.774 0.077 
ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) 0.149 0.061 2.768 0.006** 
ดา้นการเอาใจใส่และรู้จกัลูกคา้ (Empathy) 0.520 0.055 9.584 0.000** 

Multiple R = 0.829a  R Square = 0.687  Adjusted R Square = 0.683  Std. Error = 0.339 
หมายเหตุ: **มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
 
 จากตารางท่ี 4.16 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) ดว้ย
วิธี Enter พบว่า ปัจจยัด้านคุณภาพของการบริการ (Service Quality) ในด้านการให้ความมัน่ใจแก่
ลูกคา้ (Assurance) (Sig. = 0.006) และดา้นการเอาใจใส่และรู้จกัลูกคา้ (Empathy) (Sig. = 0.000) มี
ระดับนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงว่าปัจจยัดังกล่าวสามารถพยากรณ์ความพึงพอใจใน
บริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ของผู ้ประกอบการได้
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ในขณะที่ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) (Sig. = 
0.225) ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการ (Reliability) (Sig. = 0.234) และด้านการตอบสนอง
ต่อลูกคา้ (Responsive) (Sig. = 0.077) ซ่ึงทั้ง 3 ดา้นน้ีไม่มีระดบันยัส าคญั แสดงว่าปัจจยัดงักล่าวไม่
สามารถพยากรณ์ความพึงพอใจในบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริม
อุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการไดอ้ย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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 คุณภาพของการบริการ (Service Quality) ซ่ึงเป็นตัวแปรอิสระในการวิเคราะห์น้ี เม่ือ
จ าแนกคุณภาพของการบริการในดา้นที่มีอ านาจในการพยากรณ์ความพึงพอใจในบริการของศูนย์
ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการไดด้ีที่สุด คือ ด้านการ
เอาใจใส่และรู้จกัลูกคา้ (Empathy) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยของการพยากรณ์ เท่ากบั 0.520 โดย
มีอ านาจพยากรณ์ไปในทิศทางเดียวกนั รองลงมา คือ ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) 
มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยของการพยากรณ์เท่ากบั 0.149 โดยมีอ านาจพยากรณ์ไปในทิศทางเดียวกัน 
ทั้งน้ี มีค่าความคลาดเคล่ือนของการพยากรณ์ท่ี ±0.155 ซ่ึงสามารถสร้างสมการถดถอย ไดด้งัน้ี 
 Y (ความพึงพอใจในบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม 
ของผูป้ระกอบการ) = 0.155 + 0.520 (ดา้นการเอาใจใส่และรู้จกัลูกคา้ (Empathy)) + 0.149 (ดา้นการ
ให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance)) 
 จากสมการขา้งตน้จะเห็นได้ว่า หากด้านการเอาใจใส่และรู้จกัลูกคา้ (Empathy) เพ่ิมขึ้น 1 
หน่วย ในขณะที่ปัจจยัอ่ืน ๆ  คงที่ ความพึงพอใจในบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 
กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการ จะเพ่ิมขึ้น 0.520 หน่วย หากด้านการให้ความมัน่ใจ
แก่ลูกคา้ (Assurance) เพ่ิมขึ้น 1 หน่วย ในขณะที่ปัจจยัอ่ืน ๆ คงท่ี ความพึงพอใจในบริการของศูนย์
ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการจะเพ่ิมขึ้น 0.149 หน่วย 
 ผลการวิเคราะห์มีค่าประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (Multiple R) เท่ากบั 0.829 คา่สัมประสิทธ์ิ
การตดัสินใจ (R Square) เท่ากบั 0.687 ค่าสัมประสิทธ์ิการตดัสินใจที่ปรับแลว้ (Adjusted R Square) 
เท่ากบั 0.683 และค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการตดัสินใจ (Standard Error) เท่ากบั 0.339 
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บทที่ 5 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 การศึกษาครั้ งน้ีมุ่งศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในบริการของศูนย์
ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการ โดยมีวตัถุประสงค์ใน
การศึกษา ดงัน้ี 
 1. เพื่อศึกษาความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการในการใชบ้ริการศูนย์
ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม จ าแนกตามคุณลักษณะธุรกิจของผู ้ 
ประกอบการ 
 2. เพื่อศึกษาปัจจยัคุณภาพของการให้บริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของผูป้ระกอบการใน
การใชบ้ริการศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม 
 โดยมีระยะเวลาในการศึกษาและเก็บรวบรวมขอ้มูลอยู่ในช่วงเดือนพฤศจิกายนถึงเดือน
กุมภาพนัธ์ พ.ศ.2565 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ ผูป้ระกอบการที่เคยใชบ้ริการศูนยส่์งเสริม
อุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม จ านวน 400 คน แลว้ใช้แบบสอบถามในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล จากนั้นน าขอ้มูลท่ีไดม้าท าการวิเคราะห์สถิติพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน รวมทั้งวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ One-way ANOVA และ 
Multiple Regression จากการวิเคราะห์ผลการวิจยัในบทที่ 4 สามารถสรุปผลการวิจยัโดยเสนอผล
การวิเคราะห์ขอ้มูลตามล าดบั ดงัน้ี 
 5.1 สรุปผลการวิจยั 
 5.2 อภิปรายผล 
 5.3 ขอ้เสนอแนะ 
 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
 
 5.1.1 ผลการวิเคราะห์คุณลักษณะธุรกิจของผู้ประกอบการที่ตอบแบบสอบถาม 
 จากการวิเคราะห์คุณลักษณะธุรกิจของผู ้ประกอบการที่ตอบแบบสอบถามด้วยสถิติ
พรรณนา ประกอบด้วย ความถี่ ร้อยละ พบว่า ส่วนใหญ่เป็นผูป้ระกอบการที่มีรูปแบบการ
จ ัดตั้งแบบนิติบุคคล ซ่ึงส่วนมากเป็นอุตสาหกรรมการผลิตและแปรรูปสินคา้ ซ่ึงด าเนินการใน
ระดบัธุรกิจขนาดย่อม โดยส่วนใหญม่ีจ านวนการจา้งงานในสถานประกอบการอยู่ระหว่าง 1 - 5 คน 
และมีระยะเวลาในการด าเนินงานมากกว่า 5 ปีขึ้นไป 
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 5.1.2 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการของศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่  9 กรม
ส่งเสริมอุตสาหกรรม 
 จากการวิเคราะห์คุณภาพการบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริม
อุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการ ซ่ึงตอบแบบสอบถามในส่วนของสถิติพรรณนา อนัประกอบดว้ย 
ความถ่ี ร้อยละ โดยคุณภาพการบริการในท่ีน้ีมีจ านวนทั้งหมด 5 ด้าน พบว่า ผูป้ระกอบการส่วน
ใหญ่มีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุดต่อคุณภาพบริการทั้ง 5 ด้าน อนัได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ (Tangibles) ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการ (Reliability) ดา้นการตอบสนอง
ต่อลูกคา้ (Responsive) ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) และดา้นการเอาใจใส่และรู้จกั
ลูกคา้ (Empathy) 

 โดยเม่ือวิเคราะห์คุณภาพการบริการจากการตอบแบบสอบถามของผูป้ระกอบการนั้น 
ผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นมากที่สุดในทุกดา้นดังที่กล่าวขา้งตน้ ซ่ึงเมื่อท าการเรียงล าดบั
ด้านที่ผู ้ประกอบการมีระดับความคิดเห็นมากที่สุดต่อคุณภาพการบริการของศูนย์ส่งเสริม
อุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม พบว่า ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ มีผลต่อ
คุณภาพการบริการมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.60 รองลงมาคือดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจใน
บริการมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.45 ด้านการเอาใจใส่และรู้จักลูกค้ามีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.41 ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกค้ามีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.35 และด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการมีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.34 ตามล าดับ ซ่ึงระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการในแต่ละด้านนั้น 
สามารถเรียงล าดบัระดบัความคิดเห็นพร้อมทั้งจ าแนกรายละเอียด ดงัน้ี 
 ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance) ในด้านความมั่นใจแก่ลูกค้าซ่ึงในท่ีน้ีคือ
ผูป้ระกอบการที่เขา้รับบริการจากศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม มี
ระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด นั่นคือการท่ีหน่วยงานไดป้ฏิบตัิงานดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต ไม่เรียก
เก็บเงินหรือไม่รับสินบนจากผูป้ระกอบการที่มาใชบ้ริการทุกบริการภายในหน่วยงาน โดยมีค่าเฉล่ีย
ของระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการมากท่ีสุดในด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) 
ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.69 รองลงมาคือการที่หน่วยงานมีกระบวนการบริการที่มีมาตรฐาน อาทิเช่น 
ศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 มีการด าเนินงานตามหลกัการ SPrING (Standard, Productivity, 
Innovation, Network, Global) และ New Model Business เพื่อส่งเสริมผูป้ระกอบการให้ครบทุกดา้น
และรวบรวมน าไปจัดท าเป็นแผนปฏิบัติการ (Action plan) เป็นต้น โดยในการที่หน่วยงานมี
กระบวนการท่ีมีมาตรฐานน้ี ผูป้ระกอบการมีระดับความคิดเห็นของค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.60 และใน
ระดบัความคิดเห็นอนัดบัสุดทา้ยคือการที่เจา้หนา้ของหน่วยงานมีทกัษะความรู้ความสามารถในการ
ให้บริการ ท าให้ผูป้ระกอบการเช่ือมัน่ในบริการท่ีได้รับว่าเป็นบริการที่ดีที่สุด เช่น เจ้าหน้าที่ของ
หน่วยงานมีวุฒิการศึกษาและประสบการณ์ที่เกี่ยวขอ้งโดยตรงกับการออกแบบพฒันาผลิตภณัฑ์
ให้กับผูป้ระกอบการ และมีนักวิชาการด้านต่าง ๆ อาทิ นักวิชาการอุตสาหกรรมด้านอาหาร 
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นักวิชาการดา้นการออกแบบ เป็นตน้ พร้อมช่วยเหลือผูป้ระกอบการในพ้ืนท่ี โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.50 ตามล าดบั 
 ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจในบริการ (Reliability) ในดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจต่อศูนย์
ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ซ่ึงผูป้ระกอบการไดม้ีระดบัความคิดเห็น
มากที่สุดเป็นอนัดบัแรก คือ การที่หน่วยงานมีการเก็บรักษาความลบัขอ้มูลของผูร้ับบริการไดเ้ป็น
อย่างดี โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุด 4.49 รองลงมาคือ หน่วยงานให้ขอ้มูล ค  าแนะน า ที่ถูกตอ้งตามกฎและ
ระเบียบขอ้บงัคบัเกี่ยวกับอุตสาหกรรม พร้อมทั้งเป็นไปตามขั้นตอนท่ีก าหนด ซ่ึงมีค่าเฉล่ียของ
ระดบัความคิดเห็นเท่ากบั 4.47 อีกทั้งการท่ีหน่วยงานให้บริการตรงตามระยะเวลาท่ีก าหนดไว้ซ่ึงมี
ค่าเฉล่ีย 4.45 และล าดับสุดท้ายของระดับความคิดเห็นนั่นคือกรณีท่ีเกิดขอ้ผิดพลาดขึ้นในการ
ให้บริการหน่วยงานสามารถแก้ไขปัญหาทันที เพ่ือให้ด าเนินตามขั้นตอนท่ีก าหนดไว้ได้อย่าง
ต่อเน่ือง มีค่าเฉล่ีย 4.38 ตามล าดบั 
 ด้านการเอาใจใส่และรู้จักลูกค้า (Empathy) ของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรม
ส่งเสริมอุตสาหกรรม ในระดบัความคิดเห็นมากที่สุด คือ การที่หน่วยงานมีการส ารวจความตอ้งการ
ของผูร้ับบริการที่เปล่ียนแปลงไปเป็นระยะ เพื่อน ามาพฒันาโครงการต่าง ๆ ส าหรับการให้บริการที่
ตอบสนองได้ดียิ่งขึ้นต่อไป โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากับ 4.44 รองลงมาคือการที่หน่วยงานมีการ
บันทึกข้อมูลของผูร้ับบริการและสามารถน าข้อมูลมาวิเคราะห์และเป็นพ้ืนฐานส าหรับการรับ
บริการในครั้ งถดัไป เช่น หน่วยงานมีระบบฐานขอ้มูลผูร้ับบริการผ่านระบบท่ีมีช่ือว่า Member เพื่อ
น าข้อมูลท่ีผูป้ระกอบการสนใจเข้าร่วมโครงการหรือบริการนั้นมาพัฒนาโครงการในปีต่อไป  
เป็นตน้ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.43 ส าหรับในส่วนของหน่วยงานมีความห่วงใยผูป้ระกอบการและ
ติดตามการด าเนินการของธุรกิจทุกระยะ มีค่าเฉล่ีย 4.41 รวมทั้งหน่วยงานมีช่องทางสามารถเข้าถึง
ไดง้่ายส าหรับให้ผูม้ารับบริการเสนอความคิดเห็นหรือร้องทุกขไ์ด ้มีค่าเฉล่ีย 4.40 และล าดบัสุดทา้ย
คือการที่บุคลากรของหน่วยงานสามารถจดจ ารายละเอียดผูร้ับบริการได้ เช่น ความตอ้งการของ
ผูป้ระกอบการครั้ งสุดทา้ยท่ีเขา้รับบริการ เป็นตน้ ซ่ึงมีค่าเฉล่ีย 4.39 ตามล าดบั 
 ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsive) ของศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรม
ส่งเสริมอุตสาหกรรม ในระดับความคิดเห็นมากที่ สุด คือ หน่วยงานปรับการบริการตามความ
ตอ้งการในการช่วยเหลือของผูป้ระกอบการ เช่น ทุกครั้ งท่ีมีการส ารวจความคิดเห็นผูป้ระกอบการ
ทางหน่วยงานน าความคิดเห็นมาปรับโครงการให้สอดคลอ้งความตอ้งการในปีต่อไป เป็นตน้ โดยมี
ค่าเฉล่ียสูงสุด 4.37 รองลงมา ได้แก่ ผูร้ับบริการสามารถติดต่อกบัหน่วยงานไดต้ลอดเวลา แมน้อก
เวลาราชการด้วยความเต็มใจ มีค่าเฉล่ีย 4.36 และหน่วยงานมีการตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ผูร้ับบริการแมก้รณีเร่งด่วนไดเ้ป็นอย่างดี เช่น เมื่อผูป้ระกอบการตอ้งการค าปรึกษาแนะน าดา้นการ
รับรองมาตรฐานอุตสาหกรรมต้องเตรียมตัวอย่างไรบ้าง ทางหน่วยงานให้ข้อมูลและแนะน า
ผูป้ระกอบการอย่างรวดเร็วและช่วยด าเนินการเพ่ือให้การขอรับรองเกิดขึ้นอย่างรวดเร็ว หรือการที่
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ผูป้ระกอบการขอเขา้มาใชเ้คร่ืองจกัรในการทดลองตน้แบบผลิตภณัฑ ์ทางหน่วยงานมีการจองคิว
การใช้งานและแนะน าเคร่ืองจกัรที่เหมาะสมในการใช้งานกับผลิตภณัฑ์ อีกทั้งจดัเตรียมอุปกรณ์
รองรับผูป้ระกอบการภายในศูนย์ ITC (Industry Transformation Center) ที่อยู่ภายในหน่วยงาน
อย่างรวดเร็ว เป็นตน้ มีค่าเฉล่ีย 4.32 ตามล าดบั 
 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ในด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการที่ผูป้ระกอบการมีต่อศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ในระดบั
ความคิดเห็นมากที่สุด คือ หน่วยงานมีสถานที่ให้บริการเป็นระเบียบเรียบร้อย และมีความสะอาด 
เช่น สถานที่รองรับผูป้ระกอบการมีการจดัให้สะดวกสบาย ลานจอดรถ หรือห้องทดลองในการใช้
เคร่ืองจักรอุปกรณ์มีความสะอาด เป็นต้น โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากับ 4.48 รองลงมา ได้แก่ 
หน่วยงานมีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน เช่น น ้ าดื่ม ท่ีจอดรถ ห้องสุขา อินเตอร์เน็ต เป็นตน้ มี
ค่าเฉล่ีย 4.35 ในส่วนของหน่วยงานมีอุปกรณ์และเทคโนโลยีที่ใช้เพื่อการบริการที่ครบถ้วน มี
ค่าเฉล่ีย 4.27 และหน่วยงานมีป้ายหรือบอร์ดแสดงขอ้มูลพ้ืนฐานและขั้นตอนการให้บริการท่ีชดัเจน 
มีค่าเฉล่ีย 4.26 ตามล าดบั 
 

 5.1.3 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในบริการของศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 
กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ของผู้ประกอบการ 
 จากการวิเคราะห์ความพึงพอใจในบริการของศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรม
ส่งเสริมอุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการ ด้วยสถิติพรรณนา ประกอบด้วย ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานของความพึงพอใจในบริการ ซ่ึงในการศึกษาครั้ งน้ีไดก้ าหนดประเด็นท่ีใชใ้นการประเมิน
ทั้งหมดจ านวน 5 ประเด็น พบว่า โดยรวมระดบัพึงพอใจของผูป้ระกอบการอยู่ในระดบัมากที่สุดใน
ทุกประเด็นท่ีศึกษา ซ่ึงประกอบไปด้วยประเด็น ดังน้ี ประเด็นแรกคือการท่ีหน่วยงานช่วยให้
ผูป้ระกอบการสามารถน าประโยชน์ที่ได้น าไปใช้เป็นแนวทางในการพฒันาหรือประยุกต์ใช้ใน
สถานประกอบการได้จริง ยกตวัอย่างเช่น เมื่อผูป้ระกอบการเขา้ร่วมโครงการส่งเสริมและพฒันา
ผลิตภณัฑข์องสินคา้ ผูป้ระกอบการสามารถมีผลิตภณัฑท์ี่มีการพฒันาแตกต่างจากเดิมและน าไปใช้
ในการขายสินค้าได้จริง เป็นต้น ซ่ึงมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด โดยค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.45 
รองลงมาคือประเด็นดา้นการให้บริการของหน่วยงานเป็นการช่วยให้สถานประกอบการของท่าน 
เกิดผลลพัธ์ในทิศทางท่ีดี เช่น การลดตน้ทุนการผลิต การมีรายรับรวมเพ่ิมขึ้น มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.43 
ประเด็นต่อมาคือการให้บริการของหน่วยงานเป็นการช่วยให้สถานประกอบการของท่านให้เกิดการ
พฒันาสร้างสรรค์สินคา้และนวตักรรมใหม่ได้ เช่น ผูป้ระกอบการมีบรรจุภณัฑ์ที่มีความสวยงาม
และเป็นเอกลกัษณ์ มีการพฒันารูปทรงของตวัสินคา้ให้ทนัสมยัตอบสนองการใช้งานของลูกค้า
ได้มากขึ้น เป็นตน้ โดยในประเด็นน้ีมีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจเท่ากบั 4.43 ต่อมาคือประเด็นที่
หน่วยงานไดใ้ห้บริการที่ดี มีการติดตามผลลพัธ์อย่างใกลชิ้ด ท าให้สถานประกอบการมีการพฒันาสู่
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ทิศทางท่ีดีขึ้น ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.39 อีกทั้งประเด็นการท่ีหน่วยงานสามารถกระตุน้ให้เกิดการ
รวมกลุ่ม หรือสร้างเครือข่ายอุตสาหกรรมประเภทเดียวกนั เพื่อให้เกิดการแลกเปล่ียนความรู้ สร้าง
ความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างผูป้ระกอบการได้ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.37 และประเด็นสุดทา้ยคือการที่
หน่วยงานช่วยเหลือผูป้ระกอบการไดเ้ป็นรูปธรรม เช่น การพาผูป้ระกอบการออกงานนิทรรศการ
ต่าง ๆ มีผลต่อความพึงพอใจนอ้ยที่สุดโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.34 ตามล าดบั 
 

 5.1.4 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 
ตารางที่ 5.1 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานการวจิยั ผลการทดสอบ 
สมมติฐานที่ 1 : ขอ้มูลทัว่ไปเกี่ยวกับคุณลกัษณะธุรกิจของผูป้ระกอบการที่ประกอบดว้ย 
รูปแบบการจดัตั้งกิจการ ประเภทของกิจการธุรกิจ สาขาอุตสาหกรรม ระดับการด าเนินงาน
จ านวนการจ้างงาน และจ านวนปีในการด าเนินงานที่แตกต่างกนั มีความพึงพอใจในบริการ
ของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการ ที่
แตกต่างกัน 
สมมติฐานที่ 1.1 : ผูป้ระกอบการที่มีรูปแบบการจดัตั้งกิจการแตกต่างกัน มี
ความพึงพอใจในบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริม
อุตสาหกรรมที่แตกต่างกัน 

แตกต่างกนั 

สมมติฐานที่ 1.2 : ผูป้ระกอบการที่มีประเภทอุตสาหกรรมแตกต่างกัน มี
ความพึงพอใจในบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริม
อุตสาหกรรมที่แตกต่างกัน 

ไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานที่ 1.3 : ผูป้ระกอบการที่มีระดับการด าเนินงานแตกต่างกัน มี
ความพึงพอใจในบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริม
อุตสาหกรรมที่แตกต่างกัน 

ไมแ่ตกต่างกนั 

สมมติฐานที่ 1.4 : ผูป้ระกอบการที่มีจ านวนการจ้างงานแตกต่างกัน มีความ
พึงพอใจในบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริม
อุตสาหกรรมที่แตกต่างกัน 

ไมแ่ตกต่างกนั 

สมมติฐานที่ 1.5 : ผูป้ระกอบการที่มีจ านวนปีในการด าเนินงานแตกต่างกัน 
มีความพึงพอใจในบริการของศูนยส์่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที ่ 9 กรม
ส่งเสริมอุตสาหกรรมที่แตกต่างกัน 

ไมแ่ตกต่างกนั 
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ตารางที่ 5.1 (ต่อ) 
สมมติฐานการวจิยั ผลการทดสอบ 

สมมติฐานที่  2 : ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการของศูนย์ส่งเสริม
อุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ที่ประกอบด้วย 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการ 
การตอบสนองต่อลูกคา้ การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และการเอาใจ
ใส่และรู้จกัลูกคา้ มีผลต่อความพึงพอใจในบริการของศูนยส่์งเสริม
อุตสาหกรรมภาคที ่9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการ 

ทั้ง 5 ปัจจยัมีผลต่อความ
พึงพอใจในบริการของ

ศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรม
ภาคที่ 9 กรมส่งเสริม
อุตสาหกรรม ของ
ผูป้ระกอบการ 

 
 จากตารางท่ี 5.1 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติเชิงอนุมาน ประกอบดว้ย One-way 
ANOVA และ Multiple Regression Analysis ไดด้งัน้ี 
 สมมติฐานที่ 1 คุณลักษณะธุรกิจของผูป้ระกอบการท่ีประกอบด้วย รูปแบบการจัดตั้ง
กิจการ ประเภทอุตสาหกรรม ระดับการด าเนินงานจ านวนการจ้างงาน และจ านวนปีในการ
ด าเนินงานที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในบริการของศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรม
ส่งเสริมอุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการที่แตกต่างกนั 

 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1.1 พบว่า ผูป้ระกอบการท่ีมีรูปแบบการจดัตั้งกิจการแตกต่าง
กัน มีความพึงพอใจในบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรมที่
แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1.2 พบว่า ผูป้ระกอบการที่มีประเภทอุตสาหกรรมแตกต่างกัน 
มีความพึงพอใจในบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ไม่
แตกต่างกนัที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ เท่ากบั 0.05 
 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1.3 พบว่า ผูป้ระกอบการที่มีระดับการด าเนินงานแตกต่างกนั 
มีความพึงพอใจในบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ไม่
แตกต่างกนัที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ เท่ากบั 0.05 
 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1.4 พบว่า ผูป้ระกอบการที่มีจ านวนการจ้างงานแตกต่างกนั มี
ความพึงพอใจในบริการของศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรมไม่
แตกต่างกนัที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ เท่ากบั 0.05  
 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1.5 พบว่า ผูป้ระกอบการที่มีจ านวนปีในการด าเนินงาน
แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในบริการของศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่  9 กรมส่งเสริม
อุตสาหกรรมไมแ่ตกต่างกนัที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ เท่ากบั 0.05 
 สมมติฐานที่  2 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ของศูนย์ส่งเสริม
อุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ที่ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของการเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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บริการ (Tangibles) ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการ (Reliability) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
(Responsive) ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance) และด้านการเอาใจใส่และรู้จักลูกคา้ 
(Empathy) มีผลต่อความพึงพอใจในบริการของศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริม
อุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการ 
 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
โดยภาพรวมมีผลต่อความพึงพอใจในบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริม
อุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 ส าหรับกรณีที่วิเคราะห์คุณภาพการบริการรายดา้นทั้ง 5 ดา้นคุณภาพบริการ โดยเรียงล าดบั
ด้านที่มีผลต่อความพึงพอใจในบริการของศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่  9 กรมส่งเสริม
อุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการ เรียงล าดบัไดด้งัน้ี 
 ด้านการเอาใจใส่และรู้จักลูกค้า (Empathy) พบว่า ผูป้ระกอบการมีระดับความคิดเห็นใน
ดา้นการเอาใจใส่และรู้จกัลูกคา้ที่มีผลต่อความพึงพอใจในบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรม
ภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 ด้านการให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า (Assurance) พบว่า ผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นใน
ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ที่มีผลต่อความพึงพอใจในบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรม
ภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsive) พบว่า ผูป้ระกอบการมีระดับความคิดเห็นใน
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ที่ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาค
ที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.05 
 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) พบว่า ผูป้ระกอบการมีระดับความ
คิดเห็นในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการที่ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในบริการของศูนย์
ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.05 
 ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจในบริการ (Reliability) พบว่า ผูป้ระกอบการมีระดับความ
คิดเห็นในด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการที่ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในบริการของศูนย์
ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.05 
 

5.2 อภิปรายผล 
 
 5.2.1 อภิปรายผลการวิเคราะห์คุณลักษณะธุรกิจของผู้ประกอบการที่ตอบแบบสอบถาม 
 ผูป้ระกอบการที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรูปแบบการจดัตั้งแบบนิติบุคคล โดยเป็น
ประเภทกิจการผลิตและแปรรูปสินคา้ ซ่ึงด าเนินงานอยู่ในระดับธุรกิจขนาดย่อม มีจ านวนการจา้ง
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งานอยู่ในช่วง 1 - 5 คน โดยจ านวนปีด าเนินงานส่วนใหญ่มากกว่า 5 ปีขึ้นไป ซ่ึงสอดคลอ้งกับงานวิจยั
ของ ชัญญ์ชิชญา นันท์นรารัตน์ (2560) ที่ศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการของศูนย์สนับสนุนและ
ช่วยเหลือเอสเอ็มอี (SME Support & Rescue Center) ของกระทรวงอุตสาหกรรม โดยผลการศึกษา 
พบว่า กลุ่มตวัอย่างที่ศึกษาส่วนใหญ่ประกอบกิจการในประเภทธุรกิจดา้นการผลิตมากที่สุด  โดย
ลกัษณะธุรกิจเป็นการผลิตส่วนใหญ่ที่มีมากกว่าลกัษณะธุรกิจบริการ ซ่ึงเหมือนกับคุณลกัษณะ
ธุรกิจของผูป้ระกอบการท่ีตอบแบบสอบถามของการศึกษาในครั้ งน้ี 
 

 5.2.2 อภิปรายผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการของศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาค
ที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม 
 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริม
อุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการ พบว่า ผูป้ระกอบการส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็นมากที่สุดต่อ
คุณภาพการบริการทั้ ง 5 ด้าน ซ่ึงเมื่อเรียงล าดับของระดับความคิดเห็นคุณภาพบริการของ
ผู ้ประกอบการต่อบริการของศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่  9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม 
เรียงล าดบัโดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

          5.2.2.1 ดา้นการเอาใจใส่และรู้จกัลูกคา้ (Empathy) 
           ผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากที่สุดในดา้นการเอาใจใส่และรู้จกั
ลูกคา้ (Empathy) โดยค่าเฉล่ียสูงสุดของระดบัความคิดเห็นในเร่ืองของการที่หน่วยงานมีการส ารวจ
ความตอ้งการของผูร้ับบริการที่เปล่ียนแปลงไปเป็นระยะ เพื่อน ามาพฒันาโครงการต่าง ๆ  ส าหรับ
การให้บริการท่ีตอบสนองได้ดียิ่งขึ้นต่อไป เพราะว่าผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด
ย่อม เมื่อมีสถานการณ์ความเปล่ียนแปลงเกิดขึ้น อาทิเช่น ภัยพิบัติธรรมชาติ สงคราม การแพร่
ระบาดของโรคโควิด-19 ธุรกิจขนาดย่อมจะไดร้ับผลกระทบที่มากกว่าธุรกิจขนาดใหญ่ที่มีเงินทุน
หมุนเวียนและทรัพยากรที่พร้อมกว่า ซ่ึงต่างจากธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อมท่ีตอ้งมีการปรับตวั
อย่างรวดเร็วเพื่อด าเนินธุรกิจต่อไปได ้การที่หน่วยงานมีการส ารวจความตอ้งการผูป้ระกอบการจึง
เป็นส่ิงท่ีส าคญั ดงันั้น หน่วยงานควรมีการเอาใจใส่ผูป้ระกอบการนอกจากการส ารวจความตอ้งการ
ผูป้ระกอบการแลว้นั้น ควรมีการจดัเก็บขอ้มูล จดจ ารายละเอียดผูร้ับบริการ และสามารถน าขอ้มูล
มาวิเคราะห์เพื่อจดัล าดับความส าคญัเพื่อสามารถพัฒนาโครงการให้สอดรับกับความตอ้งการที่
ทนัสถาณการณ์ปัจจุบนั ควบคู่ไปกบัความห่วงใยผูป้ระกอบการโดยการหมัน่ติดตามการด าเนินการ
ของธุรกิจทุกระยะ ซ่ึงเมื่อผูป้ระกอบการมีค  าถามหรือตอ้งการติดต่อทางหน่วยงานตอ้งมีช่องทาง
สามารถเขา้ถึงไดง้่าย ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ แกว้ล าพนั แสงนวนจนั (2560) ท่ีศึกษาความพึง
พอใจการให้บริการด่านศุลกากรละไล แขวงสาละวนั สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว โดย
ผลการศึกษา พบว่า ความพึงพอใจการให้บริการด่านศุลกากรละไลมีค่าเฉล่ียสูงสุดดา้นการเอาใจใส่
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และรู้จกัผูร้ับบริการ นั่นคือเจ้าหนา้ที่ควรกระตือรือร้นเอาใจใส่ผูม้ารับบริการและเจ้าหน้าที่ควร
ให้บริการที่ดีโดยไม่เลือกปฏิบัติ ส่งผลให้ผู ้รับบริการเกิดความพึงพอใจในการรับบริการ 
           5.2.2.2 ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) 
           ผูป้ระกอบการมีระดับความคิดเห็นในภาพรวมในด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
(Assurance) อยู่ในระดับมากที่สุด โดยค่าเฉล่ียสูงสุดของระดับความคิดเห็นในเร่ืองของการที่
หน่วยงานปฏิบตัิงานดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต ไม่เรียกเก็บเงิน ไม่รับสินบนจากผูม้าใชบ้ริการ นั้นคือ
ผูป้ระกอบการส่วนใหญ่ต่างต้องการเข้ารับบริการจากหน่วยงานภาครัฐที่เสมอภาคเช่นเดียวกับ
ผูป้ระกอบการรายอ่ืนที่เขา้รับบริการ โดยไม่มีการเรียกเก็บสินบนจากหน่วยงานภาครัฐหรือแมก้ระ
ทั้งเจ้าหน้าท่ีของหน่วยงานเอง รวมถึงตอ้งการให้หน่วยงานปฏิบตัิงานด้วยความโปร่งใสและเท่า
เทียมกนั ไม่เลือกปฏิบตัิกบัผูป้ระกอบการคนใดเป็นพิเศษ ดงันั้น ศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคท่ี 9 
กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ควรมีการด าเนินงานภายใตแ้นวทางการป้องกนัการทุจริต โดยตอ้งมีการ
จดัท าแผนปฏิบตัิการป้องกันการทุจริตและมีคณะท างานที่คอยตรวจสอบสลบักนัในแต่ละฝ่ายใน
หน่วยงาน อีกทั้งควรมีประกาศนโยบายท่ีชัดเจนเพ่ือให้ทุกครั้ งท่ีผูป้ระกอบการเขา้รับบริการเกิด
ความมัน่ใจมัน่ใจในการไดร้ับบริการ  
                         5.2.2.3 ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsive) 
           ผูป้ระกอบการมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุดในด้านการตอบสนองต่อ
ลูกคา้ (Responsive) โดยค่าเฉล่ียสูงสุดของระดับความคิดเห็นคือการที่หน่วยงานปรับการบริการ
ตามความตอ้งการการช่วยเหลือของผูป้ระกอบการ  เน่ืองจาก ผูป้ระกอบการที่มารับบริการต่างมี
ปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินธุรกิจที่แตกต่างกันแต่ละธุรกิจ เป็นผลให้ความตอ้งการในการ
แกปั้ญหาไม่เหมือนกนัและไม่จ าเพาะอยู่ในสถานที่ใดที่หน่ึง หน่วยงานจึงตอ้งมีการส่งผูเ้ช่ียวชาญ
ไปส ารวจและเก็บขอ้มูลเพื่อเป็นการวินิจฉัยสถานประกอบการก่อนที่จะให้ค าแนะน าธุรกิจว่าตอ้งมี
การปรับปรุงหรือแก้ไข ตลอดจนตอ้งเขา้รวมโครงการใดอนัจะเป็นผลประโยชน์ต่อธุรกิจสูงสุด
หรือการที่หน่วยงานควรมีศูนย์รับขอ้ร้องเรียนหรือรับทราบปัญหาสถานประกอบการที่พร้อม
ส าหรับการตอบสนองต่อผูร้ับบริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของศูนยส์นบัสนุนและช่วยเหลือเอส
เอ็มอี (SME Support & Rescue Center) ที่ให้ความเห็นว่า ผูป้ฏิบตัิงานที่เกี่ยวขอ้งกับการส่งเสริม
และพฒันาผูป้ระกอบการ นอกจากตอ้งมีทกัษะความสามารถที่สามารถให้ค าปรึกษาที่ดีและเป็น
ประโยชน์ แนะน าช่องทางการพฒันาให้แก่ผูป้ระกอบการได ้ตอ้งสามารถที่จดัการกับปัญหาที่อาจ
เกิดขึ้ นได้โดยอาศัยประสบการณ์ และความช านาญงานในการให้ค าปรึกษาแนะน าเพื่อให้
ผูป้ระกอบการสามารถด าเนินธุรกิจไดอ้ย่างต่อเน่ืองต่อไป 
                     5.2.2.4 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการ (Reliability) 
           ผูป้ระกอบการมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุดในด้านความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจในบริการ (Reliability) โดยค่าเฉล่ียสูงสุดของระดับความคิดเห็นคือการที่หน่วยงานมีการ
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เก็บรักษาความลบัขอ้มูลของผูร้ับบริการได้เป็นอย่างดี สาเหตุจากการที่บางธุรกิจซ่ึงมีการแข่งขนั
กันในตลาดรวมถึงมีการขโมยขอ้มูลหรือความลับกันทางธุรกิจ เช่น การขโมยสูตรอาหาร การ
ถนอมอาหาร หรือการแพค็เกจสินคา้ เป็นตน้ การที่หน่วยงานมีนโยบายและวิธีการที่รักษาความลบั
ธุรกิจของผูป้ระกอบการจึงเป็นส่ิงท่ีส าคญั เพราะหน่วยงานมีระบบการจดัเก็บที่ เจ้าหน้าที่ทุกคน
ต้องมีรหัสถึงจะสามารถเขา้ระบบหาขอ้มูลได้ ตลอดจนมีการท าสัญญากับผูเ้ช่ียวชาญก่อนการ
ปฏิบตัิงานทุกครั้ งเพ่ือป้องกันขอ้มูลท่ีได้รับตอ้งมีเพียงหน่วยงานเท่านั้นท่ีเป็นผูเ้ก็บรักษา ดังนั้น 
เพื่อสร้างความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการ หน่วยงานควรมีการจดับริการที่แยกตามแต่ละประเด็น
การส่งเสริมท่ีชดัเจน เพื่อให้ผูป้ระกอบการที่มีความตอ้งการคลา้ยกนัสามารถเขา้ร่วมไดโ้ดยไม่รู้สึก
ว่าปัญหาท่ีตนเองพบเจอถา้ตอ้งให้ขอ้มูลกบัทางหน่วยงานจะเกิดการรั่วไหลของขอ้มูลความลับใน
การด าเนินงานได ้เช่น การจดัโครงการดา้นการยกระดบัมาตรฐานสินคา้อาหารแห่งอนาคต ซ่ึงจะมี
ผูเ้ขา้ร่วมโครงการที่อยากพฒันานวตักรรมอาหารเข้าร่วมโครงการ โดยไม่มีการปะปนกับกลุ่ม
โครงการดา้นอ่ืนเพื่อป้องความลบัทางธุรกิจ และผูเ้ช่ียวชาญที่ให้การส่งเสริมก็เป็นผูท้ี่มีความรู้ด้าน
น้ีโดยตรง ผูป้ระกอบการจึงสามารถมัน่ใจได้เม่ือมาเขา้รับการอบรมในสถานท่ีซ่ึงทางหน่วยงาน
จดัเตรียมและสามารถแลกเปล่ียนความรู้ขอ้คิดเห็นหรือแนวทางการพฒันากบัผูเ้ช่ียวชาญไดอ้ย่าง
มัน่ใจและไวว้างใจในบริการ 
           5.2.2.5 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
           ผูป้ระกอบการมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุดในด้านความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ (Tangibles) โดยค่าเฉล่ียสูงสุดของระดบัความคิดเห็นคือการที่หน่วยงานมีสถานที่
ให้บริการเป็นระเบียบเรียบร้อย และมีความสะอาด รวมถึงหน่วยงานมีส่ิงอ านวยความสะดวกครบ
ครัน เช่น น ้าดื่ม ท่ีจอดรถ ห้องสุขา อินเทอร์เน็ต เป็นตน้ เน่ืองจากผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการนั้น
ตอ้งใชร้ะยะเวลาในการเขา้ร่วมโครงการตั้งแต ่1 วนัขึ้นไป อาทิ การอบรมการใชเ้คร่ืองจกัรกลางที่
อาคารปฏิบัติการ การเข้าร่วมพัฒนาและออกแบบบรรจุภัณฑ์ เป็นต้น ซ่ึงต้องใช้เวลาอยู่ใน
หน่วยงานตลอดทั้งวนั ซ่ึงแตกต่างจากการรับบริการจากหน่วยงานรัฐดา้นการต่อสัญญาเอกสารอ่ืน
ทัว่ไป เพราะกว่าหน่วยงานจะส่งเสริมทกัษะ ความรู้ ตลอดจนวิธีการด าเนินงานในกระบวนการ 
ของผูป้ระกอบการจนสามารถถ่ายทอดหรือการน าไปประยุกต์ใชย้งัสถานประกอบการตอ้งใช้เวลา 
ดังนั้น การที่หน่วยงานมีสถานที่ให้บริการเป็นระเบียบเรียบร้อย และมีความสะอาด รวมถึง
หน่วยงานมีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครันจงึเป็นส่ิงท่ีตอ้งให้ความส าคญั โดยหน่วยงานควรมีการ
จดัเตรียมสถานที่เพื่อรองรับผูป้ระกอบการที่มาใช้บริการและมีการจดัเวรยามแม่บา้นและผูร้ักษา
ความปลอดภัย (รปภ.) คอยตรวจสอบความเรียบร้อยแต่ละจุด รวมถึงการย  ้าเตือนเจ้าหน้าที่ให้
จดัเตรียมอุปกรณ์เคร่ืองมือรวมถึงเคร่ืองจกัรกลางท่ีให้บริการให้มีความพร้อมเสมอและเพียงพอต่อ
คิวของผูม้าใชบ้ริการในแต่ละวนั อีกทั้งควรมีทีมงานซ่อมบ ารุงรักษาตามระยะเพื่อไม่ให้ขาดช่วงใน
การรับบริการของผูป้ระกอบการ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



78 

 

 5.2.3 อภิปรายผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในบริการของศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาค
ที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ของผู้ประกอบการ 

 จากผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรม
ส่งเสริมอุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการ ในภาพรวมของประเด็นที่ท าการศึกษาทั้งหมดนั้น 
ผูป้ระกอบการมีระดับความพึงพอใจที่มีต่อหน่วยงานอยู่ในระดับความพึงพอใจที่มากที่สุด โดย
ประเด็นที่มีระดับความพึงพอใจมากที่สุดคือการที่หน่วยงานช่วยให้ผูป้ระกอบการสามารถน า
ประโยชน์ที่ได้ น าไปใช้เป็นแนวทางในการพฒันาหรือประยุกต์ใช้ในสถานประกอบการได้จริง 
เน่ืองจากศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 ช่วยส่งเสริมและแก้ไขปัญหาที่ผูป้ระกอบการพบเจอ 
อาทิเช่น การส่งเสริมให้ธุรกิจด าเนินงานในรูปแบบใหม่ ๆ ไม่ว่าจะเป็นการยกระดบัการผลิตสินคา้ 
การสร้างสรรคสิ์นคา้ท่ีตอบสนองผูบ้ริโภค แนวทางการขอรับรองมาตรฐานสินคา้ การปรับเปล่ียน
การขายจากเดิมสู่การขายบนแพลตฟอร์มออนไลน์ รวมถึงการพาออกงานแสดงสินค้า โดยมี
ผูเ้ช่ียวชาญให้ค าแนะน าส่งเสริม อนัส่งผลให้ผูป้ระกอบการเกิดผลลพัธ์การด าเนินธุรกิจท่ีดีขึ้น ไม่
ว่าจะเป็นการลดต้นทุนในการผลิต การรักษามาตรฐาน การมียอดขายท่ีเพ่ิมมากขึ้น เป็นต้น 
นอกจากน้ีทางหน่วยงานยงัมีผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะดา้นลงพ้ืนท่ีเขา้ไปยงัสถานประกอบการเพื่อติดตาม
ผลลพัธ์ท่ีเกิดขึ้น พร้อมทั้งมีแบบประเมินให้ทางผูป้ระกอบการสามารถช้ีแจงประเด็นถึงการที่เขา้
รับโครงการแลว้เกิดประโยชน์ขึ้นจริงอย่างไรหรือตอ้งการปรับปรุงโครงการเพื่อเป็นขอ้มูลในการ
พฒันาโครงการปีถดัไปอย่างไรอีกด้วย ซ่ึงสอดคลอ้งกับแนวคิดของ อเนก สุวรรณบณัฑิต และ        
ภาสกร อดุลพฒันกิจ (2548) ที่กล่าวถึงความพึงพอใจในการบริการของผูร้ับบริการว่าเป็นเป้าหมาย
ท่ีผูป้ระกอบการทั้งหลายต่างคิดคน้หาวิธีหรือกลยุทธ์ทางการจดัการ กลยุทธ์ทางการตลาดมากมาย
มาประยุกต์ใช้ โดยมีจุดมุ่งหวังที่จะธ ารงผูร้ับบริการให้เกิดความประทับใจในการบริการและ
กลบัมาใช้บริการซ ้ า ดังนั้น ความพึงพอใจจึงเป็นประเด็นที่มีความส าคญัต่อบุคคลหลายฝ่ายทั้ง
ผูป้ระกอบการ ผูเ้ช่ียวชาญที่ให้ค  าปรึกษาแนะน า รวมถึงในหน่วยงานผูใ้ห้บริการอีกดว้ย 
 

 5.2.4 อภิปรายผลการวิเคราะห์การทดสอบสมมติฐาน 
 จากการทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกบัความแตกต่างของระดับความพึงพอใจในบริการของ
ศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการ จ าแนกตาม
คุณลกัษณะธุรกิจของผูป้ระกอบการ ดงัน้ี 
 รูปแบบการจัดตั้งกิจการ ผู ้ประกอบการท่ีมีรูปแบบการจัดตั้ งกิจการต่างกัน มีความ 
พึงพอใจในบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรมทีแ่ตกต่างกนั 
โดยจะเห็นไดว้่าผูป้ระกอบการท่ีมีรูปแบบการจดัตั้งกิจการในรูปแบบอ่ืน ๆ อาทิ รูปแบบการจดัตั้ง
สหกรณ์  วิสาหกิจชุมชน มูลนิธิ เป็นต้น  ซ่ึงมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด อันเน่ืองจาก
ผูป้ระกอบการกลุ่มน้ีมีกิจการร่วมกนัของชุมชนหรือกลุ่มเครือข่าย โดยสามารถเขา้ร่วมโครงการกบั
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หน่วยงานได้เป็นระยะเวลาหลายวนัตลอดหลกัสูตร อีกทั้งสามารถน าทรัพยากรในท้องท่ีท่ีมีมา
ขยายผลเกิดผลลพัธ์ที่ไดจ้ากการรับบริการอย่างชดัเจน อาทิ การปรับเปล่ียนรูปแบบผลิตภณัฑ์บรรจุ
ภณัฑท่ี์มีความทนัสมยัเพ่ือเพ่ิมมูลค่าให้กบัสินคา้และสามารถน าไปใชป้ระโยชน์ให้เกิดขึ้นไดจ้ริง 
 ดังนั้น ศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที ่9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม จึงตอ้งพฒันารูปแบบ
โครงการที่มีระยะเวลาการรับสมคัรตลอดจนระยะเวลาในการเขา้ร่วมโครงการที่แตกต่างกนัตาม
รูปแบบการจดัตั้งกิจการ นั่นคือ รูปแบบการจดัตั้งในรูปแบบพิเศษ เช่น สหกรณ์ วิสาหกิจชุมชน 
อาจมีเวลารับสมคัรเขา้ร่วมโครงการท่ีนานขึ้นเพ่ือให้สมาชิกในกลุ่มลงมติหรือระดมความคิดเห็น
เพื่อตัดสินใจในการเข้าร่วมรับบริการของศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่  9 กรมส่งเสริม
อุตสาหกรรม แม้กระทั่งการที่หน่วยงานควรค านึงถึงช่วงเวลาในการเข้าร่วมรับบริการ เช่น 
ระยะเวลาในการอบรม ระยะเวลาในการด าเนินการหลกัสูตรให้ผูป้ระกอบการท่ีจดัตั้งในรูปแบบ
นิติบุคคลนั้น ควรมีเวลาไม่เกิน 3 วนัต่อ 1 หลกัสูตร เน่ืองจากผูป้ระกอบการไม่สามารถหยุดการ
ด าเนินงานเพื่อมาเขา้รับบริการหลกัสูตรใดที่ยาวนานเกินไป เป็นตน้ ซ่ึงสอดคลอ้งกับแนวคิดของ
ปกรณ์ ปรียากร (2561) ที่ให้แนวคิดเร่ืองการวางแผน การวิเคราะห์โครงการ และแนวทางในการ
บริหารและการจดัการโครงการให้ประสบผลส าเร็จ โดยกล่าวว่าโครงการทุกโครงการควรมีระยะ 
เวลาเร่ิมตน้และส้ินสุดที่แน่นอน (Temporary means that every project has a definite beginning and 
a definite end) โดยความส าคญัของการก าหนดเวลาการด าเนินการท่ีดีว่าโครงการควรจะเร่ิมเม่ือใด
และควรจะเสร็จเมื่อใด ควรใชเ้วลาในการด าเนินงานเท่าไรจึงจะสอดคลอ้งกบัความจ าเป็น เหมาะสม
กับเน้ือหาและสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูท้ี่จะใช้ประโยชน์จากโครงการอย่างถูกตอ้ง 
แม่นตรง และทนักาล 
 ประเภทอุตสาหกรรม ผูป้ระกอบการที่มีประเภทอุตสาหกรรมที่ต่างกนั มีความพึงพอใจใน
บริการของศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรมที่ไม่แตกต่างกัน ซ่ึง
ประเภทอุตสาหกรรมค้าส่งและค้าปลีกมีระดับของความพึงพอใจต่อบริการของศูนย์ส่งเสริม
อุตสาหกรรมภาคที่ 9 อยู่ในระดบัท่ีมากสุด เน่ืองจากการที่ในปัจจุบนัสถาณการ์ความเปล่ียนแปลง
ของเทคโนโลยีที่รวดเร็วและพฤติกรรมผูบ้ริโภคที่เปล่ียนไป ส่งผลให้ผูค้า้ปลีกและคา้ส่งหันมา
ยกระดับการด าเนินงานโดยมีช่องทางการจ าหน่ายท่ีมากขึ้นนั้นคือช่องทางออนไลน์ ซ่ึงทาง
หน่วยงานมีโครงการที่เกี่ยวขอ้งในการยกระดับผูป้ระกอบการให้เขา้สู่การแข่งขนัระบบออนไลน์
มากยิ่งขึ้น ส่งผลให้ยอดขายผูป้ระกอบการคา้ปลีกและค้าส่งเพ่ิมสูงขึ้นเม่ือเขา้รับบริการ ดังนั้น 
หน่วยงานควรมีการส่งเสริมและยกระดับการด าเนินงานบนระบบออนไลน์ผ่านแพลตฟอร์ม
ออนไลน์ที่ทางหน่วยงานมีให้กบัผูป้ระกอบการประเภทอุตสาหกรรมอ่ืนให้ทัว่ถึง และมีกลยุทธ์ท่ี
เหมาะสมกับแต่ละประเภทอุตสาหกรรม อีกทั้งมีช่องทางการเช่ือมโยงเครือข่ายกับหน่วยงาน
ภายนอก เช่น แพลตฟอร์มกระทรวงพาณิชย ์สภาหอการคา้ไทย เป็นตน้ เพ่ือเพ่ิมช่องทางท่ีให้สินคา้
ผูป้ระกอบการเป็นท่ีรู้จกัและจ าหน่ายไดก้วา้งขวางยิ่งขึ้น   
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 ระดับการด าเนินงาน ผูป้ระกอบการที่มีระดับการด าเนินงานต่างกัน มีความพึงพอใจใน
บริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรมไม่แตกต่างกนั สาเหตุเกิด
จากระดบัการด าเนินงานไม่ว่าจะเป็นธุรกิจขนาดกลาง ธุรกิจขนาดย่อม และวิสาหกิจชุมชน ต่างมี
เป้าประสงคใ์นการด าเนินงานในธุรกิจโดยมุ่งหวงัในการสร้างมูลค่าหรือคุณค่าเพ่ิมให้แก่สินคา้และ
บริการที่ด าเนินการอยู่  โดยใช้ต้นทุนหรือทรัพยากรที่มีอยู่ให้เกิดประโยชน์สูงสุด แม้จะเป็น
ทรัพยากรในพ้ืนถ่ินในรูปแบบของระดับการด าเนินงานวิสาหกิจชุมชนก็ตาม แสดงให้เห็นได้ว่า
ผูป้ระกอบการที่มีระดบัการด าเนินงานที่แตกต่างกนัแต่มีเป้าหมายในการด าเนินธุรกิจคลา้ยคลึงกัน
ในด้านการใช้ทรัพยากรที่ธุรกิจมีอยู่ เพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุด ดังนั้น เม่ือเขา้รับบริการจากศูนย์
ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 ย่อมมีความสนใจในบริการจากหน่วยงานที่มีบริการหลกัครอบคลุม
ในเป้าหมายพ้ืนฐานของแต่ละผู ้ประกอบการท่ีมีระดับการด าเนินการแตกต่างกัน ทั้งบริการ
โครงการที่เกี่ยวขอ้งกับการลดตน้ทุน ลดของเสีย เพ่ิมประสิทธิภาพการผลิต ตลอดจนออกแบบ
พฒันาผลิตภณัฑใ์หม่ ท่ีมีผูป้ระกอบการแต่ละระดบัการด าเนินงานสนใจเขา้ร่วมจ านวนมาก 
 จ านวนการจ้างงาน ผูป้ระกอบการที่มีจ านวนการจา้งงานต่างกนั มีความพึงพอใจในบริการ
ของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรมไมแ่ตกต่างกนั สังเกตไดว้่าจ านวน
การจ้างงานในธุรกิจหรือสถานประกอบการที่มีจ านวนการจ้างงานมาก อาจมิได้หมายถึงการ
ก าหนดขนาดอุตสาหกรรมขนาดใหญ่ไดเ้พียงอย่างเดียว แต่ยงัควบคู่ไปกบัการดูรายไดใ้นธุรกิจดว้ย 
ดงันั้น แมธุ้รกิจท่ีมีจ านวนการจา้งงานนอ้ยคน อาจมีการใชเ้คร่ืองจกัรทดแทนมนุษย ์จึงท าให้ธุรกิจ
มีจ านวนการจา้งงานนอ้ยแต่อาจมีรายไดม้าก นัน่คือไม่ว่าธุรกิจจะมีจ านวนการจา้งงานที่แตกตา่งกนั
แต่การเขา้รับบริการกับทางหน่วยงานกลบัมีการเขา้รับบริการที่ไม่แตกต่างกัน เพราะแต่ละธุรกิจ
สามารถรับบริการที่เหมาะสมจากหน่วยงานไดแ้มว้่าบางธุรกิจมีการจา้งงานเพียงไม่กีค่น ยงัสามารถ
เข้ารับบริการในโครงการที่ เกี่ยวข้องกับการน าระบบออโตเมชันมา ประยุกต์ใช้ในสถาน
ประกอบการ หรือโครงการพฒันากระบวนการผลิตดว้ยระบบดิจิตอล ดงันั้น ระดบัความพึงพอใจที่
มีต่อศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการจึงไม่แตกต่าง
กนั โดยในการจ าแนกขนาดธุรกิจนั้นไม่มีเพียงการจ านวนการจา้งงานเพียงอย่างเดียวสอดคลอ้งกับ
กฎกระทรวงว่าดว้ยการก าหนดจ านวนการจ้างงานหรือรายไดข้องวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด
ย่อม 2562 ก าหนดให้นิยามวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมใชจ้ านวนการจ้างงานและรายได้ของ
กิจการเป็นเกณฑ ์ในการก าหนดขนาดกิจการ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของชญัญชิ์ชญา นนัทน์รารัตน์ 
(2560) ที่ได้ศึกษาเร่ืองประสิทธิภาพการให้บริการของศูนยส์นับสนุนและช่วยเหลือเอสเอ็มอีของ
กระทรวงอุตสาหกรรม โดยพบว่าการจ้างงานโดยที่ผู ้ด าเนินงานในธุรกิจมีต าแหน่งในสถาน
ประกอบการที่แตกต่างกนั ไม่มีผลต่อระดบัความคิดเห็นและความพึงพอใจของผูป้ระกอบการที่มา
รับบริการภาครัฐ ซ่ึงแตกต่างจากตวัแปรดา้นลกัษณะของธุรกิจมีผลต่อระดบัความคิดเห็นและความ
พึงพอใจของผูเ้ขา้รับบริการภาครัฐ 
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 จ านวนปีในการด าเนินงาน ผูป้ระกอบการที่มีจ านวนปีในการด าเนินงานต่างกนั มีความพึง
พอใจในบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรมไม่แตกต่างกัน 
สังเกตได้ว่าผูป้ระกอบการที่มีธุรกิจหรือสถานประกอบการที่ด าเนินการมานานแลว้ซ่ึงอาจเคยเขา้
รับบริการจากหน่วยงานครั้ งแรก เช่นเดียวกบัผูป้ระกอบการทีมี่จ านวนปีในการด าเนินงานท่ีพ่ึงเร่ิม
ด าเนินการย่อมเกิดขึ้นได้ เน่ืองจากการประชาสัมพนัธ์โครงการหรือหลกัสูตรการให้บริการของ
หน่วยงานบางช่องทางเป็นแบบออนไลน์ในการประชาสัมพนัธ์ ดังนั้น บางครั้ งผูป้ระกอบการท่ีมี
จ านวนปีในการด าเนินงานมานานอาจพึ่งพบเห็นหรือสนใจเขา้ ร่วมโครงการผ่านทางช่องทาง
ออนไลน์พร้อม ๆ กับผูป้ระกอบการที่มีจ านวนปีในการด าเนินงานไม่มากได้ เป็นผลให้ความ 
พึงพอใจต่อหน่วยงานเป็นการแสดงถึงระดับในช่วงขณะเวลาที่รับบริการใกล้เคียงกัน เพื่อให้
ผูป้ระกอบการสามารถเขา้ถึงบริการที่มีมาตรฐานและเกิดการพฒันาอย่างต่อเน่ือง หน่วยงานควรมี
การประชาสัมพนัธ์และน าเสนอผลความส าเร็จในการเขา้ร่วมรับบริการกบัหน่วยงานหรือ success 
case ท่ีชัดเจนให้ผูป้ระกอบการมีความเช่ือมัน่และสนใจเขา้รับบริการแมเ้ป็นผูป้ระกอบการที่มี
จ านวนปีในการด าเนินงานยาวนานหรือผูป้ระกอบการที่มีจ านวนปีในการด าเนินงานไม่มากอย่าง
เท่าเทียมกนัต่อไป 
 จากการทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพของการบริการ (Service Quality) ที่มี
ผลต่อความพึงพอใจในบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม 
ของผู ้ประกอบการ  พบว่า ปัจจัยคุณภาพของการบริการในด้านการเอาใจใส่และรู้จักลูกค้า 
(Empathy) และด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) มีผลต่อความพึงพอใจในบริการของ
ศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการ 
 ซ่ึงในส่วนการทดสอบสมมติฐานในดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsive) ด้านความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) และด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการ (Reliability) 
พบว่าไม่มีผลต่อความพึงพอใจในบริการของศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริม
อุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการ โดยสรุปอภิปรายผลการวิเคราะห์รายละเอียดดงัน้ี 
 ด้านการเอาใจใส่และรู้จักลูกค้า (Empathy) ในภาพรวมของดา้นการเอาใจใส่และรู้จกัลูกคา้
มีผลต่อความพึงพอใจในบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม 
ซ่ึงระดับความพึงพอใจของผูป้ระกอบการดา้นการเอาใจใส่และรู้จกัลูกคา้นั้นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
ซ่ึงเมื่อพิจารณาระดับของความพึงพอใจผูป้ระกอบการที่มีในด้านการเอาใจใส่และรู้จกัลูกคา้นั้น 
พบว่า ผูป้ระกอบการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุดจากการที่หน่วยงานมีการส ารวจความ
ตอ้งการของผูร้ับบริการที่เปล่ียนแปลงไปเป็นระยะ เพื่อน ามาพฒันาโครงการต่าง ๆ ส าหรับการ
ให้บริการที่ตอบสนองผูป้ระกอบการไดด้ียิ่งขึ้น อาทิ การส ารวจความตอ้งการผูป้ระกอบการโดย
การจดัให้มีเวทีการสนทนาในแต่ละกลุ่มอุตสาหกรรม (Focus Group Discussion) เพื่อน าไปสู่การ
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รวมกลุ่มกนัของผูป้ระกอบการอุตสาหกรรมนั้น ๆ ไม่ว่าจะเป็นกลุ่มอุตสาหกรรมช้ินส่วนยานยนต์ 
กลุ่มผูผ้ลิตช้ินส่วนอิเล็กทรอนิกส์ กลุ่มอุตสาหกรรมผลไมแ้ปรรูป เป็นตน้ 
 นอกจากน้ีผูป้ระกอบการมีความพึงพอใจในระดบัมากที่สุดจากการที่หน่วยงานมีความการ
เอาใจใส่และรู้จกัผูป้ระกอบการที่มาใชบ้ริการกบัหน่วยงาน โดยมีการบนัทึกขอ้มูลของผูร้ับบริการ
ทุกครั้ งในการมารับบริการกบัหน่วยงานผ่านระบบที่มีช่ือว่า iSingleForm (www.isingleform.go.th) 
ของกระทรวงอุตสาหกรรม เพ่ือให้สามารถน าขอ้มูลผูป้ระกอบการมาวิเคราะห์และเป็นพ้ืนฐาน
ส าหรับการรับบริการในครั้ งถัดไป น าไปสู่ความต่อเน่ืองของการรับบริการและเกิดความการ              
เอาใจใส่ปัญหาการด าเนินธุรกิจของผูป้ระกอบการได้อย่างแท้จริง ดังนั้น ส่ิงท่ีหน่วยงานควร
ค านึงถึงผูป้ระกอบการเพ่ือสร้างความพึงพอใจมากยิ่งขึ้นในดา้นการเอาใจใส่และรู้จกัลูกคา้ คือ การ
ที่บุคลากรทุกฝ่ายของหน่วยงานสามารถจดจ ารายละเอียดผูร้ับบริการได้ไม่จ าเป็นว่าตอ้งเป็น
บุคคลากรในด้านตอ้นรับเพียงอย่างเดียว อีกทั้งเมื่อรู้จกัผูป้ระกอบการแลว้ควรหมัน่น าขอ้มูลท่ีได้
จากการบนัทึกในระบบมาให้บริการผูป้ระกอบการที่เขา้รับบริการซ่ึงมีความตอ้งการแต่ละประเด็น
ตามแต่ละสถานประกอบการท่ีแตกต่างกัน พร้อมทั้งการเอาใจใส่และสามารถน าขอ้มูลที่มีการ
บนัทึกเช่ือมโยงและบูรณาการกับหน่วยงานภายนอกได้ เช่น กระทรวงพาณิชย ์กรมธุรกิจการคา้ 
กรมควบคุมมลพิษ เป็นตน้ เพื่ออ านวยความสะดวกให้ผูป้ระกอบการในการด าเนินธุรกิจต่อไปใน
อนาคตอย่างมัน่คงสืบไป สอดคลอ้งกับงานวิจยัของวิชิตร์ แสงทองลว้น (2561) ที่ศึกษาแนวทาง
การบูรณาการการท างานร่วมกันของหน่วยงานภาครัฐทั้งส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และทอ้งถ่ินใน
พ้ืนท่ีจงัหวดั ซ่ึงพบว่าด้านนโยบายของหน่วยงานรัฐจะตอ้งส่งเสริมสนับสนุนให้มีการบูรณาการ
ระหว่างภาคส่วนต่าง ๆ และพิจารณากฎหมายหรือระเบียบที่มีอยู่ในปัจจุบนัที่ เอ้ือหรือส่งผลต่อ
การบูรณาการ รวมทั้งการปฏิรูประบบงบประมาณเชิงพ้ืนท่ีท่ีสามารถบริหารจดัการได้เบ็ดเสร็จใน
พ้ืนท่ี รวมทั้งพิจารณาตามศกัยภาพการพฒันาของจงัหวดัได ้เพ่ือให้เกิดการบูรณาการไดห้ลากหลาย
มิดิและเกิดผลเป็นรูปธรรมอย่างยัง่ยืน  
 ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance) ในภาพรวมของด้านการให้ความมัน่ใจแก่
ลูกค้ามีผลต่อความพึงพอใจในบริการของศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่  9 กรมส่งเสริม
อุตสาหกรรม ซ่ึงระดับความพึงพอใจของผูป้ระกอบการอยู่ในระดับมากที่สุด โดยเมื่อพิจารณา
ระดับของความพึงพอใจผู ้ประกอบการที่มีในด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้านั้ น พบว่า 
ผูป้ระกอบการมีความพึงพอใจต่อการที่หน่วยงานปฏิบตัิงานดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต ไม่เรียกเก็บเงนิ 
ไม่รับสินบน  เพราะว่าศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่  9 ด าเนินการภายใต้กรมส่งเสริม
อุตสาหกรรมที่มีแนวทางการด าเนินงานในการป้องกันการทุจริต ซ่ึงมีการจดัท าแผนปฏิบตัิการ
ป้องกันการทุจริต โดยเมื่อผูป้ระกอบการพบเห็นการเรียกรับผลประโยชน์สามารถร้องเรียนการ
ทุจริตและประพฤติมิชอบได้ทุกช่องทางการติดต่อกรมเสริมอุตสาหกรรม และนอกจากน้ี
ผูป้ระกอบการยงัเกิดความมัน่ใจในการรับบริการจากหน่วยงาน จากการที่หน่วยงานมีกระบวนการ
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บริการท่ีมีมาตรฐานเป็นไปตามท่ีกฎระเบียบก าหนด อีกทั้งเจ้าหน้าของหน่วยงานมีทกัษะความรู้
ความสามารถในการให้บริการ ท าให้ผูป้ระกอบการเช่ือมัน่ในบริการท่ีไดร้ับว่าเป็นบริการที่ดีที่สุด  
 ดังนั้น เพ่ือให้ผูป้ระกอบการท่ีเขา้รับบริการจากศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคท่ี 9 กรม
ส่งเสริมอุตสาหกรรม มีความเช่ือมัน่ในหน่วยงานมากยิ่งขึ้น หน่วยงานควรสร้างความมัน่ใจโดย
การการันตีผลการด าเนินงานเมื่อผูป้ระกอบการเขา้ร่วมโครงการ เช่น เมื่อผูป้ระกอบการเขา้ร่วม
โครงการกบัทางหน่วยงานครบหลกัสูตรสามารถพฒันาผลิตภณัฑใ์นอุตสาหกรรมท่ีสอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของตลาดได ้โดยสามารถวดัผลจากการสร้างยอดขายที่เพ่ิมขึ้นเป็นจ านวนเท่าใดต่อปี 
หรือในโครงการพฒันากระบวนการผลิตโดยส่งเสริมให้สถานประกอบการสามารถลดของเสียใน
โรงงานลงไดจ้ านวนเท่าใด รวมไปถึงการที่หน่วยงานมีการติดตามผลควบคู่ไปกบัการด าเนินงานท า
ให้ผูป้ระกอบการเกิดความมั่นใจในหน่วยงานมากยิ่งขึ้น ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของชุษณะ  
เตชคณา (2563) ที่ได้ศึกษาถึงรูปแบบการด าเนินธุรกิจเพื่อความส าเร็จระดบัสูงที่มีนวตักรรม โดย
พบว่าผูป้ระกอบการ SME ท่ีประสบความส าเร็จระดบัสูงและไดร้ับรางวลัจากหน่วยงานนั้นเป็นผล
มาจากการท่ีธุรกิจมีรูปแบบของการด าเนินธุรกิจท่ีชดัเจน ดงันั้น ในการระบุแนวทางในการด าเนิน
ธุรกิจของผูป้ระกอบการก่อนการด าเนินกิจกรรมเหมือนเป็นการรับประกันให้ธุรกิจประสบ
ความส าเร็จในระดบัสูงได ้ 
 ทั้งน้ีจากการพิสูจน์สมมติฐานปัจจยัด้านคุณภาพของการบริการ (Service Quality) พบว่า
ด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsive) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) และ
ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการ (Reliability) ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในบริการของศูนย์
ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการ ดังนั้น จึงสามารถ
อภิปรายผลการวิเคราะห์ ไดด้งัน้ี 
 ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsive) ในดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ไม่มผีลต่อความ
พึงพอใจในบริการของศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่  9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ของ
ผูป้ระกอบการ โดยเมื่อพิจารณาถึงระดบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการนั้น พบว่า ความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมากที่สุด อันเน่ืองมากจากการที่หน่วยงานปรับการบริการตามความต้องการการ
ช่วยเหลือของผูป้ระกอบการ และการที่ผูป้ระกอบการสามารถติดต่อกบัหน่วยงานไดต้ลอดเวลาแม้
นอกเวลาราชการด้วยความเต็มใจ ดังนั้น เพ่ือให้การให้บริการของหน่วยงานมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
หน่วยงานควรมุ่งเนน้การพฒันาบริการในดา้นทีส่่งผลโดยตรงต่อความพึงพอใจของหน่วยงานก่อน 
นั่นคือด้านการเอาใจใส่และรู้จักลูกคา้และด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกคา้ ให้เกิดผลอย่างเป็น
รูปธรรมชัดเจนก่อนที่จะปรับปรุงบริการของหน่วยงานในดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ต่อไป โดย
การที่หน่วยงานควรมีการดึงหน่วยงานที่เกี่ยวขอ้งให้เกิดความร่วมมือกนัภายในศูนยส์นบัสนุนและ
ช่วยเหลือเอสเอ็มอี (SME Support & Rescue Center : SSRC) เพื่อให้ผูป้ระกอบการที่เขา้รับบริการ
เฉพาะดา้นมีผูเ้ช่ียวชาญคอยตอบค าถาม อาทิเช่น หน่วยงานทางดา้นการเงิน สภาหอการคา้ไทย เป็น
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ตน้ เพื่อเช่ือมโยงการบริการพร้อมส่งต่อปัญหาของ SMEs ไปยงัหน่วยงานที่เกี่ยวขอ้งในส่วนกลาง
และภูมิภาคทั่วประเทศ สอดคล้องกับแนวคิดของส านักงานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ 
(2564) ท่ีกล่าวถึงการให้บริการของภาครัฐบาลในการด าเนินงานให้เป็นไปตาม  Government as a 
Platform นั่นคือ รัฐบาลจะต้องเป็นช่องทางเช่ือมผสานความร่วมมือของภาคส่วนต่าง ๆ ให้เข้า
มาร่วมกัน โดยให้มีความหลากหลายและตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนมากขึ้น โดย
มุ่งเนน้การเพ่ิมผลลพัธ์ของบริการท่ีประชาชนจะไดร้ับเป็นหลกั 

ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจในบริการ (Reliability) ในด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจใน
บริการไม่มีผลต่อความพึงพอใจในบริการของศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริม
อุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการ ซ่ึงเมื่อพิจารณาระดบัของความพึงพอใจ พบว่า ผูป้ระกอบการมี
ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด เน่ืองมาจากการที่หน่วยงานมีการเก็บรักษาความลบั
ขอ้มูลของผูร้ับบริการนัน่คือผูป้ระกอบการได้เป็นอย่างดี โดยหน่วยงานไม่มีการเปิดเผยขอ้มูลทั้ง
ในส่วนของรายละเอียดการรับบริการของตวัผูป้ระกอบการและขอ้มูลของสถานประกอบการ และ
การท่ีหน่วยงานให้ขอ้มูล ค  าแนะน า ท่ีถูกตอ้งตามกฎ ระเบียบ ขอ้บงัคบัเกี่ยวกบัอุตสาหกรรม ดงันั้น 
เพื่อยกระดบัความพึงพอใจท่ีเพ่ิมมากขึ้น หน่วยงานควรท่ีจะน ากรณีท่ีเกิดขอ้ผิดพลาดในการด าเนิน
โครงการในแต่ละครั้ งมาประชุมวางแผนประจ าปีในหน่วยงานพร้อมทั้งเขียนแผนการแกไ้ขปัญหา
ท่ีชัดเจนเป็นล าดับขั้นตอนในรูปแบบพิมพ์เขียว (Blueprint) เพื่อใช้ด าเนินการเมื่อเกิดปัญหาหรือ
อุปสรรคที่เกิดขึ้นในการให้บริการผูป้ระกอบการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของยืน ภู่วรวรรณ (2559) 
ที่กล่าวถึงหน่วยงานภาครัฐกับความทา้ทา้ยเพื่อขบัเคล่ือน โดยกล่าวว่าการด าเนินโครงการของ
ภาครัฐเป็นการที่รัฐด าเนินงานโดยตอ้งใช้ความรู้  ความช านาญ เคร่ืองมือ เทคนิค วิธีการต่าง ๆ 
ดงันั้น ควรมีการจดัท าการเขียนแบบแผน (Blue print) เพื่อเป้าหมายที่เป็นรูปธรรมมากยิ่งขึ้น 
 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ภาพรวมของด้านความเป็นรูปธรรม
ของการบริการไม่มีผลต่อความพึงพอใจในบริการของศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรม
ส่งเสริมอุตสาหกรรม ของผู ้ประกอบการ ซ่ึงเมื่อพิจารณาระดับของความพึงพอใจ  พบว่า 
ผูป้ระกอบการมีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากที่สุด เน่ืองจากการทีห่น่วยงานมีการจดัเตรียม
สถานที่ให้บริการที่เป็นระเบียบเรียบร้อยมีความสะอาด รวมถึงหน่วยงานมีส่ิงอ านวยความสะดวก
ครบครัน มีอุปกรณ์และเทคโนโลยีที่ใช้เพื่อการบริการที่ครบถว้น ดังนั้น หน่วยงานควรมีการจดั
ระเบียบท่ีนั่งพกัคอยหรือสวนหย่อมให้ผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการได้พกัผ่อนและนั่งจดัเตรียม
เอกสารต่าง ๆ ก่อนเขา้รับบริการที่สะดวก มีอุปกรณ์พ้ืนฐานท่ีเป็นมุมให้บริการไม่ว่าจะเป็นปากกา 
กาว แบบฟอร์มพร้อมกรอก ตูแ้สดงความคิดเห็นที่มองเห็นไดอ้ย่างชดัเจน รวมไปถึงบริเวณจอดรถ
ที่หน่วยงานควรวางระบบการจอดรถผูป้ระกอบการที่เขา้มารับบริการโดยให้สะดวกและมีท่ีจอดที่
เพียงพอโดยจดัเวรยามให้รปภ. หมัน่เดินตรวจสอบเน่ืองจากมีรถยนตเ์จ้าหน้าท่ีจ านวนมากท่ีอาจ
จอดภายในมากเกินไป เป็นตน้ 
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5.3 ข้อเสนอแนะ 
 
 5.3.1 ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 
          5.3.1.1 ดา้นคุณลกัษณะธุรกิจของผูป้ระกอบการ 
                      1) รูปแบบการจัดตั้ งกิจการ หน่วยงานควรพัฒนารูปแบบโครงการที่มี
ระยะเวลาการรับสมคัรตลอดจนระยะเวลาในการเขา้ร่วมโครงการที่แตกต่างกนัตามรูปแบบการ
จัดตั้งกิจการ เพื่อสอดคล้องกับความจ าเป็นเหมาะสมกับเน้ือหาและสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของผูป้ระกอบการไดอ้ย่างถูกตอ้งและทนักาล 
                      2) ประเภทอุตสาหกรรม หน่วยงานควรให้บริการที่เน้นผลลพัธ์ชัดเจน โดย
การมีโมเดลธุรกิจที่ประสบความส าเร็จเมื่อเขา้รับบริการจากหน่วยงาน เพื่อให้ผูป้ระกอบการที่เขา้
รับบริการสามารถเห็นผลลพัธ์ท่ีจะเกิดขึ้นชดัเจนเม่ือเขา้ร่วมรับบริการกบัหน่วยงาน  
                      3) ระดบัการด าเนินงาน หน่วยงานควรตอบสนองผูป้ระกอบการที่มีระดบัการ
ด าเนินงานที่แตกต่างกัน โดยมีหลกัสูตรให้บริการที่ครอบคลุมทั้งโครงการท่ีเกี่ยวขอ้งกับการลด
ตน้ทุน ลดของเสีย เพ่ิมประสิทธิภาพการผลิต ตลอดจนออกแบบพฒันาผลิตภณัฑ์ใหม่ ทุกระดบั
การด าเนินงานไม่ว่าจะเป็นวิสาหกิจขนาดกลาง ธุรกิจขนาดย่อม และวิสาหกิจชุมชน  
                      4) จ านวนการจ้างงาน หน่วยงานควรมีการให้บริการที่สอดคล้องกับ
ผูป้ระกอบการที่มีจ านวนการจา้งงานในสถานประกอบการทุกระดบั อาทิ ผูป้ระกอบการที่มีจ านวน
การจ้างงานที่จ ากดัในบางอาชีพ หน่วยงานควรมุ่งเนน้ให้บริการดา้นออโตเมชันในการด าเนินงาน
ของผูป้ระกอบการนั้น เพ่ือทดแทนก าลงัการจา้งงานที่มีจ ากดัหรือไม่เพียงพอต่อไป 
                      5) ระดับการด าเนินงาน หน่วยงานควรมีการประชาสัมพนัธ์และน าเสนอผล
ความ ส าเร็จในการเขา้ร่วมรับบริการหรือ success case ท่ีชัดเจนให้ผูป้ระกอบการมีความเช่ือมั่น
และสนใจเข้ารับบริการแม้เป็นผู ้ประกอบการที่มีจ านวนปีในการด าเนินงานยาวนานหรือ
ผูป้ระกอบการที่มีจ านวนปีในการด าเนินงานไม่มากอย่างเท่าเทียมกนั 
          5.3.1.2 ด้านคุณภาพบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจในบริการของศูนย์ส่งเสริม
อุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการ พบว่า 
                      1) ด้านการเอาใจใส่และรู้จกัลูกคา้ (Empathy) หน่วยงานควรพฒันาบุคลากร
ให้มีการน าขอ้มูลของผูป้ระกอบการบนัทึกเขา้ระบบ www.iSingleForm.go.th ทุกครั้ งอย่างถูกตอ้ง 
ครบถ้วนและหมั่นน าข้อมูลท่ีได้มาปรับปรุงการด าเนินงานให้บริการ พร้อมทั้งการฝึกฝนให้
เจา้หนา้ท่ีมีการเอาใจใส่และดูแลผูป้ระกอบการอย่างต่อเน่ือง  
                      2) ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกคา้ (Assurance) หน่วยงานควรสร้างความ
มัน่ใจโดยการการันตีผลการเขา้ร่วมโครงการ เมื่อครบหลกัสูตรที่เขา้รับบริการ ผูป้ระกอบการตอ้ง
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ได้รับการพฒันาผลิตภณัฑใ์หม่หรือยอดขายที่เพ่ิมขึ้นแน่นอน รวมถึงหน่วยงานตอ้งมีการติดตาม
ผลลพัธ์ 
                      3) ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsive) หน่วยงานควรสร้างความ
ร่วมมือให้เกิด ขึ้นเป็นภายใต้ศูนย์สนับสนุนและช่วยเหลือเอสเอ็มอี (SME Support & Rescue 
Center : SSRC) ทั้งหน่วยงานทางดา้นการเงิน สภาหอการคา้ไทย พาณิชยจ์งัหวดั เพื่อเช่ือมโยงการ
บริการของหน่วยงานสร้างเป็นเครือข่ายท่ีส่งเสริมและพฒันา SMEs  
                      4) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หน่วยงานควรมีการจดั
ระเบียบท่ีนั่งพกัคอยและสวนหย่อมให้ผูป้ระกอบการที่มารับบริการได้พกัผ่อนและนั่งจดัเตรียม
เอกสารต่าง ๆ ก่อนเขา้รับบริการ รวมไปถึงบริเวณจอดรถยนตท์ี่เพียงพอ 
                      5) ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการ (Reliability) หน่วยงานควรมีส่วนงาน
ในการตรวจสอบการท างานภายใน เพื่อตรวจสอบระบบการท างานในหน่วยงานเพื่อให้หน่วยงาน
เป็นท่ีเช่ือถือและไวว้างใจว่าทุกครั้ งท่ีผูป้ระกอบการมารับบริการจะได้บริการท่ีมีมาตรฐานเช่นเดิม
ทุกครั้ ง พร้อมทั้งเขียนการแก้ปัญหาหรือขั้นตอนบริการนั้นในรูปแบบพิมพ์เขียว (Blueprint) เพื่อ
สร้างกระบวนการให้การบริการผูป้ระกอบการที่มีความความเหมาะสม  
 

 5.3.2 ข้อเสนอแนะเพื่อการศึกษาคร้ังต่อไป 
          5.3.2.1 การวิจยัในครั้ งน้ีศึกษาความพึงพอใจของผูป้ระกอบการท่ีมีต่อศูนยส่์งเสริม
อุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม โดยมุ่งเนน้ดา้นการบริการโดยทัว่ไปท่ีผูป้ระกอบการ
เขา้มาติดต่อยงัหน่วยงานเป็นหลกั ดังนั้น ในการศึกษาครั้ งถดัไปควรศึกษาถึงความพึงพอใจของ
ผูป้ระกอบการในรูปแบบการรับบริการช่องทางออนไลน์รวมถึงการรับบริการวินิจฉัยยงัสถาน
ประกอบการว่ามีความพึงพอใจมากนอ้ยเพียงใด 
          5.3.2.2 การวิจยัในครั้ งน้ีศึกษาความพึงพอใจของผูป้ระกอบการซ่ึงเป็นการวิจยัเชิง
ปริมาณ หากมีผูส้นใจจะศึกษาเกี่ยวกบัเร่ืองดังกล่าวในอนาคต ควรใชก้ารวิจยัเชิงคุณภาพ เช่น การ
สัมภาษณ์ การพูดคุย และสังเกตการณ์ มาประกอบกบังานวิจยั เพื่อให้ไดข้อ้มูลในมุมมองเชิงลึกจาก
กลุ่มตวัอย่างซ่ึงเป็นผูป้ระกอบการในมิติดา้นอ่ืนเพ่ิมมากขึ้น
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แบบสอบถาม 

เร่ือง ความพึงพอใจในบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 
                     กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการ   

 
 ค าช้ีแจง แบบสอบถามชุดน้ีจัดท าขึ้นมาโดยมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจใน
บริการของศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการ  
ซ่ึงน าขอ้มูลไปประกอบการท าวิจยัของ นางสาวขวญัฤทยั  ศิลปภร นกัศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจ
มหาบณัฑิต สาขาบริหารธุรกิจ คณะบริหารธุรกิจ สถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกลา้เจ้าคุณทหาร
ลาดกระบงั ทางผูว้ิจยัใคร่ขอความร่วมมือจากผูต้อบแบบสอบถามในการให้ขอ้มูลที่ตรงกบัสภาพ
ความเป็นจริงมากที่สุด โดยขอ้มูลของท่านจะถูกเก็บเป็นความลบั และใช้ประโยชน์เพื่อการศึกษา
เท่านั้น โดยแบบสอบถาม มี 3 ส่วน ประกอบดว้ย 
 ส่วนที่ 1 ค  าถามคดักรองและขอ้มูลทัว่ไปเกีย่วกบัลกัษณะธุรกิจของผูป้ระกอบการ 
 ส่วนที่ 2 ปัจจยัดา้นคณุภาพการบริการ (Service Quality) 
 ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจในบริการของศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริม
อุตสาหกรรม ของผูป้ระกอบการ 
 

ขอบพระคณุท่ีกรุณาเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสน้ี 
 
 
 
 
 

นางสาวขวญัฤทยั ศิลปภร 
นกัศกึษาปริญญาโท สถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกลา้เจา้คณุทหารลาดกระบงั 
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แบบสอบถาม 
ความพึงพอใจในบริการของศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 

กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ของผู้ประกอบการ 
 

ส่วนที่ 1 ค  าถามคดักรองและขอ้มูลทัว่ไปเกีย่วกบัคุณลกัษณะธุรกิจของผูป้ระกอบการ 
ค าช้ีแจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องส่ีเหล่ียมท่ีตรงกบัขอ้มูลของท่านมากที่สุด (โปรดเลือก
ตามความเป็นจริง) 
ค าถามคัดกรอง 
1. ท่านเป็นผูป้ระกอบการหรือไม่ 
  ใช ่       ไม่ใช่ (จบแบบสอบถาม) 
2. ท่านเคยใชบ้ริการศนูยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรมหรือไม่ 
  ใช ่       ไม่ใช่ (จบแบบสอบถาม) 
ข้อมูลทั่วไปเกีย่วกบัคุณลักษณะธุรกิจของผู้ประกอบการส าหรับผู้ตอบแบบสอบถาม 
3. รูปแบบการจดัตั้งกจิการ (ตอบไดเ้พียง 1 ขอ้) 
 1) รูปแบบนิติบุคคล      
 2) รูปแบบบคุคลธรรมดา 
 3) รูปแบบการจดัตั้งกจิการอ่ืน ๆ โปรดระบุ __________ 
(ซ่ึงเป็นไปตามกรณีได้รับการจดทะเบียนตามก าหนดของหน่วยงานราชการอ่ืน อาทิ วิสาหกิจ
ชุมชน สหกรณ์ชุมชน พรบ. โรงแรม และพรบ. โรงเรียนเอกชน) 
4. ประเภทอุตสาหกรรม (ตอบไดเ้พียง 1 ขอ้) 
 1) อุตสาหกรรมการผลิตและแปรรูป  2) อุตสาหกรรมการบริการ 
 3) อุตสาหกรรมคา้ส่งและคา้ปลีก  
5. ระดบัการด าเนินงาน (ตอบไดเ้พียง 1 ขอ้) 
 1) ธุรกจิขนาดกลาง   2) ธุรกจิขนาดย่อม   3) วิสาหกิจชุมชน 
6. จ านวนการจา้งงาน (ตอบไดเ้พียง 1 ขอ้) 
 1) 1 - 5 คน             2) 6 - 30 คน 
 3) 31 - 50 คน    4) มากกว่า 51 คน 
7. จ านวนปีในการด าเนินงาน (ตอบไดเ้พียง 1 ขอ้) 
 1) เร่ิมตน้ด าเนินงาน - 1 ปี   2) ตั้งแต่ 1 ปี - 3 ปี 
 3) ตั้งแต่ 3 ปี - 5 ปี    4) มากกว่า 5 ปีขึ้นไป 
 
 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ส่วนที่ 2 ปัจจยัดา้นคณุภาพการบริการ (Service Quality) 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงกบัระดบัความคดิเห็นของท่านเพียงค าตอบเดียว 
ระดับความพึงพอใจ  5 = เห็นดว้ยมากที่สุด, 4 = เห็นดว้ยมาก, 3 = เห็นดว้ยปานกลาง,  
   2 = เห็นดว้ยนอ้ย, 1 = เห็นดว้ยนอ้ยที่สุด 
 

คุณภาพการบริการ 
ของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 

ระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ 
 มากท่ีสุด 

5 
 มาก 

 4 
ปานกลาง 

3 
น้อย 

2 
 น้อยท่ีสุด 

 1 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
8. หน่วยงานมีสถานที่ให้บริการเป็นระ เบียบ
เรียบร้อย และมีความสะอาด 

     

9. หน่วยงานมีอุปกรณ์และเทคโนโลยีที่ใช้เพื่อการ
บริการที่ครบถว้น  

     

10. หน่วยงานมีป้ายหรือบอร์ดแสดงขอ้มูลพ้ืนฐาน
และขั้นตอนการให้บริการท่ีชดัเจน 

     

11. หน่วยงานมีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน เช่น 
น ้าดื่ม ท่ีจอดรถ ห้องสุขา อินเทอร์เน็ต เป็นตน้ 

     

ความน่าเช่ือถือไว้วางใจในบริการ (Reliability) 
12. หน่วยงานให้ขอ้มูล ค  าแนะน า ที่ถูกตอ้งตามกฎ 
ระเบียบ ข้อบังคับเกี่ยวกับอุตสาหกรรม และ
เป็นไปตามขั้นตอนที่ก าหนด 

     

13. หน่วยงานให้บริการตรงตามระยะเวลาที่ก าหนด
ไว ้

     

14. กรณีท่ีเกิดข้อผิดพลาดขึ้นในการให้บริการ
หน่วยงานสามารถแก้ไขปัญหาทนัที เพื่อให้ด าเนิน
ตามขั้นตอนท่ีก าหนดไวไ้ดอ้ย่างต่อเน่ือง 

     

15. หน่วยงานมีการเก็บรักษาความลับขอ้มูลของ
ผูร้ับบริการไดเ้ป็นอย่างดี 

     

การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsive) 
16. หน่วยงานมีการตอบสนองต่อความต้องการ
ของผูร้ับบริการแมก้รณีเร่งด่วนไดเ้ป็นอย่างดี  

     

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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คุณภาพการบริการ 
ของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 

ระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ 
 มากท่ีสุด 

5 
 มาก 

 4 
ปานกลาง 

3 
น้อย 

2 
 น้อยท่ีสุด 

 1 
17. ผูร้ับบริการสามารถติดต่อกบัหน่วยงานไดต้ลอด 
เวลา แมน้อกเวลาราชการดว้ยความเต็มใจ 

     

18. หน่วยงานปรับการบริการตามความตอ้งการ
การช่วยเหลือของผูป้ระกอบการ 

     

การให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า (Assurance) 
19. หน่วยงานปฏิบัติงานด้วยความซ่ือสัตยสุ์จริต 
ไม่เรียกเก็บเงิน ไม่รับสินบนจากผูม้าใชบ้ริการ 

     

20. กระบวนการบริการของหน่วยงานมีมาตรฐาน      
21.  เจ้าหน้าของหน่วยงานมีทักษะความรู้ความ 
สามารถในการให้บริการ ท าให้ท่านเช่ือมัน่ในบริการ
ที่ท่านไดร้ับว่าเป็นบริการที่ดีที่สุด 

     

การเอาใจใส่และรู้จักลูกค้า (Empathy) 
22. หน่วยงานมีการบันทึกข้อมูลของผูร้ับบริการ
และสามารถน าขอ้มูลมาวิเคราะห์และเป็นพ้ืนฐาน
ส าหรับการรับบริการในครั้ งถดัไป 

     

23. หน่วยงานมีการส ารวจความตอ้งการของผูร้ับ 
บริการที่เปล่ียนแปลงไปเป็นระยะ เพื่อน ามาพฒันา
โครงการต่าง ๆ  ส าหรับการให้บริการที่ตอบสนอง
ไดด้ียิ่งขึ้นต่อไป  

     

24. หน่วยงานมีช่องทางสามารถเข้าถึงได้ง่าย
ส าหรับให้ผูม้ารับบริการเสนอความคิดเห็น หรือ
ร้องทุกขไ์ด ้

     

25. บุคลากรของหน่วยงานสามารถจดจ าราย 
ละเอียดผู ้รับบริการได้ เช่น ความต้องการของ
ผูป้ระกอบการครั้ งสุดทา้ยท่ีเขา้รับบริการ เป็นตน้ 

     

26. หน่วยงานมีความห่วงใยผู ้ประกอบการและ
ติดตามการด าเนินการของธุรกิจทุกระยะ 

     

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจในบริการของศูนยส่์งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม          
ของผูป้ระกอบการ 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงกบัระดบัความคดิเห็นของท่านเพียงค าตอบเดียว 
ระดับความพึงพอใจ 5 = พึงพอใจมากที่สุด, 4 = พึงพอใจมาก, 3 = พึงพอใจปานกลาง,  
                                   2 = พึงพอใจนอ้ย, 1 = พึงพอใจนอ้ยที่สุด 
 

ประเด็นความพึงพอใจ 
ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

มากท่ีสุด 

5 
มาก 

4 
ปานกลาง 

3 
น้อย 

2 
น้อยท่ีสุด 

1 
27. การให้บริการของหน่วยงานช่วยให้ผูป้ระกอบ 
การสามารถน าประโยชน์ที่ ได้น าไป ใช้ เ ป็น
แนวทางในการพัฒนาหรือประยุกต์ใช้ในสถาน
ประกอบการไดจ้ริง 

     

28. การให้บริการของหน่วยงานเป็นการช่วยให้
สถานประกอบการของท่าน เกิดผลลพัธ์ในทิศทาง
ที่ดี เช่น การลดต้นทุนการผลิต การมีรายรับรวม
เพ่ิมขึ้น 

     

29. การให้บริการของหน่วยงานเป็นการช่วยให้
สถานประกอบการของท่าน  เกิดการพัฒนา
สร้างสรรคสิ์นคา้ นวตักรรมใหม่ได ้

     

30. หน่วยงานสามารถกระตุน้ให้เกิดการรวมกลุ่ม 
หรือสร้างเครือข่ายอุตสาหกรรมประเภทเดียวกัน 
เ พื่ อ ใ ห้ เ กิ ด ก า ร แ ลก เ ป ล่ี ย น คว า ม รู้  ส ร้ า ง
ความสัมพนัธ์ที่ดีระหว่างผูป้ระกอบการได ้

     

31. หน่วยงานไดใ้ห้บริการที่ดี มีการติดตามผลลพัธ์
อย่างใกลชิ้ด ท าให้สถานประกอบการมีการพฒันา
สู่ทิศทางท่ีดีขึ้น 

     

32. หน่วยงานช่วยเหลือผู ้ประกอบการได้เป็น
รูปธรรม เช่น การพาผู ้ประกอบการออกงาน
นิทรรศการต่าง ๆ 
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ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมในการพัฒนาศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม 
 …………………………………………………………………………...…………………
………………………………………………………………………………….……………………
…………………………………………………………………………………….………………… 

 

ผูท้ าการวจิยัขอขอบคุณทุกท่านท่ีให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามในครั้ งน้ี
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เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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