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การสํารวจความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาและการบอกตอ 

 : กรณีศึกษาสํานักงานอุตสาหกรรมจังหวัดเชียงใหม 

Exploring The Relationship of Service Quality Customer , Satisfaction and Advocacy  

: Case Study in Chiangmai Provincial Industry Office 

 

ธวัชชัย ไชยลังการ 

Thawatchai Chailangkan 

 

บทคัดยอ 

 การศึกษาเรื่อง การสํารวจความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาและ

การบอกตอ : กรณีศึกษาสํานักงานอุตสาหกรรมจังหวัดเชียงใหม  มีวัตถุประสงค 6 ประการ 1) เพ่ือศึกษา

คุณภาพการบริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจของ ของผูใชบริการองคกร 2) เพ่ือศึกษาความคุณภาพการบริการ

ท่ีสงผลตอการบอกตอของผูใชบริการองคกร 3) เพ่ือศึกษาความความพึงพอใจท่ีสงผลตอการบอกตอของ

ผูใชบริการองคกร 4) เพ่ือศึกษาความแตกตางของลักษณะประชากรศาสตรท่ีสงผลตอคุณภาพบริการของ

ผูใชบริการองคกร 5) เพ่ือศึกษาความแตกตางของลักษณะประชากรศาสตรท่ีสงผลตอความพึงพอใจของ

ผูใชบริการองคกร 6) เพ่ือศึกษาความแตกตางของลักษณะประชากรศาสตรท่ีสงผลตอการสื่อสารดวยการบอก

ตอของผูใชบริการองคกร โดยทําการศึกษาจากผูประกอบการกิจการเอสเอ็มอีในจังหวัดท่ีมาใชบริการบริการ

สํานักงานอุตสาหกรรมจังหวัดเชียงใหม จํานวน 400 ราย ทําการวิเคราะหขอมูลโดย ใชเครื่องมือสถิติวิเคราะห

ความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย และ คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และวิเคราะหการถดถอยเชิงเสนพหุคูณ พบวา 

 คุณภาพการใหบริการสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการองคกร ไดแก ดานการตอบสนองตอ

ผูรับบริการ ดานการใหความเชื่อม่ันตอลูกคา และดานการเขาใจและการรูจักผูรับบริการ มีอิทธิพลเชิงบวกตอ

ความพึงพอใจของผูใชบริการองคกร โดยดานการเขาใจและการรูจักผูรับบริการมีอิทธิพลสูงสุด คุณภาพการ

ใหบริการสงผลตอการสื่อสารดวยการบอกตอไดแก ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานการตอบสนอง

ตอผูรับบริการ ดานการใหความเชื่อม่ันตอลูกคา และดานการเขาใจและการรูจักผูรับบริการ มีอิทธิพลเชิงบวก

ตอการสื่อสารดวยการบอกตอ  โดยดานความเปนรูปธรรมของการบริการมีอิทธิพลสูงสุด ความพึงพอใจของผู

มาใชบริการสงผลตอการสื่อสารดวยการบอกตอ ไดแก ดานการใหบริการอยางเสมอภาค ดานการบริการท่ีตรง

เวลา และดานการใหบริการอยางกาวหนา มีอิทธิพลเชิงบวกตอการสื่อสารดวยการบอกตอ  โดยดานการ

ใหบริการอยางกาวหนามีอิทธิพลสูงสุด ปจจัยลักษณะประชากรศาสตรท่ีสงผลตอการรับรูคุณภาพบริการท่ี

แตกตางกัน ไดแก ดาน ระดับการศึกษา และระดับรายไดตอเดือนท่ีแตกตางกัน จะสงผลตอการรับรูคุณภาพ

บริการท่ีแตกตางกันโดยท่ียิ่งมีระดับการศึกษาหรือรายไดตอเดือนท่ีอยูในระดับสูงจะยิ่งใหความสําคัญตอ

คุณภาพการใหบริการท่ีสูงข้ึนตามไปดวย ปจจัยลักษณะประชากรศาสตรสงผลตอความพึงพอใจบริการท่ี
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แตกตางกัน ไดแก ดานระดับการศึกษา ดานอาชีพ และดานระดับรายไดตอเดือนท่ีแตกตางกันมีผลตอความพึง

พอใจท่ีแตกตางกัน และจากการศึกษาพบวาปจจัยลักษณะประชากรศาสตร  ไมสงผลตอการสื่อสารดวยการ

บอกตอท่ีแตกตางกัน 

 

คําสําคัญ  

คุณภาพบริการ, ความพึงพอใจ, การบอกตอ 

 

ABSTRACT 

 This research on exploring the relationship of service quality customer, satisfaction and 

advocacy: case study in Chiangmai provincial industry office was carried out with six primary 

purposes - 1) to research the service quality that influences the satisfaction corporate users 2) 

to research the service quality that influences the corporate advocacy users 3) to research the 

satisfaction that influences the corporate advocacy users 4) to research the differences of 

demographic characteristics that influence the service quality corporate users 5) to research 

the differences of demographic characteristics that influences the satisfaction corporate users 

6) to research the differences of demographic characteristics that influence the corporate 

advocacy users. The purposive sampling method was used. The four hundred samples were 

collected from SME operators who used Chiangmai Provincial Industry Office services. The data 

were analyzed using frequency, percentage, mean, standard deviation, and multiple linear 

regression. 

 The results of this study showed that the quality of services affects the customer's 

satisfaction, namely responding to service recipients' trust and understanding as well as 

familiarity with the recipients. It has a positive influence on the satisfaction of users of corporate 

services. The greatest influence is understanding and familiarity with the recipients. The quality 

of service affects the communication of the customers' word-of-mouth, namely the concrete 

aspects of the service, responding to service recipients' trust, and understanding and familiarity 

with the recipient. It has a positive influence on word-of-mouth communication. The concrete 

aspects of the service have the greatest influence. Users' satisfaction affects communication 

by word of mouth, namely equitable service, on-time service, and progressive service. 

Progressive service has the strongest influence. It has a positive influence on word-of-mouth 

communication. Demographic factors that affect the perception of different quality services 
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are the different levels of education and monthly income levels, which will affect the 

perception of different quality services. The higher the level of education or monthly income, 

the higher the emphasis on the quality of service provided by the level. Demographic factors 

affecting service satisfaction vary, including education, career, and income levels, in which 

different monthly income affects different satisfaction. According to the study, demographic 

factors it does not affect communication with different wording. 

Keyword  
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วัตถุประสงคของการศึกษา 

1. เพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจของ ของผูใชบริการองคกร  

2. เพ่ือศึกษาความคุณภาพการบริการท่ีสงผลตอการบอกตอของผูใชบริการองคกร  

3. เพ่ือศึกษาความความพึงพอใจท่ีสงผลตอการบอกตอของผูใชบริการองคกร  

4. เพ่ือศึกษาความแตกตางของลักษณะประชากรศาสตรท่ีสงผลตอคุณภาพบริการของผูใชบริการองคกร  

5. เพ่ือศึกษาความแตกตางของลักษณะประชากรศาสตรท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการองคกร  

6. เพ่ือศึกษาความแตกตางของลักษณะประชากรศาสตรท่ีสงผลตอการสื่อสารดวยการบอกตอของผูใชบริการ

องคกร 

 

วิธีการศึกษา 

 1. รวบรวมขอมูลปฐมภูมิจากผูประกอบการกิจการเอสเอ็มอีในจังหวัดท่ีมาใชบริการบริการสํานักงาน

อุตสาหกรรมจังหวัดเชียงใหม จํานวน 400 ตัวอยางโดยใชการสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 

โดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

 2. การศึกษาคุณภาพบริการท่ีมีผลตอความพึงพอใจ การศึกษาคุณภาพบริการท่ีมีผลตอการสื่อสาร

ดวยการบอกตอ และการศึกษาความพึงพอใจท่ีมีผลตอการสื่อสารดวยการบอกตอของผูใชบริการองคกร จาก

แบบสอบถามสวนท่ี เปนขอคําถามแบบมาตรวัดการประมาณคา (Rating Scale) โดยมีคาคะแนน 5 ระดับ

แบบ Likert Scale เพ่ือนํามาหาคาเฉลี่ยของแตละตัวแปรและทําการประมาณคาคุณภาพการบริการท่ีสงผลตอ

ความพึงพอใจโดยใชแบบจําลองการวิเคราะหถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression)  

 3. การศึกษาความแตกตางของลักษณะทางประชากรศาสตรท่ีสงผลตอการรับรูคุณภาพบริการท้ัง 5 

ดาน การศึกษาความแตกตางของลักษณะทางประชากรศาสตรท่ีสงผลตอความพึงพอใจ และการศึกษาความ

แตกตางของลักษณะทางประชากรศาสตรท่ีสงผลตอการสื่อสารดวยการบอกตอจากแบบสอบถาม ทําการ
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วิเคราะหเปรียบเทียบดวยวิธีการใชสถิติอนุมาน โดยการใชสถิติวิเคราะหความแปรปรวนแบบ 1 ทาง (One-

Way Anova) 

ผลการศึกษา 

1.ขอมูลผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนเพศหญิง รอยละ 54.75 และเพศชาย รอยละ 45.25 ดาน

อายุระหวาง 31 – 40 ป มากสุด รอยละ 33.00 รองลงมา อายุ 41 – 50 ป รอยละ 22.50 นอยสุด มากกวา 

60 ปรอยละ 7.50 มีระดับการศึกษาปริญญาตรี รอยละ 51.50 รองลงมา ต่ํากวาปริญญาตรีรอย ละ 42.00 

และ สูงกวาปริญญาตรีรอยละ 6.50 มีอาชีพเปนคาขาย/เจาของกิจการ รอยละ 40.75 รองลงมา บริษัทเอกชน 

รอยละ 40.25 และรับจางท่ัวไป รอยละ 8.75 มีรายไดตอเดือน 10,000 - 20,000 บาท รอยละ 47.25 

รองลงมา รายได 20,001- 30,000 บาท รอยละ 24.75 นอยกวา 10,000 บาท รอยละ 8.25 รายได 30,001- 

40,000 บาท และรายไดมากกวา 50,000 บาท มีคาเทากันท่ีรอยละ 8.00 นอยสุด รายได 40,001 - 50,000 

บาท รอยละ 3.75 มีสถานภาพสมรส รอยละ 62.75 และโสด รอยละ 37.25 ตามลําดับ 

2.ปจจัยคุณภาพการใหบริการ ไดแก ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความเชื่อม่ันตอ

ลูกคา และดานการเขาใจและการรูจักผูรับบริการ มีอิทธิพลเชิงบวกตอความพึงพอใจของผูใชบริการองคกร 

โดยดานการเขาใจและการรูจักผูรับบริการ มีอิทธิพลสูงสุด รองลงมา ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ และ

ดานการใหความเชื่อม่ันตอลูกคา ตามลําดับ โดยปจจัยคุณภาพการใหบริการ มีอิทธิพลตอการเปลี่ยนแปลง

ความพึงพอใจของผูใชบริการองคกรไดรอยละ 57.00 (ตารางท่ี 1) 

3.ปจจัยคุณภาพการใหบริการ ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานการตอบสนองตอ

ผูรับบริการ ดานการใหความเชื่อม่ันตอลูกคา และดานการเขาใจและการรูจักผูรับบริการ มีอิทธิพลเชิงบวกตอ

การสื่อสารดวยการบอกตอ  โดยดานความเปนรูปธรรมของการบริการ มีอิทธิพลสูงสุด รองลงมา ดานการ

เขาใจและการรูจักผูรับบริการ ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ และดานการใหความเชื่อม่ันตอลูกคา 

ตามลําดับ โดยปจจัยคุณภาพการใหบริการ มีอิทธิพลตอการเปลี่ยนแปลงการสื่อสารดวยการบอกตอไดรอยละ 

40.80 (ตารางท่ี 2) 

4.ปจจัยความพึงพอใจของผูมาใชบริการ ไดแก ดานการใหบริการอยางเสมอภาค ดานการบริการท่ี

ตรงเวลา และดานการใหบริการอยางกาวหนา มีอิทธิพลเชิงบวกตอการสื่อสารดวยการบอกตอ  โดยดานการ

ใหบริการอยางกาวหนามีอิทธิพลสูงสุด รองลงมา ดานการใหบริการอยางเสมอภาค และดานการบริการท่ีตรง

เวลา ตามลําดับ โดยผลทดสอบแสดงใหเห็นวาปจจัยความพึงพอใจของผูมาใชบริการ มีอิทธิพลตอการ

เปลี่ยนแปลงการสื่อสารดวยการบอกตอ  ไดรอยละ 53.00 (ตารางท่ี 3) 

5.ปจจัยลักษณะประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ อาชีพ และ สถานภาพสมรส ท่ีแตกตางกัน มีผลตอ

คุณภาพบริการไมแตกตางกัน ในสวนของลักษณะ ประชากรศาสตรดาน ระดับการศึกษา และระดับ รายไดตอ

เดือนท่ีแตกตางกัน มีผลตอคุณภาพบริการแตกตางกัน ซ่ึงระดับการศึกษา และรายไดเฉลี่ยตอเดือน มีผลตอ

การรับรูคุณภาพบริการแตกตางกัน โดยกลุมผูใชบริการระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีจะมีการรับรูคุณภาพ
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บริการ สูงกวากลุมผูใชบริการระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี ดานรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา กลุม

ผูใชบริการรายไดเฉลี่ยตอเดือน นอยกวา 10,000 บาท จะมีการรับรูคุณภาพบริการ ต่ํากวา กลุมผูใชบริการ

รายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001- 30,000 บาท, รายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001- 40,000 บาท, รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

40,001 - 50,000 บาท และกลุมผูใชบริการรายไดเฉลี่ยตอเดือนมากกวา 50,000 บาท กลุมผูใชบริการรายได

เฉลี่ยตอเดือน 10,000 - 20,000 บาท จะมีการรับรูคุณภาพบริการ ต่ํากวา กลุมผูใชบริการรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

30,001- 40,000 บาท และ รายไดเฉลี่ยตอเดือน 40,001 - 50,000 บาท (ตารางท่ี 4-7) 

6.ปจจัยลักษณะประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ และ สถานภาพสมรสท่ีแตกตางกัน มีผลตอความพึง

พอใจไมแตกตางกันในสวนของลักษณะ ประชากรศาสตรดานระดับการศึกษา ดานอาชีพ และดานระดับรายได

ตอเดือนท่ีแตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจท่ีแตกตางกัน พบวา กลุมผูใชบริการระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญา

ตรีจะมีความพึงพอใจบริการต่ํากวา กลุมผูใชบริการระดับการศึกษาปริญญาตรีและสูงกวาปริญญาตรีและกลุม

ผูใชบริการระดับ การศึกษาปริญญาตรีจะมีความพึงพอใจบริการต่ํากวา กลุมผูใชบริการระดับการศึกษาสูงกวา

ปริญญาตรี ดานอาชีพมีผลตอความพึงพอใจบริการแตกตางกัน กลุมผูใชบริการอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจจะ

มีความพึงพอใจบริการ สูงกวา กลุมผูใชบริการกลุมอาชีพรับจางท่ัวไปและอาชีพคาขาย/เจาของกิจการ ตอมา

กลุมผูใชบริการอาชีพบริษัทเอกชนจะมีความพึงพอใจบริการ สูงกวา กลุมผูใชบริการกลุมอาชีพคาขาย/เจาของ

กิจการ และกลุมผูใชบริการอาชีพอิสระอ่ืน ๆจะมีความพึงพอใจบริการ สูงกวา กลุมผูใชบริการกลุมอาชีพ

บริษัทเอกชน อาชีพคาขาย/เจาของกิจการ และกลุมอาชีพอิสระอ่ืน ๆ ดานรายไดเฉลี่ยตอเดือน มีผลตอความ

พึงพอใจบริการแตกตางกัน โดยกลุมผูใชบริการรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001- 30,000 บาท รายไดเฉลี่ยตอ

เดือน 30,001- 40,000 บาท รายไดเฉลี่ยตอเดือน 40,001 - 50,000 บาท และรายไดเฉลี่ยตอเดือน มากกวา 

50,000 บาท จะมีความพึงพอใจบริการ สูงกวา กลุมผูใชบริการรายไดเฉลี่ยตอเดือนนอยกวา 10,000 บาทและ 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000- 20,000 บาท (ตารางท่ี 8-13) 

7.ลักษณะประชากรศาสตรท้ัง 6 ดาน ซ่ึงไดแก ดานเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ระดับรายไดตอ

เดือน และสถานภาพสมรสท่ีแตกตางกัน สงผลตอการสื่อสารดวยการบอกตอไมแตกตางกัน 

 

ตารางท่ี 1 คุณภาพการใหบริการมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ องคกรดวยวิธีการวิเคราะหความ

ถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression) 

(n. = 400) 

Model 

(ปจจัยคุณภาพการใหบริการ) 

คาสัมประสิทธิ์ 

B 
t. P-value 

(คาคงท่ี) 0.764 4.967 0.000 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 0.041 1.173 0.242 
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ดานความเชื่อถือไววางใจได 0.061 1.143 0.254 

ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 0.242 3.401 0.001* 

ดานการใหความเชื่อม่ันตอลูกคา 0.188 2.865 0.004* 

ดานการเขาใจและการรูจักผูรับบริการ 0.244 3.915 0.000* 

R Square = 0.575  R Square Adjusted (R2) = 0.570 

* อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

ตารางท่ี 2 การรับรูคุณภาพบริการใหบริการมีผลตอการสื่อสารดวยการบอกตอ 

(n. = 400) 

Model 

(ปจจัยคุณภาพการใหบริการ) 

คาสัมประสิทธิ์ 

B 
t. P-value 

(คาคงท่ี) 0.940 4.661 0.000 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 0.226 4.963 0.000* 

ดานความเชื่อถือไววางใจได -0.033 -0.469 0.639 

ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 0.199 2.135 0.033* 

ดานการใหความเชื่อม่ันตอลูกคา 0.184 2.135 0.033* 

ดานการเขาใจและการรูจักผูรับบริการ 0.204 2.485 0.013* 

R Square = 0.416 R Square Adjusted (R2) = 0.408 

 * อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 

 

 

 

ตารางท่ี 3 ความพึงพอใจของผูมาใชบริการมีผลบวกตอการสื่อสารดวยการบอกตอ โดยการใชคาเฉลี่ยของแต

ละตัวแปรและทําการประมาณคาความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีสงผลตอการสื่อสารดวยการบอก

ตอโดย ใชสถิติวิเคราะหความแปรปรวนแบบ 1 ทาง (One-Way Anova)  และกําหนดระดับ

นัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

(n = 400) 
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แหลงความแปรปรวน Sum of Squares df 
Mean 

Square 
F 

P-

value 

ระหวางกลุม 88.217 1 88.217 438.601 .000* 

ในกลุม 80.050 398 .0.201   

รวม 168.267 399    

* อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 

ตารางท่ี 4  ทดสอบความแตกตางระหวาง ปจจัยลักษณะประชากรศาสตร ดานระดับการศึกษา กับการรับรู

คุณภาพบริการ 

 (n = 400) 

ระดับการศึกษา 
จํานวนกลุม

ตัวอยาง 
คาเฉลี่ย 

คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
F 

P-

value 

ต่ํากวาปริญญาตรี 168 4.243 0.519 3.097 0.046* 

ปริญญาตรี 206 4.332 0.568   

สูงกวาปริญญาตรี 26 4.502 0.477   

รวม 400 4.306 0.545   

* อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 

 

 

 

 

ตารางท่ี 5 เปรียบเทียบคาเฉลี่ยความแตกตางรายคูระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานระดับการศึกษากับ

การรับรูคุณภาพบริการ 

 (n = 400) 

การรับรูคุณภาพบริการ 
คาเฉลี่ย ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี 

 4.243 4.332 4.503 

ต่ํากวาปริญญาตรี 4.243   0.260* 

ปริญญาตรี 4.332    
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สูงกวาปริญญาตรี 4.503    

*อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

ตารางท่ี 6 ทดสอบความแตกตางระหวาง ปจจัยลักษณะประชากรศาสตร ดานรายไดเฉลี่ยตอเดือน กับ การ

รับรูคุณภาพบริการ 

 (n = 400) 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
จํานวนกลุม

ตัวอยาง 
คาเฉลี่ย 

คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
       F P-value 

นอยกวา 10,000 บาท 33 4.079 0.571 3.227 0.007* 

10,000 - 20,000  บาท 189 4.256 0.543   

20,001- 30,000 บาท 99 4.348 0.581   

30,001- 40,000 บาท 32 4.499 0.434   

40,001 - 50,000 บาท 15 4.542 0.415   

มากกวา 50,000 บาท 32 4.399 0.465   

รวม 400 4.306 0.545   

*อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 

 

 

 

 

 

ตารางท่ี 7 ทดสอบเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความแตกตางรายคูระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานรายไดเฉลี่ย

ตอเดือนกับการรับรูคุณภาพบริการ 

 (n = 400) 

การรับรูคุณภาพบริการ  

นอยกวา 

10,000  

บาท 

10,000 - 

20,000  

บาท 

20,001- 

30,000 

บาท 

30,001- 

40,000 

บาท 

40,001 - 

50,000 

บาท 

มากกวา 

50,000 

บาท 

  4.079 4.256 4.348 4.499 4.542 4.399 

นอยกวา 10,000 บาท 4.079   0.269* 0.421* 0.463* 0.321* 

x
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10,000 - 20,000  บาท 4.256    0.244* 0.286*  

20,001- 30,000 บาท 4.348       

30,001- 40,000 บาท 4.499       

40,001 - 50,000 บาท 4.542       

มากกวา 50,000 บาท 4.399       

*อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 

ตารางท่ี 8 ทดสอบความแตกตางระหวาง ปจจัยลักษณะประชากรศาสตร ดานระดับการศึกษา กับ ความพึง

พอใจบริการของลูกคา 

 (n = 400) 

ระดับการศึกษา 
จํานวนกลุม

ตัวอยาง 
คาเฉลี่ย 

คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
F 

P-

value 

ต่ํากวาปริญญาตรี 168 4.028 0.546 12.618 0.000* 

ปริญญาตรี 206 4.215 0.583   

สูงกวาปริญญาตรี 26 4.580 0.520   

รวม 400 4.160 0.580   

*อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 

 

 

 

ตารางท่ี 9 ทดสอบเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความแตกตางรายคูระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานระดับ

การศึกษา กับความพึงพอใจบริการ 

 (n = 400) 

ความพึงพอใจบริการ 
คาเฉลี่ย ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี 

 4.028 4.215 4.580 

ต่ํากวาปริญญาตรี 4.028  0.187* 0.547* 

ปริญญาตรี 4.215   0.360* 

สูงกวาปริญญาตรี 4.580    
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*อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 

 

ตารางท่ี 10 ทดสอบความแตกตางระหวาง ปจจัยลักษณะประชากรศาสตร ดานอาชีพ กับ ความพึงพอใจ

บริการ 

 (n = 400) 

อาชีพ 

จํานวน

กลุม

ตัวอยาง 

คาเฉลี่ย 

คา

เบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

F 
P-

value 

นักเรียน/นักศึกษา 11 4.341 0.745 3.310 0.006* 

ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 20 4.418 0.525   

บริษัทเอกชน 161 4.194 0.553   

รับจางท่ัวไป 35 4.099 0.576   

คาขาย/เจาของกิจการ 163 4.069 0.591   

อาชีพอิสระอ่ืน ๆ 10 4.610 0.370   

รวม 400 4.160 0.580   

*อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 

 

ตารางท่ี 4.11 ทดสอบเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความแตกตางรายคูระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานอาชีพกับ

ความพึงพอใจบริการ 

 (n = 400) 

ความพึงพอใจบริการ คาเฉลี่ย 
นักเรียน/

นักศึกษา 

ขาราชการ/

รัฐวิสาหกิจ 

บริษัท 

เอกชน 

รับจาง

ท่ัวไป 

คาขาย/

เจาของ

กิจการ 

อาชีพ

อิสระ

อ่ืน ๆ 

  4.341 4.418 4.194 4.099 4.068 4.610 

นักเรียน/นักศึกษา 4.341       

ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 4.418       

บริษัทเอกชน 4.194      0.416* 

รับจางท่ัวไป 4.099  0.319*    0.511* 
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คาขาย/เจาของกิจการ 4.068  0.350* 0.126*   0.542* 

อาชีพอิสระอ่ืน ๆ 4.610       

*อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 

ตารางท่ี 12 ทดสอบความแตกตางระหวาง ปจจัยลักษณะประชากรศาสตร ดานรายไดเฉลี่ยตอเดือน กับ ความ

พึงพอใจบริการ 

 (n = 400) 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

จํานวน

กลุม

ตัวอยาง 

คาเฉลี่ย 

คา

เบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

F P-value 

นอยกวา 10,000 บาท 33 3.921 0.599 5.378 0.000* 

10,000 - 20,000 บาท 189 4.062 0.534   

20,001- 30,000 บาท 99 4.245 0.610   

30,001- 40,000 บาท 32 4.358 0.596   

40,001 - 50,000 บาท 15 4.440 0.478   

มากกวา 50,000 บาท 32 4.392 0.570   

รวม 400 4.160 0.580   

*อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 

ตารางท่ี 13 ทดสอบเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความแตกตางรายคูระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานรายไดเฉลี่ย 

ตอเดือนกับความพึงพอใจบริการ 

 (n = 400) 

ความพึงพอใจบริการ คาเฉลี่ย 

นอยกวา 

10,000 

บาท 

10,000 - 

20,000  

บาท 

20,001- 

30,000 

บาท 

30,001- 

40,000 

บาท 

40,001 - 

50,000 

บาท 

มากกวา 

50,000 

บาท 

  3.921 4.061 4.245 4.358 4.440 4.392 

นอยกวา 10,000 บาท 3.921   0.324* 0.437* 0.519* 0.471* 

10,000 - 20,000  บาท 4.061   0.183* 0.296* 0.378* 0.331* 

20,001- 30,000 บาท 4.245       

30,001- 40,000 บาท 4.358       
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40,001 - 50,000 บาท 4.440       

มากกวา 50,000 บาท 4.392       

*อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 การอภิปรายผล 

 จากผลการศึกษาครั้งนี้ปจจัยคุณภาพการใหบริการมีผลบวกตอความพึงพอใจของผูใชบริการ 

องคกร พบวา ปจจัยคุณภาพการบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการการใหความเชื่อม่ันตอลูกคา และการ

เขาใจและการรูจักผูรับบริการมีผลบวกตอความพึงพอใจของผูใชบริการองคกรซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจัยของ 

พัณณิดา เรืองฤทธิ์ (2562) ท่ีพบวา ปจจัยคุณภาพการใหบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการและดาน

ความนาเชื่อถือไววางใจในการบริการสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ และสอดคลองในบางสวนกับ

งานวิจัยของ ธีรนัย เชาวปรีชา (2564)   ท่ีพบวา คุณภาพการใหบริการสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ 

เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา มีจํานวน 3 ดาน คือ ดานการใหความเชื่อม่ันตอผูรับบริการดานการเขาใจ และ

การรูจักผูรับบริการ และดานความเชื่อถือไววางใจไดของผูใชบริการ ปจจัยคุณภาพการใหบริการมีผลบวกตอ

การสื่อสารดวยการบอกตอ พบวา ปจจัยคุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการ การ

ตอบสนองตอผูรับบริการ การใหความเชื่อม่ันตอลูกคาและการเขาใจ และการรูจักผูรับบริการมีผลบวกตอการ

สื่อสารดวยการบอกตอ ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ อรอนงค เกษรบุญนาค และ วสุธิดา นุริตมนต (2562) 

รวมท้ังงานวิจัยของ แสงอรุณ วรากุลศิริศักดิ์ และอุมาวรรณ วาทกิจ (2563) ท่ีพบวา คุณภาพการบริการ

ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานการตอบสนองตอลูกคา และดานการรูจักและเขาใจลูกคามี

อิทธิพลทางบวกตอการสื่อสารแบบปากตอปาก  ปจจัยความพึงพอใจของผูมาใชบริการมีผลบวกตอการสื่อสาร

ดวยการบอกตอ พบวา ความพึงพอใจดานการใหบริการอยางเสมอภาค ความพึงพอใจดานการบริการท่ีตรง

เวลา และความพึงพอใจดานการใหบริการอยางกาวหนามีผลบวกตอการสื่อสารดวยการบอกตอ ซ่ึงสอดคลอง

ในบางสวนกับผลการวิจัยของ จิราภรณ พรรณวิชัย (2559) ท่ีพบวา ความพึงพอใจในบริการ อาทิดานการ

ใหบริการท่ีมีความกาวหนา ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง พบวามีอิทธิพลตอการบอกตอของผูใชบริการ และ

ยังสอดคลองกับผลการวิจัยของ ธราภรณ เสือสุริย (2558) ซ่ึงพบวา ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการ

บอกตอของลูกคา ซ่ึงเปนไปในทิศทางเดียวกันกับผลการวิจัยของ อธิษฐาน สิริสุทธิ (2562) ลักษณะ

ประชากรศาสตร มีผลตอการรับรูคุณภาพบริการ พบวา ลักษณะประชากรศาสตรดาน เพศ อายุ อาชีพ และ 

สถานภาพสมรส ท่ีแตกตางกัน มีผลตอการรับรู คุณภาพบริการ ไมแตกตางกัน ในสวนของลักษณะ

ประชากรศาสตรดาน ระดับการศึกษา และ ระดับรายไดตอเดือนท่ีแตกตางกัน มีผลตอการรับรูคุณภาพบริการ

แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองในบางสวนกับงานวิจัยของ วัสนนันท สุดประเสริฐ (2557) ท่ีพบวา ปจจัยสวนบุคคล

ดานเพศ อายุ และอาชีพท่ีแตกตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการบริการไมแตกตางกัน ในสวนของปจจัยดาน

รายไดสวนตัวตอเดือนท่ีแตกตางกันมีผลตอการรับรูคุณภาพการบริการท่ีแตกตางกันเชนเดียวกับงานวิจัยของ  

นิตยา ไชยสาร (2554) ลักษณะประชากรศาสตร มีผลตอความพึงพอใจ พบวา ลักษณะประชากรศาสตรดาน 
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เพศ อายุ และ สถานภาพสมรสท่ีแตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจไมแตกตางกันในสวนของ ลักษณะ

ประชากรศาสตรดาน ระดับการศึกษา อาชีพ และ ระดับรายไดตอเดือนท่ีแตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจท่ี

แตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองในบางสวนกับผลการวิจัยของ เบญจวรรณ ธงชัย (2562) ท่ีพบวา ผูรับบริการท่ีมี

อาชีพและระดับการศึกษา จะมีความพึงพอใจท่ีแตกตางกัน และยังสอดคลองบางสวนกับงานวิจัยของ กรณ 

ธาดาฐิติกรณ (2562) ลักษณะประชากรศาสตร มีผลตอการสื่อสารดวยการบอกตอ พบวา ลักษณะ

ประชากรศาสตรดานเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ  ระดับรายไดตอเดือน และ สถานภาพสมรสท่ีแตกตาง

กัน สงผลตอการสื่อสารดวยการบอกตอไมแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ นเรศ รุงวิทยนันท 

(2561)  

 

สรุปและขอเสนอแนะ 

จากผลการศึกษาครั้งนี้ 

1. ปจจัยดานคุณภาพการท่ีผูรับบริการใหความสําคัญ และสํานักงานอุตสาหกรรมจังหวัดเชียงใหม 

ตองใหความสําคัญ เชน เรื่องการใหบริการดวยความรวดเร็ว ลดระยะเวลาการรอคอยในการติดตอเรื่องพ้ืนฐาน 

สามารถปรับตัวกับการเปลี่ยนแปลงของโลกเทคโนโลยี เชน การติดตอสื่อสาร การรับสงขอมูลผานระบบ

อินเตอรเน็ต หรือแพลทฟอรมออนไลนตาง ๆ รวมท้ังการฝกอบรมพัฒนาศักยภาพของพนักงานเจาหนาท่ี 

2. ปจจัยดานความพึงพอใจ สิ่งท่ีผูมารับบริการใหความสําคัญคือการใหบริการอยางเสมอภาค         

ไมเลือกปฏิบัติ การใหบริการตามลําดับกอนหลัง  การใหบริการท่ีตรงเวลา และการใหบริการอยางกาวหนา 

เชน การติดตอสื่อสาร การรับสงขอมูลผานระบบอินเตอรเน็ต หรือแพลทฟอรมออนไลนตาง ๆ มีผลบวกตอการ

สื่อสารดวยการบอกตอ ดังนั้นสํานักงาน ควรมุงเนนและใหความสําคัญกับรูปแบบการใหบริการท่ีมีความเทา

เทียม รวดเร็วและตรงเวลา โดยมุงเนนไปท่ีการพัฒนารูปแบบการดําเนินงาน แกไขขอผิดพลาด และการ

ปรับปรุงการใหบริการใหดีข้ึนอยูเสมอ เพ่ือสรางความพึงพอใจใหแกผูใชบริการ 

 3. ปจจัยความพึงพอใจดานการใหบริการอยางเสมอภาค ความพึงพอใจดานการบริการท่ีตรงเวลา 

ความพึงพอใจดานการใหบริการอยางกาวหนามีผลบวกตอการสื่อสารดวยการบอกตอ ดังนั้นผูบริหารควร

มุงเนนและใหความสําคัญกับรูปแบบการใหบริการท่ีมีความเทาเทียม รวดเร็วและตรงเวลา โดยมุงเนนไปท่ีการ

พัฒนารูปแบบการดําเนินงาน แกไขขอผิดพลาด และการปรับปรุงการใหบริการใหดีข้ึนอยูเสมอ เพ่ือสรางความ

พึงพอใจใหแกผูใชบริการ 

 4. ลักษณะประชากรศาสตรดาน เพศ อายุ อาชีพ และ สถานภาพสมรส ท่ีแตกตางกัน มีผลตอคุณภาพ

บริการ ไมแตกตางกัน ในสวนของ ระดับการศึกษา และ ระดับรายไดตอเดือนท่ีแตกตางกัน มีผลตอคุณภาพ

บริการ แตกตางกัน ดังนั้นสํานักงานฯ ควรศึกษาและใหความสําคัญตอระดับการศึกษา และรายไดของผูท่ีมา

รับบริการ จากการศึกษาพบวาผูท่ีมีระดับรายไดตอเดือนในระดับสูง จะเห็นความสําคัญหรือใหความสําคัญตอ
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การลงทุน สํานักงานฯ ตองใหความสําคัญและใหบริการตอผูพรอมลงทุน รวมท้ังเพ่ือใหการบริการมี

ประสิทธิผล และสรางโอกาสในการกอใหเกิดความพึงพอใจของผูรับบริการไดมากท่ีสุดตามความตองการและ

ความคาดหวังของผูรับบริการมากท่ีสุด เพ่ือสรางการรับรูในคุณภาพบริการใหเกิดข้ึนแกผูรับบริการ 

 5. ลักษณะประชากรศาสตรดานเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ  ระดับรายไดตอเดือน และ 

สถานภาพสมรสท่ีแตกตางกัน สงผลตอการสื่อสารดวยการบอกตอไมแตกตางกัน ดังนั้นผูบริหารควรศึกษาและ

ทําความเขาใจพ้ืนฐานความตองการและความคาดหวังในการเขามารับบริการของผูใชบริการ เพ่ือการ

ตอบสนองความตองการพ้ืนฐานและความคาดหวังนั้นไดอยางตรงจุด และเพ่ือสรางความพึงพอใจท่ีจะ

กอใหเกิดการสื่อสารดวยการบอกตอในเวลาตอไป 

  

ขอเสนอแนะ   

1. ในการวิจัยครั้งตอไปควรศึกษาปจจัยอ่ืน ๆ ท่ีสามารถพยากรณ ความพึงพอใจของผูใชบริการ และ

การสื่อสารดวยการบอกตอได เนื่องจากคาสัมประสิทธิ์การพยากรณอยูในระดับปานกลาง ซ่ึงอาจเปนไปไดวา 

ยังมีปจจัยอ่ืน ๆ ท่ีสามารถพยากรณการเกิดความพึงพอใจและการสื่อสารดวยการบอกตอได เชน ประสบการณ

ของผูใชบริการ หรือ ความคาดหวังของผูใชบริการ  

 2. ในการวิจัยครั้งตอไปควรทําการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณเชิงลึกเพ่ือใหเขาใจถึงความ

ตองการของผูบริโภคไดอยางแทจริง 

3. การวิจัยนี้เปนงานวิจัยในชวงเวลาหนึ่งเทานั้น ดังนั้น ผูประกอบการควรทําการวิจัยอยางตอเนื่อง 

เพ่ือพัฒนาศักยภาพในการประกอบธุรกิจใหเจริญกาวหนายิ่ง ๆ ข้ึนไป โดยใชขอมูลจากผูรับบริการมาใชใน

การศึกษาและพัฒนาการดําเนินงานขององคกร  
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