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บทคัดย่อ 
 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาระดับความส าคัญของปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการลูกค้าใน
อุตสาหกรรม 2) ศึกษาองค์ประกอบของปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการลูกค้าในอุตสาหกรรมและ  
3) เสนอแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการ เครื่องมือที่ใช้ ได้แก่ แบบสอบถาม ซึ่งครอบคลุมแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพ
การบริการตามรูปแบบ SERVQUAL ของ Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1988)  ในการวัดคุณภาพการบริการใน 
5 ด้าน ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) 
การให้ความมั่นใจ (Assurance) และการเอาใจใส่ (Empathy) การวิจัยนี้ใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research Methodology) กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ลูกค้าโรงงานอุตสาหกรรมและบริษัทก่อสร้างทั่วประเทศ สถิติที่ใช้ ได้แก่ 
ค่าความถี่ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ การวิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis) ผลของงานวิจัยพบว่า 
ระดับความส าคัญของปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจการให้บริการโดยภาพรวม มีความส าคัญอยู่ในระดับ มาก (𝑥̅𝑥 = 4.49, 
S.D. = 0.39) ผลการพิจารณาเป็นรายด้านตามล าดับได้ดังนี้ ด้านการตอบสนอง  (𝑥̅𝑥= 4.53, S.D. = 0.40) ด้านความ
น่าเช่ือถือ (𝑥̅𝑥 = 4.52, S.D. =0.42) ด้านการให้ความมั่นใจ (𝑥̅𝑥 = 4.50, S.D. = 0.44) ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ (𝑥̅𝑥  = 4.46, S.D. = 0.41) ด้านการเอาใจใส่ (𝑥̅𝑥 = 4.46, S.D. = 0.49) ส่วนแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการ
เพื่อสร้างความพึงพอใจในการให้บริการ พบว่า ประกอบด้วย 10 ปัจจัยหลัก และ 31 ปัจจัยย่อย โดยปัจจัยหลัก ได้แก่  
1) ความเชื่อถือได้ในการให้บริการ 2) การสร้างสัมพันธภาพกับลูกค้า 3) การตอบสนองในการให้บริการ 4) บรรยากาศและ
ความน่าเช่ือถือของการบริการ 5) ความรวดเร็วในการให้บริการ 6) ความเป็นมืออาชีพในการให้บริการ 7) ความพร้อม 
ของสถานที่ในการให้บริการ 8) ความถูกต้องในการให้บริการ 9) ความพร้อมของเทคโนโลยีที่ใช้ในการให้บริการ และ 
10) ประสิทธิภาพในการให้บริการหลังการขาย 
 
ค าส าคัญ : การปรับปรุงการให้บริการ ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ บริการตรวจรับรองความปลอดภัยปั้นจั่น  
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Abstract 
         This research aimed to 1) examine the level of importance of factors affecting customer 
service satisfaction in the industrial sector, 2) identify the components of factors affecting 
customer service satisfaction in the industrial sector, and 3) propose gu idelines for service 
improvement. The research instrument was a questionnaire based on the SERVQUAL model 
proposed by Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988). measuring service quality across five 
dimensions: Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy. This study 
employed a quantitative research methodology. The sample consisted of customers from 
industrial factories and construction companies nationwide. Statistical analyses included 
frequency, mean, standard deviation, and factor analysis. The findings revealed that the overall 
importance level of factors affecting service satisfaction was high ( 𝑥̅𝑥 = 4.49, S.D. = 0.39). When 
examined by dimension in descending order: Responsiveness ( 𝑥̅𝑥 = 4.53, S.D. = 0.40), Reliability 
(𝑥̅𝑥 = 4.52, S.D. = 0.42), Assurance (𝑥̅𝑥 = 4.50, S.D. = 0.44), Tangibles (𝑥̅𝑥 = 4.46, S.D. = 0.41), and 
Empathy (𝑥̅𝑥 = 4.46, S.D. = 0.49). The guidelines for service improvement to enhance customer 
satisfaction comprised 10 main factors and 31 sub-factors. The main factors were: 1) reliability of 
services, 2) building relationships with customers, 3) responsiveness  in services, 4) atmosphere 
and reliability of services, 5) speed of services, 6) professionalism in services, 7) readiness of 
service location, 8) accuracy of services, 9) readiness of technology used in services, and 10) 
efficiency in after-sales services. 
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1. บทน า 
 อุตสาหกรรมการก่อสร้างและการผลิตในประเทศไทยมีการขยายตัวอย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะในช่วงทศวรรษที่ผ่านมา 
ซึ่งมีการใช้เครื่องจักรและอุปกรณ์ยกขนาดใหญ่เพิ่มขึ้นอย่างมีนัยส าคัญ (Parasuraman et al., 1988) ปั้นจั่น (Crane) 
เป็นหนึ่งในอุปกรณ์ที่มีความส าคัญต่อกระบวนการผลิตและการก่อสร้าง แต่ในขณะเดียวกัน ก็เป็นอุปกรณ์ที่มีความเสี่ยงสูง
ต่อการเกิดอุบัติเหตุร้ายแรง สถิติจากส านักงานประกันสังคมระบุว่า ในปี 2022 อุบัติเหตุจากเครื่องจักรและอุปกรณ์ยก  
คิดเป็น 14.3% ของอุบัติเหตุทั้งหมดในภาคอุตสาหกรรม และมีผู้เสียชีวิตจากอุบัติเหตุปั้นจั่นเฉลี่ ย 8–12 รายต่อปี 
(Department of Industrial Works, 2023) มูลค่าความเสียหายทางเศรษฐกิจจากอุบัติเหตุเหล่านี้คิดเป็นมูลค่ากว่า 570 
ล้านบาทต่อปี หรือประมาณ 0.15% ของผลิตภัณฑ์มวลรวมในภาคอุตสาหกรรม (Social Security Office, 2023)  
ด้วยความตระหนักถึงความส าคัญด้านความปลอดภัย กระทรวงแรงงานได้ออกกฎกระทรวงก าหนดมาตรฐานในการบริหาร
และการจัดการด้านความปลอดภัย อาชีวอนามัย และสภาพแวดล้อมในการท างานเกี่ยวกับเครื่องจักร ปั้นจั่น และหม้อน ้า 
พ .ศ . 2564 (Ministerial regulations prescribing standards for administration and management of safety, 
occupational health, and work environment concerning machinery, cranes, and boilers B.E. 2564, 2021)
ซึ่งก าหนดให้สถานประกอบการต้องจัดให้มีการตรวจสอบและรับรองความปลอดภัยของปั้นจั่นโดยผู้ที่ได้รับใบอนุญาตจาก
กรมสวัสดิการและคุ้ มครองแรงงาน อย่ างน้อยปี ละ 1 ครั้ ง (Office of the National Economic and Social 
Development Council, 2023) ส่งผลให้ธุรกิจให้บริการตรวจรับรองความปลอดภัยปั้นจั่นเติบโตอย่างรวดเร็ว 
 ความจ าเป็นในการปรับปรุงการให้บริการของบริษัทกรณีศึกษา ส าหรับบริษัทให้บริการตรวจรับรองความปลอดภัย
ปั้นจั่นที่เป็นกรณีศึกษานี้ เป็นบริษัทขนาดกลางที่ด าเนินธุรกิจมากกว่า 7 ปี มีฐานลูกค้าประมาณ 130 ราย ครอบคลุม
โรงงานอุตสาหกรรมและบริษัทก่อสร้างทั่วประเทศ ในช่วง 2 ปีที่ผ่านมา บริษัทประสบปัญหาด้านการรักษาฐานลูกค้าเดิม 
โดยมีอัตราการสูญเสียลูกค้า (Customer Churn Rate) สูงถึง 28% ในปี 2022  ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาสภาพปัญหา
เบื้องต้นจากกลุ่มตัวอย่างของลูกค้าผู้ใช้บริการ พบว่ามีความไม่พึงพอใจในระดับที่ค่อนข้างสูง โดยมีประเด็นส าคัญดังนี้:
ระดับความไม่พึงพอใจเฉลี่ยในทุกด้าน (คะแนน 1–2) อยู่ที่ประมาณ 40-47% ซึ่งถือว่าสูงมาก เกือบครึ่งหนึ่งของลูกค้า 
มีความไม่พึงพอใจ และ ค่าเฉลี่ยรวมของทุกหมวดหมู่อยู่ที่ 3.20 จาก 5 คะแนนซึ่งถือว่าค่อนข้างต ่ากว่าระดับที่ควรจะเป็น 
โดยมีความไม่พึงพอใจในแต่ละด้าน (เรียงตามระดับความไม่พึงพอใจจากมากไปน้อย) ด้าน Assurance (ความมั่นใจ) 
46.67% ไม่พึงพอใจ, ด้าน Empathy (ความเอาใจใส่) 46.67% ไม่พึงพอใจ, ด้าน Tangibles (สิ่งที่จับต้องได้) 46.67%  
ไม่พึงพอใจ, ด้าน Reliability (ความน่าเช่ือถือ) 43.33% ไม่พึงพอใจ และ ด้าน Responsiveness (การตอบสนอง) 
40.00% ไม่พึงพอใจ 
 ด้วยเหตุนี้ การศึกษาการปรับปรุงความพึงพอใจลูกค้าในอุตสาหกรรมบริการกรณีศึกษาบริษัทให้บริการตรวจรับรอง
ความปลอดภัยปั้นจั่น เพื่อศึกษาระดับความส าคัญของปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการ จึงมีความส าคัญ
อย่างยิ่งต่อความอยู่รอดและการเติบโตอย่างยั่งยืนขององค์กร ตลอดจนมีส่วนส าคัญในการยกระดับ มาตรฐาน 
ความปลอดภัยในอุตสาหกรรมโดยรวม ผลการศึกษาจะเป็นประโยชน์ไม่เพียงแต่ส าหรับบริษัทกรณีศึกษาเท่านั้น  
แต่ยังสามารถประยุกต์ใช้กับบริษัทอ่ืน ๆ ในอุตสาหกรรมเดียวกัน หรือธุรกิจบริการด้านความปลอดภัยและการตรวจสอบ
ในอุตสาหกรรมอื่น ๆ ได้อีกด้วย 

วุฒิชัย ดวงแก้ว และ วีระกาจ ดอกจันทร์ (2569). “การปรับปรุงความพึงพอใจลูกค้าในอุตสาหกรรมบริการ: กรณีศึกษาบริษัทให้บริการตรวจ

รับรองความปลอดภัยปั้นจั่นแห่งหนึ่ง.”
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1.1 วัตถุประสงค ์
 1.1.1 เพื่อศึกษาระดับความส าคัญของปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการลูกค้าในอุตสาหกรรม 
 1.1.2 เพื่อศึกษาองค์ประกอบของปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการลูกค้าในอุตสาหกรรม 
 1.1.3 เพื่อเสนอแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการลูกค้าในอุตสาหกรรม  
 
1.2  กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

รูปที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
2. วิธีการวิจัย 
2.1 ขอบเขตการวิจัย 
 2.1.1 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่างประชากรในการวิจัย  
  ประชากร ได้แก่ ลูกค้าที่ใช้บริการตรวจรับรองความปลอดภัยปั้นจั่นของบริษัทกรณีศึกษา ในช่วงระยะเวลา 1 ปี
ทีผ่่านมา (มกราคม 2567–ธันวาคม 2567) จ านวนทั้งสิ้น 180 ราย 
  กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ลูกค้าที่ใช้บริการตรวจรับรองความปลอดภัยปั้นจั่นของบริษัทกรณีศึกษา ในช่วงระยะเวลา 1 ปี 
ที่ผ่านมา ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้สูตรค านวณของ Yamane (1973) ท าให้ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างจ านวน 124 ราย 
แต่เพื่อให้การศึกษาในครั้งนี้มีความน่าเชื่อถือยิ่งข้ึน จึงได้ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างเป็น 130 ราย 
 

สถานภาพส่วนบุคคล 
- เพศ 
- อาย ุ
- ระดับการศึกษา 

ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการให้บริการ 
- ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
- ความน่าเชื่อถือ 
- การตอบสนอง 
- การให้ความมั่นใจ 
- การเอาใจใส ่

แนวทางการปรับปรุงการให้บริการ
ลูกค้าในอุตสาหกรรม 
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2.2 วิธีด าเนินการวิจัย 
  2.2.1 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย ได้แก่ แบบสอบถามในการรวบรวมข้อมูลโดยแบ่งออกเป็น 4 ตอน มีรายละเอียดดังนี้ 

ตอนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลพื้นฐานทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นแบบสอบถามแบบตรวจสอบ
รายการ (Check List) 

ตอนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ (Rating Scale) 5 ระดับ ตามแบบของ 
ลิเคิร์ท (Likert Scale) 

ตอนที่ 3 การประเมินคุณภาพการให้บริการโดยรวมและความพึงพอใจ แบบสอบถามในส่วนนี้เป็นแบบมาตรา
ส่วนประมาณค่า 5 ระดับ เช่นเดียวกับตอนที่ 2 

ตอนที่  4 ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ  เป็นค าถามปลายเปิด (Open-ended 
Questions) 
 2.2.2 การเก็บรวบรวมข้อมูลและวิธีการด าเนินวิจัยขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูลดังนี้     
  2.2.2.1 น าแบบสอบถามฉบับร่างน าส่งผู้เชี่ยวชาญที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัยจ านวน 3 ท่าน ที่มีความรู้ความสามารถ
ในด้านการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการและการวิจัย เพื่อตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามให้สอดคล้องกับ
วัตถุประสงค์ของการวิจัยซึ่งผลของค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับจุดประสงค์ (Index of Item Objective 
Congruence : IOC) อยู่ระหว่าง 0.67–1.00 จากนั้นน าแบบสอบถามไปทดลองใช้กับกลุ่มตัวอย่างจ านวน 30 ราย  
และน าข้อมูลมาวิเคราะห์หาค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามโดยใช้สูตรสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach's 
Alpha Coefficient) ได้เท่ากับ 0.989 โดยก าหนดเกณฑ์ค่าความเที่ยงท่ียอมรับได้ที่ระดับไม่ต ่ากว่า 0.70 จึงสามารถน าข้อ
ค าถามมาใช้ในแบบสอบถามได้        
  2.2.2.2 ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยวิธีการต่อไปนี้ ส่งแบบสอบถามออนไลน์ผ่าน Google Forms และ 
การเก็บข้อมูลโดยตรงจากลูกค้าที่มาใช้บริการที่บริษัทจ านวนทั้งสิ้น 130 คน    
  2.2.2.3 ได้รับแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์กลับคืนมา 122 ฉบับ คิดเป็นร้อยละ 94 หลังจากนั้นน ามาด าเนินการ
ตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ของแบบสอบถาม และวิเคราะห์ข้อมูล        
  2.2.2.4 อภิปรายผลและสรุปผลการวิจัย 

2.2.3 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ ในการวิจัยครั้งนี้ คณะผู้วิจัยท าการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติ ดังนี้ 
2.2.3.1 การวิเคราะห์คุณลักษณะส่วนบุคคลเกี่ยวกับสถานภาพทั่วไป ได้แก่ เพศ อายุและระดับการศึกษาโดยใช้

ค่าสถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถี่ และค่าร้อยละ 
  2.2.3.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความส าคัญของปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจการให้บริการ  
โดยใช้ค่าสถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉลี่ย (𝑥̅𝑥) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
  2.2.3.3 การวิเคราะห์เกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจการให้บริการ โดยใช้การวิเคราะห์น ้าหนักของ
องค์ประกอบ (Exploratory Factor Analysis) เพื่อหาองค์ประกอบที่ส าคัญของกลุ่มตัวแปร ด้านการตอบสนอง  
ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการให้ความมั่นใจ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ และด้านการเอาใจใส่         
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3. ผลการวิจัย 
3.1 ผลการวิเคราะหข์้อมูลสถานภาพส่วนบุคคล 
  ด้านสถานภาพส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ส่วนมาก เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 54.92 ด้านอายุ 
พบว่า ส่วนมากอายุอยู่ระหว่าง 41–50 ปี คิดเป็นร้อยละ 49.18 ด้านระดับการศึกษา ส่วนมากส าเร็จการศึกษาในระดับ
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 54.10 
 
3.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความส าคัญของปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจการให้บริการ  
      3.2.1 ระดับความส าคัญของปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจการให้บริการ โดยรวมรายละเอียดดังแสดงตารางที่ 1 
 

ตารางที่ 1 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความส าคัญของปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการ
โดยรวม 

 
ปัจจัยการให้บริการ 𝒙̅𝒙 S.D. ระดับความส าคัญ 

โดยรวม 4.49 0.39 มาก 
1. ด้านการตอบสนอง (Responsiveness)  4.53 0.40 มากที่สุด 
2. ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability)  4.52 0.42 มากที่สุด 
3. ด้านการให้ความมั่นใจ (Assurance)  4.50 0.44 มากที่สุด 
4. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)  4.46 0.41 มาก 
5. ด้านการเอาใจใส่ (Empathy)  4.46 0.49 มาก 

  
   จากตารางที่ 1 ผลการวิเคราะห์ระดับความส าคัญของปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการ พบว่า โดยรวม 
มีความส าคัญอยู่ในระดับมาก (𝑥̅𝑥 = 4.49, S.D. = 0.39) ส าหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าคะแนน
เฉลี่ยสูงที่สุด ได้แก่ ด้านการตอบสนอง (𝑥̅𝑥 = 4.53, S.D. = 0.40) มีความส าคัญอยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมาได้แก่  
ด้านความน่าเช่ือถือ (𝑥̅𝑥 = 4.52, S.D. =0.42) มีความส าคัญอยู่ในระดับมากที่สุด ด้านการให้ความมั่นใจ (𝑥̅𝑥 = 4.50,  
S.D. = 0.44) มีความส าคัญอยู่ในระดับมากที่สุด ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (𝑥̅𝑥 = 4.46, S.D. = 0.41)  
มีความส าคัญอยู่ในระดับมาก และด้านการเอาใจใส่ (𝑥̅𝑥 = 4.46, S.D. = 0.49) มีความส าคัญอยู่ในระดับมากตามล าดับ 
  3.2.2 ระดับความส าคัญของปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจการให้บริการ จ าแนกเป็นรายด้าน 
     1) ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) รายข้อที่มีค่าคะแนนเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ สถานที่
ให้บริการมีความสะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย (𝑥̅𝑥 = 4.64, S.D. = 0.59) และสภาพแวดล้อมโดยรวม (แสงสว่าง 
อุณหภูมิ เสียง) เหมาะสมต่อการใช้บริการ (𝑥̅𝑥 = 4.52, S.D. = 0.58) ที่มีความส าคัญอยู่ในระดับมาก ได้แก่ สิ่งอ านวย
ความสะดวกมีการออกแบบที่สวยงาม ดึงดูด และสะดวกต่อการใช้งาน (𝑥̅𝑥 = 4.49, S.D. = 0.61) 
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   2) ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) รายข้อที่มีค่าคะแนนเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ การคิดค่าบริการ 
มีความถูกต้องและโปร่งใส (𝑥̅𝑥 = 4.58, S.D. = 0.56) มีมาตรฐานในการให้บริการที่ชัดเจนและสามารถตรวจสอบได้  
(𝑥̅𝑥 = 4.58, S.D. = 0.56) การนัดหมายและการให้บริการเป็นไปตามเวลาที่ก าหนด (𝑥̅𝑥 = 4.56, S.D. = 0.56) 
    3) ด้านการให้ความมั่นใจ (Assurance) รายข้อที่มีค่าคะแนนเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ พนักงานมีความ
พร้อมและเต็มใจท่ีจะให้บริการตลอดเวลา (𝑥̅𝑥 = 4.58, S.D. = 0.53) มีการตดิต่อสื่อสารเพื่อแจ้งความคบืหน้าหรือข้อมูล
ส าคัญอย่างสม ่าเสมอ (𝑥̅𝑥 = 4.57, S.D. = 0.53) มีการแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับระยะเวลาและขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน 
(𝑥̅𝑥 = 4.57, S.D. = 0.55) 
    4) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) รายข้อที่มีค่าคะแนนเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ 
พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ มีมารยาท และให้เกียรติลูกค้า (𝑥̅𝑥 = 4.57, S.D. = 0.56) พนักงานมีความรู้และทักษะ
ที่จ าเป็นในการให้บริการ (𝑥̅𝑥 = 4.52, S.D. = 0.53) รู้สึกปลอดภัยเมื่อใช้บริการจากผู้ให้บริการนี้ (𝑥̅𝑥 = 4.52, S.D. = 0.56) 
   5) ด้านการเอาใจใส่ (Empathy) รายข้อที่มีค่าคะแนนเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ เวลาในการให้บริการ
สอดคล้องกับความสะดวกของลูกค้า (𝑥̅𝑥 = 4.49, S.D. = 0.61) มีการติดตามผลหลังการให้บริการเพื่อสอบถาม 
ความพึงพอใจ (𝑥̅𝑥 = 4.48, S.D. = 0.61) พนักงานรับฟังและแสดงความห่วงใยต่อปัญหาหรือข้อกังวล (𝑥̅𝑥 = 4.48, S.D. = 0.61) 
 
3.3 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบของปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการลูกค้าในอุตสาหกรรม 
   ผลการวิเคราะห์น ้าหนักขององค์ประกอบ (Exploratory Factor Analysis) เกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
การให้บริการ จากการตรวจสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรทั้ง 49 ข้อ ด้วยค่าสถิติ KMO ของไกเซอร์ ไมเยอร์-ออลคิน 
(Kaiser-Meyer=Olkin Measure of Sampling Adequacy) ได้ค่ า KMO = 0.901 (ค่า KMO ไม่ควรต ่ ากว่า 0.50)  
แสดงว่าค่า KMO ที่ได้ มีความเหมาะสมที่จะน าตัวแปรกลุ่มนี้ไปท าการวิเคราะห์หาองค์ประกอบ เมื่อน ากลุ่มตัวแปร
ดังกล่าวไปท าการวิเคราะห์องค์ประกอบ โดยสกัดองค์ประกอบด้วยวิธีวิ เคราะห์องค์ประกอบหลัก (Principal 
Component Analysis) โดยใช้วิธีการหนุนแกน ด้วยวิธีวาริแมกซ์ (Varimax Rotation) ที่มีค่าไอเกน (Eigen Value) 
ตั้งแต่ 1.0 ขึ้นไป โดยก าหนด ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังผลการวิเคราะห์ตาม ดังแสดงตารางที่ 2 
 
ตารางที่ 2  ค่าไอเกนหลังจากการสกัดองค์ประกอบปัจจัยด้วยวิธีวิเคราะห์องค์ประกอบหลัก 
 

ค่าไอเกนหลังจากการสกัดองค์ประกอบปัจจัยด้วยวิธีวิเคราะห์องค์ประกอบหลัก 

องค์ประกอบ ค่าไอเกน 
ค่าร้อยละของ 

ความแปรปรวน 
ค่าร้อยละของ 

ความแปรปรวนสะสม 
1 21.757 44.402 44.402 
2 2.293 4.679 49.080 
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ตารางที่ 2  ค่าไอเกนหลังจากการสกัดองค์ประกอบปัจจัยด้วยวิธีวิเคราะห์องค์ประกอบหลัก (ต่อ) 
 

ค่าไอเกนหลังจากการสกัดองค์ประกอบปัจจัยด้วยวิธีวิเคราะห์องค์ประกอบหลัก 

องค์ประกอบ ค่าไอเกน 
ค่าร้อยละของ 

ความแปรปรวน 
ค่าร้อยละของ 

ความแปรปรวนสะสม 
3 1.672 3.412 52.492 
4 1.494 3.049 55.541 
5 1.369 2.794 58.335 
6 1.284 2.620 60.956 
7 1.155 2.358 63.314 
8 1.130 2.306 65.620 
9 1.049 2.141 67.761 
10 1.040 2.123 69.884 

  
 จากตารางที่ 2 จากการสกัดองค์ประกอบด้วยวิธีวิเคราะห์องค์ประกอบของกลุ่มตัวแปรด้านการตอบสนอง ด้านความ
น่าเชื่อถือ ด้านการให้ความมั่นใจ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ และด้านการเอาใจใส่ ที่ตัดสินใจในการปรับปรุง
การให้บริการรับรองความปลอดภัยปั้นจั่นแห่งหนึ่ง (Principal Component Analysis) ด้วยการหนุนแกน ด้วยวาริแมกซ์ 
(Varimax Rotation) ใช่ค่าไอเกน (Eigan Values) ที่มากกว่า 1 ได้องค์ประกอบทั้งหมด 10 องค์ประกอบ มีค่าพิสัย 
ของไอเกน (Eigen Value) อยู่ท่ี 1.040 – 21.757 และมีค่าแปรปรวนสะสมอยู่ที่ร้อยละ 69.884 
 เมื่อน ามาจัดท า Factor โดยสรุปแล้ว ทั้ง 10 องค์ประกอบหลัก ได้ท าการตั้งช่ือตามองค์ประกอบตามองค์ประกอบย่อย 
รายละเอียดดังแสดงตาราง ที่ 3 
 

ตารางที่ 3 องค์ประกอบหลัก องค์ประกอบย่อย และช่ือองค์ประกอบ 
 

องค์ประกอบ
หลักที ่

องค์ประกอบย่อย ชื่อองค์ประกอบ 

1 1. ช่ือเสียงและภาพลักษณ์ขององค์กรสร้างความเชื่อมั่นในการใช้บริการ 
2. มีระบบการติดตามงานท่ีมีประสิทธิภาพ 
3. ข้อมูลส่วนบุคคลและความเป็นส่วนตัวของลูกค้าได้รับการปกป้อง 
4. พนักงานสร้างความไว้วางใจและความน่าเช่ือถือให้กับลูกค้า 
5. พนักงานสามารถให้ค าปรึกษาและแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ 
6. รู้สึกปลอดภัยเมื่อใช้บริการจากผู้ให้บริการนี้ 

ความเชื่อถือได้ในการ
ให้บริการ 
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ตารางที่ 3 องค์ประกอบหลัก องค์ประกอบย่อย และช่ือองค์ประกอบ (ต่อ) 
 
องค์ประกอบ

หลักที ่
องค์ประกอบย่อย ชื่อองค์ประกอบ 

2 1. พนักงานแสดงความเห็นอกเห็นใจและเข้าใจสถานการณ์ของ
ลูกค้า 
2. พนักงานเข้าใจความต้องการเฉพาะของลูกค้า 
3. ได้รับความสนใจและการดูแลเป็นรายบุคคล 
4. มีความยืดหยุ่นในการให้บริการเพื่อตอบสนองความต้องการ
เฉพาะ 
5. รู้สึกว่าผู้ให้บริการใส่ใจในการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า 

การสร้างสัมพันธภาพ 
กับลูกค้า 

3 1. พนักงานให้บริการด้วยความกระตือรือร้นและมีความคล่องตัว 
2. มีการอธิบายข้อมูลส าคัญอย่างครบถ้วนก่อนการตัดสินใจใช้
บริการ 
3. มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลายและตอบสนองได้รวดเร็ว 

การตอบสนองในการให้บริการ 

4 1. สิ่งอ านวยความสะดวกมีการออกแบบที่สวยงาม ดึงดูด และ
สะดวกต่อการใช้งาน 
2 การจัดวางผังและองค์ประกอบภายในสถานที่ท าให้ใช้บริการได้
สะดวก 
3 ผู้ให้บริการมีใบรับรองและมาตรฐานวิชาชีพท่ีเกี่ยวข้อง 

บรรยากาศและความน่าเชื่อถือ
ของการบริการ 

5 1. การให้บริการมีความรวดเร็ว ไม่ต้องรอนาน 
2. มีการแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับระยะเวลาและขั้นตอนการให้บริการ
อย่างชัดเจน 

ความรวดเร็วในการให้บริการ 

6 1. การนัดหมายและการให้บริการเป็นไปตามเวลาที่ก าหนด 
2. พนักงานมีการแต่งกายที่สุภาพ เรียบร้อย และมีบุคลิกภาพท่ีเป็น
มืออาชีพ 

ความเป็นมืออาชีพในการ
ให้บริการ 

7 1. มีที่จอดรถเพียงพอและสะดวกต่อการเข้าถึง 
2. เอกสาร แผ่นพับ ป้ายประกาศ และสื่อประชาสัมพันธ์มีความ
ชัดเจนและเข้าใจง่าย 
3. สถานท่ีให้บริการมีความสะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย 
4. มีการใช้เทคโนโลยีดิจิทัลเพื่อเพิ่มความสะดวกในการบริการ 
 

ความพร้อมของสถานท่ีในการ
ให้บริการ 
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ตารางที่ 3 องค์ประกอบหลัก องค์ประกอบย่อย และช่ือองค์ประกอบ (ต่อ) 
 
องค์ประกอบ

หลักที ่
องค์ประกอบย่อย ชื่อองค์ประกอบ 

8 1. การให้บริการมีความถูกต้องตรงตามที่สัญญาไว้ 
2. คุณภาพการให้บริการมีความสม ่าเสมอทุกครั้งท่ีมาใช้บริการ 
3. พนักงานมีความรู้และทักษะที่จ าเป็นในการให้บริการ 

ความถูกต้องในการให้บริการ 

9 อุปกรณ์และเทคโนโลยีที่ใช้ในการให้บริการมีความทันสมัย อุปกรณ์และเทคโนโลยีมีความ
ทันสมัย 

10 1. มีการติดตามผลหลังการให้บริการเพื่อสอบถามความพึงพอใจ 
2. เวลาในการให้บริการสอดคล้องกับความสะดวกของลูกค้า 

การให้บริการหลังการขาย 

 
4. สรุปและอภิปรายผล 
4.1 สรุปผลการศึกษา  
  ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบปัจจัยที่ผลต่อการให้บริการลูกค้าในอุตสาหกรรมสรุปได้ว่า ประกอบด้วย 10 องค์หลัก 
31 องค์ประกอบย่อย จากองค์ประกอบที่ได้น ามาก าหนดเป็นแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการ เพื่อที่จะท าให้
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ ดังแผนภาพที่ 2 
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รูปที่ 2 แนวทางในการปรับปรุงการให้บริการลูกค้าในอุตสาหกรรม:  
กรณีศึกษาบริษัทให้บริการตรวจรับรองความปลอดภัยปั้นจั่นแห่งหนึ่ง 

 
4.2 อภิปรายผล  
 จากระดับความส าคัญของคุณภาพการบริการใน 5 ด้าน โดยด้านที่มรีะดับความส าคัญอยู่ในระดับมากที่สุด ที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในการให้บริการ ได้แก่ ด้านการตอบสนอง ด้านความน่าเช่ือถือ และ ด้านการให้ความมั่นใจ  สอดคล้องกับ

2) การสร้างสมัพันธภาพกับลูกคา้ 
ประกอบด้วย 5 องค์ประกอบย่อย 
 

แนวทางการปรับปรุงการ
ให้บริการลูกค้าในอุตสาหกรรม: 
กรณีศึกษาบริษัทให้บริการตรวจ

รับรองความปลอดภัยปั้นจั่น 
แห่งหนึ่ง 

1) ความเชื่อถือได้ในการให้บริการ 
 ประกอบด้วย 6 องค์ประกอบย่อย 

10) ประสิทธิภาพในการให้บริการหลังการขาย 
ประกอบด้วย 2 องค์ประกอบย่อย 
 

9) ความพร้อมของเทคโนโลยีที่ใช้ในการให้บริการ 
ประกอบด้วย 1 องค์ประกอบย่อย 

7) ความพร้อมของสถานท่ีในการให้บริการ 
ประกอบด้วย 4 องค์ประกอบย่อย 
 8) ความถูกต้องในการให้บริการ 
ประกอบด้วย 3 องค์ประกอบย่อย 

6) ความเป็นมืออาชีพในการให้บรกิาร 
ประกอบด้วย 2 องค์ประกอบย่อย 

5) ความรวดเร็วในการให้บริการ 
ประกอบด้วย 2 องค์ประกอบย่อย 

4) บรรยากาศและความนา่เชื่อถือของการบริการ 
ประกอบด้วย 3 องค์ประกอบย่อย 

3) การตอบสนองในการให้บริการ 
ประกอบด้วย 3 องค์ประกอบย่อย 
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งานวิจัยของ Chanawiwan (2018) ที่พบว่า ปัจจัยคุณภาพ การบริการ ด้านการตอบสนองทางอารมณ์ภาพลักษณ์ ส่งผล
ในทางบวกต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ ส่งพัสดุด่วน เนื่องจากลูกค้าให้ความส าคัญกับบริการที่เช่ือถือได้และสม ่าเสมอ 
ซึ่งสามารถสร้างความไว้วางใจ และความเช่ือมั่นในผู้รับบริการได้ และสอดคล้องกับงานวิจัยของ Wongsuwan (2020)  
ได้ท าการศึกษาเรื่อง การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของหน่วยตรวจสอบความปลอดภัยทางวิศวกรรมในประเทศไทย 
โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการและแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของ
หน่วยตรวจสอบความปลอดภัยทางวิศวกรรม และสอดคล้องกับผลการวิจัยของ Meesuk และ Boonyapithak (2021)  
ได้ท าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพการให้บริการตรวจสอบและรับรองความปลอดภัยเครื่องจักร
อุตสาหกรรม เก็บข้อมูลจากผู้ใช้บริการจ านวน 300 องค์กร ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในระดับ
มาก โดยด้านท่ีมีความพึงพอใจสูงสุด คือ ด้านความเช่ียวชาญของผู้ตรวจสอบ รองลงมาคือ ด้านความน่าเช่ือถือของ
หน่วยงาน ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ และด้านการสื่อสารและการประสานงาน ตามล าดับ 
 ส่วนรายข้อที่มีค่าคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุด ได้แก่ สถานที่ให้บริการมีความสะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย ซึ่งอยู่ใน 
ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) สิ่งนี้นับว่าเป็นปัจจัยพื้นฐานท่ีมีความส าคัญมากเมื่อผู้รับบริการไปใช้บริการทุกคน
ก็ต้องการที่จะเห็นสถานที่ในการให้บริการมีความสะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัย  
ของ Sicha-ngao และ Phakdiying (2020) ที่พบว่าปัจจัยที่มีผลต่อการปฏิบัติงานด้านบัญชีนั้น หน่วยงานจะต้องมีการ
วางแผนและจัดเตรียมวัสดุ อุปกรณ์และสิ่งอ านวยความสะดวกเกี่ยวกับคอมพิวเตอร์ในการ ปฏิบัติงานอย่างเพียงพอและ
เหมาะสม รวมทั้งควรมีการจัดท าเอกสารหรือคู่มือส าหรับใช้เป็นแนวทางในการใช้งาน อย่างชัดเจน มีความเป็นระเบียบ
เรียบร้อย และสอดคล้องกับงานวิจัยของ Phuengnet (2014) ที่พบว่า การสร้างสภาพแวดล้อมของสถานที่คลินิก พิเศษ
เฉพาะทางนอกเวลาราชการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้าให้มีความเหมาะสม น่าใช้บริการอยู่  เสมอ คือ การมีท าเล 
ที่ผู้รับบริการเดินทางมารับบริการได้สะดวก มีที่จอดรถเพียงพอ มีความปลอดภัย สะอาด ตกแต่งทันสมัยเหมาะสม  
ไม่แออัด และมีอากาศถ่ายเทได้สะดวก มีความส าคัญเชิงบวกเป็นอย่างมากในการสร้างความพึงพอใจของผู้รับบริการคลินิก
พิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า 
 ส่วนอีกด้านที่มีความส าคัญ ได้แก่ ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) โดยรายข้อที่มีค่าคะแนนเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่  
การคิดค่าบริการมีความถูกต้องและโปร่งใส  มีมาตรฐานในการให้บริการที่ ชัดเจนและสามารถตรวจสอบได้  
และการนัดหมายและการให้บริการเป็นไปตามเวลาที่ก าหนด สอดคล้องกับการน าเสนอของ Zeithaml, Parasuraman 
และ Berry (1990) ที่ว่า ความส าคัญของคุณภาพการบริการต้องมีการพัฒนาปรับปรุง  อย่างมีประสิทธิภาพ และ
ประสิทธิผล สร้างความ  เช่ือถือ และความเช่ือมั่นให้กับลูกค้า สามารถเข้าถึงลูกค้า ตอบสนองความต้องการ  
และสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าและเตรียมพร้อม พัฒนาปรับปรุงคุณภาพการบริการต่าง ๆ ท าให ้เกิดความส าเร็จ 
 
5. องค์ความรู้ใหม่ 
 การปรับปรุงการให้บริการลูกค้าในอุตสาหกรรมสามารถน าปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจการให้บริการลูกค้า 
ในอุตสาหกรรม 5 ด้าน ซึ่งสามารถเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ได้ดังนี้ ด้านการตอบสนอง ด้านความน่าเช่ือถือ  
ด้านการให้ความมั่นใจ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ และ ด้านการเอาใจใส่ ตามล าดับ และ แนวทางในการ
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ปรับปรุงการให้บริการเพื่อให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ ที่ผู้ประกอบการต้องให้ความส าคัญเพื่อที่จะน าไปสู่การให้บริการ 
ที่ผู้ รับบริการเกิดความพึงพอใจ ได้แก่  1) ความเช่ือถือได้ ในการให้บริการ  2) การสร้างสัมพันธภาพกับลูกค้า  
3) การตอบสนองในการให้บริการ 4) บรรยากาศและความน่าเช่ือถือของการบริการ 5) ความรวดเร็วในการให้บริการ  
6) ความเป็นมืออาชีพในการให้บริการ 7) ความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ 8) ความถูกต้องในการให้บริการ  
9) ความพร้อมของเทคโนโลยีที่ใช้ในการให้บริการ และ 10) ประสิทธิภาพในการให้บริการหลังการขาย 
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