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บทคัดย่อ 

การศึกษาในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) เพ่ือ
ศึกษาลักษณะคุณภาพการบริการ 2) เพ่ือศึกษา
ลักษณะการจัดการทางธุรกิจและความส าเร็จของผู้
ประกอบธุรกิจ 3) เพ่ือหาแนวทางการพัฒนาคุณ 
ภาพการบริการของผู้ประกอบธุรกิจรับติดตั้งงาน
ระบบวิศวกรรมในโรงงานอุตสาหกรรมอาหาร เขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล รูปแบบของการ
วิจัยเป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยท าการสัมภาษณ์
แบบเจาะลึกรายบุคคล ใช้แบบสัมภาษณ์กึ่งโครง 
สร้างกับกลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลักที่เป็นกลุ่มตัวอย่างใน
การศึกษาประกอบด้วย 3 กลุ่ม ได้แก่ 1) กลุ่มผู้
ประกอบธุรกิจรับติดตั้งงานระบบวิศวกรรมในโรง 
งานอุตสาหกรรมอาหารเขตกรุงเทพและปริมณฑล 
2) กลุ่มผู้บริหาร/เจ้าของโรงงานอุตสาหกรรมอา 
หารในเขตกรุงเทพและปริมณฑล กลุ่มละจ านวน 
30 คน และ 3) กลุ่มนัก วิชาการผู้เชี่ยวชาญด้าน
คุณภาพการบริการในโรงงานอุตสาหกรรมอาหาร 
จ านวน  6  คน        ท าการวิเคราะห์ข้อมูลโดยวิธี 

วิเคราะห์เชิงเนื้อหา (Content Analysis) 
ผลการวิจัยพบว่า 1. ลักษณะคุณภาพการบริ 

การของผู้ประกอบธุรกิจรับติดตั้งงานระบบวิศว 
กรรมในโรงงานอุตสาหกรรมอาหาร เขตกรุงเทพ 
มหานครและปริมณฑลมีลักษณะส าคัญ ดังนี้  1) 
ต้องมีการวางแผนการท างาน เตรียมพร้อมเครื่อง 
มือ เครื่องจักรและบุคลากร 2) ต้องมีการประสาน 
งานกับลูกค้าและต้องปฏิบัติตามข้อตกลงที่ให้ไว้ 3) 
ต้องการปฏิบัติตามกฎระเบียบความปลอดภัยใน
การท างานอย่างเคร่งครัด 2. ลักษณะการจัดการ
ทางธุรกิจและความส าเร็จของผู้ประกอบธุรกิจ 
พบว่าควรมีการก าหนดนโยบาย เป้าหมาย และ
แผนงานให้ชัดเจนและสื่อสารให้ทุกคนทราบ ต้อง
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า เมื่อมีการร้อง
ขอต้องท าโดยเร่งด่วน มีการตรวจสอบทุกขั้นตอน
การท างาน มีมาตรฐานการบริการรองรับเพ่ือสร้าง
ความน่าเชื่อถือ 3. แนวทางการพัฒนาคุณภาพการ
บริการของผู้ประกอบธุรกิจรับติดตั้งงานระบบ
วิศวกรรม มี 5  แนวทางได้แก่  1) พัฒนาพนักงาน  

 
1นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจดุษฎีบัณฑิต สาขาบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเวสเทิร์น  
2อาจารย์ประจ าบัณฑิตวิทยาลัย หลักสูตรบริหารธุรกิจดุษฎีบัณฑิต สาขาการจัดการ มหาวิทยาลัยเวสเทิร์น 
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2) พัฒนาผู้ประกอบธุรกิจ 3) พัฒนาด้านเทคโนโล 
ยี 4) พัฒนาปรับปรุงธุรกิจ 5) สร้างมาตรฐานการ
ให้บริการ  
 
ค าส าคัญ: คุณภาพการบริการ ความส าเร็จของ
การประกอบธุรกิจ แนวทางการพัฒนา ธุรกิจรับ
ติดตั้งงานระบบวิศวกรรม  
 
Abstract 

The objective of this research was to 1) 
study the quality of service 2) study the 
nature of business management and the 
success of business operators 3) find ways 
to improve the service quality of business 
operators for installation Engineering 
system in food industry factory, Bangkok 
and Perimeter. The researcher method 
was qualitative research. By conducting in-
depth interviews with individuals Use 
semi-structured interview form with the 
main informant group in the study, 
consisting of 3 groups: 1) business group 
for installation of engineering systems in 
food industry, Bangkok and Perimeter 2) 
management /factory owner in food 
industry, Bangkok and Perimeter, each 
group of 30 people, and 3) a group of 
academic experts for service quality in the 
factory for the food industry, 6 people 
analyzed using content analysis (Content 
Analysis). 

The research results showed as 1) The 
service quality characteristics of the 
engineering system installation business 
operators in the food industry Bangkok 
and Perimeter have the following 
characteristics: 1) Must have a work plan 
prepare tools machinery and man power 
2) Must coordinate with customers and 
must comply with the agreement 
provided. 3) Strictly follow the work safety 
regulations. 2) The nature of business 
management and the success of business 
operators. Found that there should be a 
policy goals and plans to be clear and 
communicate to everyone must meet the 
needs of customers when requested, 
must be done urgently Have to check 
every step of the work and There are 
standards for supporting services to build 
credibility. 3) Guidelines for the 
development of service quality of the 
engineering system installation business 
operator. There are 5 ways: 1) Developing 
employees 2) Developing business 
operators 3) Technology development 4) 
Developing Improve business 5) Establish 
service standards 
 
Keywords: Service quality, Business 
success, Development guidelines, 
Engineering system installation business 
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บทน า 
นับตั้งแต่ในอดีตจนถึงปัจจุบันภาคอุตสาหกรรม

เป็นภาคที่มีความส าคัญในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจ
ของประเทศและมีบทบาทส าคัญต่อการพัฒนา
ระบบเศรษฐกิจของประเทศไทยมาโดยตลอด ซึ่ง
ในปี พ.ศ. 2560  พบว่าสัดส่วนมูลค่าผลผลิต
อุตสาหกรรมต่อ GDP อยู่ที่ประมาณร้อยละ 39 
หรือคิดเป็นจ านวนเงินประมาณ 3.09 ล้านล้าน
บาท โลกในยุคปัจจุบันก าลังเคลื่อนเข้าสู่มิติใหม่ที่มี
การเปลี่ยนแปลงอย่างก้าวกระโดดในทุกมิติ ซึ่ง
ส่งผลกระทบต่อภาคเศรษฐกิจอุตสาหกรรมไทย
อย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ อุตสาหกรรมไทยจึงจ าเป็น 
ต้องมีการปรับเปลี่ยนไปสู่เศรษฐกิจที่สร้างคุณค่า 
(Value-Based Economy) และมีการขับเคลื่อน
ด้วยนวัตกรรม (Innovation-driven Economy) 
ตามแนวคิดการพัฒนาประเทศไทย 4.0 เพ่ือเป็น
พลังขับเคลื่อนที่ส าคัญในการที่จะสร้างความเติบ 
โตและความเข้มแข็งให้กับภาคส่วนต่าง ๆ ของ
ประเทศได้อย่างสมดุลและมีความยั่งยืน โดยการ
มุ่งเน้นการพัฒนาอุตสาหกรรมให้มีศักยภาพที่มี
การครอบคลุมทั้งการเพ่ิมประสิทธิภาพการใช้
ปัจจัยการผลิตในกลุ่มอุตสาหกรรมที่มีอยู่แล้วใน
ประเทศและการพัฒนาสู่อุตสาหกรรมใหม่ โดย
การปรับเปลี่ยนรูปแบบสินค้าและเทคโนโลยีต่อ
ยอดจากอุตสาหกรรมเดิม (ส านักงานเศรษฐกิจ
อุตสาหกรรม, 2561) 

การพัฒนาอุตสาหกรรมนั้นจ าเป็นต้องเริ่มต้น
จากการยกระดับพัฒนาศักยภาพและคุณภาพการ
ให้บริการของผู้ประกอบธุรกิจให้มีความสอดคล้อง
กับความต้องการของลูกค้าทั้งภายในประเทศและ
ในตลาดโลก โดยมีแนวโน้มของความต้องการของ
ผู้บริโภคในอนาคตมีแนวโน้มไปสู่สินค้าที่มีคุณภาพ

ดีและสามารถตอบสนองต่อการด าเนินชีวิตประจ า 
วันได้รวดเร็ว ในแต่ละกลุ่มเป้าหมายภายใต้การ
บริการที่ดี และราคาที่มีความเหมาะสม ซึ่งการ
ยกระดับศักยภาพและคุณภาพการบริการของผู้
ประกอบธุรกิจแต่เพียงอย่างเดียวนั้นไม่สามารถ
ครอบคลุมความต้องการของผู้บริโภคได้ทั้งหมด จึง
มีความจ าเป็นที่จะต้องอาศัยการสร้างความร่วมมือ
กันระหว่างผู้ประกอบการในแต่ละขั้นของห่วงโซ่
คุณค่าในการวิจัย และพัฒนาตลอดจนการผลิต
สินค้าและบริการเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดใน
สินค้าและการบริการจากการบริโภค ดังนั้นการยก 
ระดับศักยภาพของผู้ประกอบการร่วมกับการพัฒนาค
ลัสเตอร์ของอุตสาหกรรม จึงนับว่าเป็นสิ่งส าคัญที่
จะท าให้เกิดการพัฒนาอุตสาหกรรมที่เข้มแข็งและ
มีความยั่งยืน (แผนแม่บทการพัฒนาอุตสาหกรรม
ไทย, 2555) 

อุตสาหกรรมอาหาร (Food Industry) เป็นอุตสา 
หกรรมที่เป็นปัจจัยหลักส าคัญต่อการด ารงชีวิตของ
ทุกคน ซึ่งจากแนวโน้มการเปลี่ยนแปลงของกระแส
โลกาภิวัตน์ ส่งผลให้อุตสาหกรรมอาหารในอนาคต
จะมีรูปแบบที่ เปลี่ยนแปลงไป   โดยจะมีความ
เหมาะสมกับรูปแบบการใช้ชีวิตของผู้บริโภคใน
กลุ่มต่าง ๆ มากยิ่งขึ้น ในปัจจุบันได้มีผู้ประกอบ 
การลงทุนในด้านอุตสาหกรรมอาหารในประเทศ
ไทยเป็นจ านวนมากและมีแนวโน้มเพ่ิมมากยิ่งขึ้น 
ยิ่งในตอนนี้การเปิดเสรีทางการค้า AEC ด้วยแล้ว 
จึงมีต่างประเทศเข้ามาให้ความสนใจอย่างต่อเนื่อง 
ซึ่งประเทศไทยได้เปรียบกว่าประเทศอ่ืน ๆ ใน
หลาย ๆ ด้าน สินค้าของประเทศไทยเป็นที่ยอมรับ
จากหลายประเทศทั่วโลก มีการส่งออกสินค้าไปทุก
ทวีปและมีแนวโน้มว่ายังมีการเติบโตอีกมาก 
ประกอบกับอุตสาหกรรมอาหารเป็นอุตสาหกรรม
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ที่มีความส าคัญเป็นอุตสาหกรรมที่มีความแข็งแกร่ง
ของประเทศ นอกจากจะก่อให้เกิดประโยชน์ต่อ
ประชาชนและผู้ประกอบธุรกิจในอุตสาหกรรม
อาหารและอุตสาหกรรมที่เกี่ยวข้องแล้ว ยังเป็น
การส่งเสริมและกระจายรายได้ที่มีการเชื่อมโยงสู่
กลุ่มคนในภาคการเกษตรการเพ่ิมมูลค่าผลผลิต
ทางการเกษตรและลดปัญหาสินค้าเกษตรราคา
ตกต่ า แต่ถึงอย่างไรก็ตามการผลิตและแปรรูป
อาหารมีความส าคัญต่อเศรษฐกิจประเทศไทยเป็น
อย่างมาก ซึ่งสถานประกอบการอุตสาหกรรมอาหาร
ส่วนใหญ่จะเป็นโรงงานขนาดกลางและขนาดย่อม 
(SMEs) ส าหรับประเภทโรงงานอุตสา หกรรมอาหารที่มี
จ านวนมาก ได้แก่ การแปรรูปสัตว์น้ าและผลิตภัณฑ์ 
การผลิตน้ ามันพืช การผลิตเครื่องปรุงรส การแปรรูป
เนื้อสัตว์และผลิตภัณฑ์  การแปรรูปผลไม้และผัก
ตามล าดับ (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2558) 

จากข้อมูลการขยายตัวของอุตสาหกรรมอา 
หารดังที ่กล่าวมาข้างต้น  จึงท าให้มีผู ้มาลงทุน
สร้างโรงงานเพื่อแปรรูปอาหารหรือสินค้าที่เกี่ยว 
เนื่องกับอาหารในนิคมอุตสาหกรรมต่าง ๆ อย่าง
มากมาย การก่อสร้างโรงงานเพ่ือการแปรรูปหรือ
ผลิตภัณฑ์ที่ต่อเนื่องจากอาหารเหล่านั้นท าให้เกิด
โครงการก่อสร้างโรงงานต่างๆ เกิดการขยายงาน
การจ้างงาน เกิดกลุ่มรับเหมาก่อสร้าง และธุรกิจ
ต่อเนื่องในการก่อสร้างโรงงาน โดยมีความเชื่อม 
โยงกันเป็นห่วงโซ่อุปทาน (Supply Chain)ขยาย 
ตัวตาม มีผู ้ประกอบธุรกิจหลายรายได้ห ันมา
ประกอบอาชีพรับเหมางานระบบต่าง ๆ ในระบบ
โรงงานอุตสาหกรรมอาหาร เช่น ธุรกิจรับติดตั้ง
งานระบบวิศวกรรม การรับติดตั้งที่กล่าวมานั้น 
เช่น การติดตั้งสายพานล าเลียง งานเดินท่อล า 
เลียงระบบต่าง ๆ งานติดตั้งเครื่องจักรอุปกรณ์ใน

การบรรจุภัณฑ์อาหาร งานติดตั้งถังบรรจุภัณฑ์ต่าง 
ๆ เช่น ถังหมัก ถังกวนและงานติดตั้งอุปกรณ์อ่ืน ๆ 
ซึ่งถือว่าเป็นธุรกิจที่มีความต่อเนื่อง เปรียบเสมือน
กับโซ่อุปทาน จากต้นน้ าสู่ปลายน้ าในโรงงานอุตสา 
หกรรมอาหารเพื่อรองรับการขยายตัวของอุตสา 
หกรรมนี ้ ทั ้งผู ้ประกอบธุรกิจรายใหญ่  (Main 
Contractor)  และรายย่อยหรือผู ้รับเหมาช่วง 
(Sub Contract) ในการจัดตั้งโรงงานเพื่อท าการ
ประกอบธุรกิจเกี่ยวกับการแปรรูปอาหารนั้น  ๆ 
ผู้ประกอบธุรกิจรายใหญ่หรือเจ้าของโครงการที่
รับงานมาไม่สามารถท างานก่อสร้างระบบต่าง ๆ 
ได้ทั้งหมด จึงเป็นสาเหตุหลัก ๆ ที่จะต้องมีผู้ประ 
กอบธุรกิจติดตั้งงานระบบวิศวกรรมเหล่านี้เกิดขึ้น 
เนื่องจากว่าผู้ลงทุนนั้นสร้างโรงงานแต่ไม่มีความ
ช านาญในระบบงาน จึงต้องอาศัยประกอบธุรกิจ
รับติดตั้งระบบต่าง ๆ หรือผู้รับเหมาช่วงที่มีความ
เชี่ยวชาญในแต่ละด้าน เช่น งานระบบสาธารณู 
ปโภค งานโครง สร้าง งานติดตั้งเครื่องจักรอุปกรณ์ 
งานเดินท่อระบบล าเลียงต่าง ๆ ประกอบเข้าด้วย 
กัน ซึ ่งผู ้ร ับเหมาช่วงเหล่านี ้จะต้องอาศัยผู ้ร ับ 
เหมารายย่อยอื่น ๆ ที่เป็น SMEs เข้ามารับงาน
ต่อไป ซึ่งในที่สุดการก่อสร้างหรือขยายโรงงาน
นั ้นคุณภาพของโครงการก่อสร้างขนาดใหญ่ก็
ขึ้นกับความสามารถและคุณภาพการบริการของ
ผู้ประกอบธุรกิจรับติดตั้งระบบต่าง ๆ (ส านักงาน
เศรษฐกิจอุตสาหกรรม, 2561) 

ธุรกิจรับติดตั้งงานระบบวิศวกรรม เป็นงาน
บริการประเภทหนึ่งที่ผู้ให้บริการ หมายถึง ผู้ประ 
กอบธุรกิจรับติดตั้งงานระบบวิศวกรรม จะต้องให้
ความส าคัญกับคุณภาพของงานและการบริการที่
ตนเองรับจ้างมา เพ่ือให้ เกิดความพึงพอใจต่อ
เจ้าของโครงการ (Owner Satisfaction) และเกิด
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การเรียกใช้บริการผู้ประกอบรับติดตั้งระบบงาน
รายนั้นซ้ า ๆ อีกในอนาคตหรือเจ้าของโครงการ
ประทับใจในผลงานการให้บริการ ถ้าหากว่ามีงาน
ก่อสร้างโครงการใหม่เพ่ิมเติมหรือมีการขยายต่อ
เติมในโรงงานเดิม ผลที่ได้จะท าให้ผู้ประกอบธุรกิจ
รับติดตั้งงานระบบวิศวกรรมนั้นสามารถด าเนิน
ธุรกิจรับติดตั้งได้อย่างมั่นคงและยั่งยืนต่อไปได้ใน
อนาคตและประสบความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจ 
แต่ในขณะเดียวกันแนวโน้มของสภาวะการณ์ใน
การแข่งขันของธุรกิจที่มีความรุนแรงขึ้นมากใน
ปัจจุบันผู้ประกอบธุรกิจรับติดตั้งงานระบบวิศว 
กรรมจ าเป็นต้องมีการพัฒนากลยุทธ์และวิธีการ
จัดการคุณภาพการบริการเพ่ือให้เกิดความพึง
พอใจต่อผู้ว่าจ้าง ซึ่งจะท าให้มีการจ้างงานอย่าง
ต่อเนื่อง ให้โอกาสในการรับติดตั้งงานระบบมาก
ยิ่งขึ้น ซึ่งการบริการ (Services) เป็นกิจกรรมหรือ
กระบวนการด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของ
บุคคลหรือองค์กร เพ่ือตอบสนองความต้องการ
ของบุคคลอ่ืนและก่อให้เกิดความพึงพอใจจากผล
กระท านั้น ๆ ดังนั้นผู้ให้บริการหรือผู้ท าให้เกิดการ
บริการควรที่จะมีการสร้างความพึงพอใจ (Satisfaction) 
ให้กับลูกค้าและผู้ที่มาติดต่อหรือมาขอใช้บริการ
และรับบริการ เพราะว่าการให้บริการที่ดีกับลูกค้า
นั้นเป็นหน้าที่โดยตรงและผู้บริการต้องพยายามท า
ให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจให้มากที่สุด มีความ
กระตือรือร้น (Enthusiasm) และคอยสังเกตลูกค้า
ตลอดเวลาว่าลูกค้าต้องการอะไรบ้างหรือต้องการ
ให้ช่วย เหลืออะไรบ้างแล้วรีบให้การบริการในทันที 
มีความรวดเร็ว  (Rapidness)  มีความพร้อมอยู่
ตลอดเวลาในการให้บริการ มีคุณค่า (Values) ใน
การบริการ คือ การท าทุกวิถีทางที่จะท าให้ผู้มาใช้
บริการเกิดความรู้สึกเสมอว่าไม่ผิดหวังและเห็นว่า

บริการนั้นมีคุณค่า มีความประทับใจ(Impressive) 
ที่ผู้ให้บริการให้ความสนใจอย่างจริง จังต่อลูกค้าใน
ทุกระดับและทุกคนโดยไม่เลือกที่รักมักที่ชังหรือ
แบ่งชั้นวรรณะ โดยปฏิบัติให้เสมอภาคกัน มีไมตรี
จิต (Courtesy) มีความสะอาด(Cleanliness) ผู้
ให้บริการต้องให้การต้อนรับอย่างอบอุ่นแสดง
ความเป็นมิตรสุภาพอ่อนน้อม และพร้อมที่จะฟังผู้
มาใช้บริการอย่างตั้งใจ  ในขณะเดียวกันสถานที่
และอุปกรณ์ต่าง ๆ ต้องสะอาดมีความเป็นระเบียบ
เรียบร้อย มีความอดทน อดกลั้น (Endurance) 
และการรู้จักควบคุมอารมณ์ (Emotional Control) 
คื อ การยิ้ มแย้ มแจ่ มใส (Smiling) ความจริ งใจ 
(Sincerity) โดยแสดงให้ผู้ที่มาใช้บริการได้เห็น ทั้งโดย
วาจา ท่าทาง ตลอดจนสีหน้าและแววตาว่ามีความ
จริงใจที่จะให้บริการ (พิณค า โรหิตเสถียร, 2558) 

อย่างไรก็ตามคุณภาพการบริการ ไม่ได้ขึ้นอยู่
กับทักษะและความสามารถในการตอบสนองต่อ
ความต้องการของลูกค้าของพนักงานอย่างเดียว 
แต่ขึ้นอยู่กับปัจจัย อ่ืน ๆ อีกหลายประการที่
เกี่ยวเนื่องกับผู้ใช้บริการเองและอยู่นอกเหนือการ
ควบคุมขององค์กร ปัจจัยเหล่านี้  ได้แก่ประสบ 
การณ์ในอดีตของลูกค้าที่เกี่ยวกับการบริการ ความ
ต้องการเฉพาะบุคคลและความคาดหวังในการ
บริการซึ่งเป็นเรื่องเฉพาะตัวของผู้ใช้บริการเอง 
(Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1988) 
กล่าวคือ คุณภาพของการให้บริการย่อมขึ้นอยู่กับ
คุณภาพของการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ใช้บริการกับ
ผู้ให้บริการซึ่งขึ้นอยู่กับปัจจัยหลายประการ ได้แก่ 
บุคลิกภาพของพนักงาน ความรู้ เกี่ยวกับการ
ให้บริการของพนักงาน ประสิทธิภาพในการให้ 
บริการจนตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้
อย่างรวดเร็วและทันท่วงที ความรู้ความเข้าใจต่อ
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ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ ความสามารถในการ
สื่อสารกับผู้ใช้บริการโดยใช้ภาษาที่เป็นค าพูดและ
ภาษาท่าทางขั้นตอนการศึกษาและก าหนดความ
คาดหวังในเรื่องของการบริการ ขั้นตอนการแปล
ความคาดหวังในเรื่องของการบริการไปเป็นมาตร 
การให้บริการขององค์กร (ธงชัย สวัสดิสาร, 2558 
: 40) กล่าวโดยสรุปได้ว่าเนื่องจากการขยายตัวของ
ธุรกิจอุตสาหกรรมอาหาร ท าให้ผู้ประกอบธุรกิจทั้ง
รายเก่ารายใหม่เกิดขึ้นมามากมายท าให้เกิดการ
แข่งขันอย่างรุนแรงให้ได้มาซึ่งยอดขายทางธุรกิจ
ของผู้ประกอบธุรกิจเหล่านั้น เพ่ือความมั่นคงของ
องค์กรผู้ประกอบธุรกิจแต่ละรายจึงต้องแข่งขันกัน
พัฒนากลยุทธ์ทางธุรกิจ คุณภาพการบริการเป็น
กลยุทธ์อย่างยิ่งที่สามารถแย่งชิงส่วนแบ่งการตลาด
มาครอบครองได้ จึงจ าเป็นต้องหาแนวทางและ
ลักษณะการพัฒนาคุณภาพการบริการให้เหนือกว่า
ผู้ประกอบธุรกิจรายอื่น ๆ 

จากความส าคัญที่กล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัยเล็งเห็น
ว่าส าหรับธุรกิจการให้บริการสิ่งส าคัญที่ช่วยสร้าง
ความแตกต่างให้กับธุรกิจการให้บริการ คือ การ
รักษาระดับคุณภาพการให้บริการที่เหนือกว่าคู่แข่ง 
โดยน าเสนอการคุณภาพการบริการตามที่ลูกค้า
คาดหวังไว้ (Waseso, 2013) เพราะคุณภาพการ
บริการเป็นสิ่ งส าคัญและมีความจ าเป็นที่ต้อง
ส่งเสริมสนับสนุนเพ่ือให้เกิดการพัฒนาที่ยั่งยืน ให้
ธุรกิจการให้บริการประสบความส าเร็จ ก่อให้เกิด
ความพึงพอใจต่อผู้รับบริการอย่างมาก ด้วยเหตุนี้
ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาหาแนวทางการพัฒนาคุณภาพ
การบริการของผู้ประกอบธุรกิจรับติดตั้งงานระบบ
วิศวกรรม เพ่ือเป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพ
การบริการเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจต่อผู้รับบริการ
อันจะส่งผลให้ธุรกิจมีการเจริญเติบโตอย่างมั่นคง 

และเป็นองค์ความรู้ให้กับกลุ่มผู้ประกอบธุรกิจ
ให้บริการอ่ืน ๆ ที่จะน าไปเรียนรู้วางแผนในการ
พัฒนาเพ่ิมศักยภาพในการประกอบธุรกิจและสร้าง
ความได้เปรียบในการแข่งขันเพ่ือให้ธุรกิจประสบ
ความส าเร็จอย่างยั่งยืนได้ 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

ผู้วิจัยมีวัตถุประสงค์ของการวิจัย เพื่อเป็น
แนวทางในการศึกษา ดังนี้ 

1. เพ่ือศึกษาลักษณะคุณภาพการบริการ ของผู้
ประกอบธุรกิจรับติดตั้งงานระบบวิศวกรรมในโรงงาน
อุตสาหกรรมอาหาร เขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล  

2. เพ่ือศึกษาลักษณะการจัดการทางธุรกิจและ
ความส าเร็จของผู้ประกอบธุรกิจรับติดตั้งงานระบบ
วิศวกรรมในโรงงานอุตสาหกรรมอาหาร เขตกรุง 
เทพมหานครและปริมณฑล 

3. เพ่ือหาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริ 
การอย่างยั่งยืนของผู้ประกอบธุรกิจรับติดตั้งงาน
ระบบวิศวกรรมในโรงงานอุตสาหกรรมอาหาร เขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 

จากการศึกษาทบทวนแนวคิด ทฤษฎีและ
วรรณกรรมที่ เกี่ยวข้องกับคุณภาพการบริการ 
Zeithaml Parasuraman and Berry, (1 9 8 8 ) 
การบรรลุความเป็นเลิศในด้านการตลาดการบริ 
การ Philip Kotler, Kevin L. Keller (2014) การ
จัดการทางธุรกิจ  Rue L. and Byars, (2002) 
และความส าเร็จในการประกอบธุรกิจ  Niven, 
(2010) ผู้วิจัยสามารถออกแบบกรอบแนวคิดใน
การวิจัยอธิบายเป็นรูปภาพได้ดังนี ้
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ภาพที่ 1 แสดงกรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 

การพัฒนาคุณภาพการบริการของผู้ประกอบ
ธุรกิจรับติดตั้งงานระบบวิศวกรรม 

 

ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ประกอบธุรกิจติดตั้งงาน
ระบบวิศวกรรม 
 
 ลักษณะคุณภาพการบริการของผู้ประกอบ
ธุรกิจรับติดตั้งงานระบบวิศวกรรม 
 การวางแผนขั้นตอน ล าดับการท างาน 
  การติดต่อประสานงานกับเจ้าของ

โครงการ 
  การรักษาข้อตกลงที่ให้ไว้กับเจ้าของ

โครงการ 
  การป้องกันความเสียหายในขบวนการ

ติดต้ัง 
  การเตรียมความพร้อมของอุปกรณ์

เครื่องมือ-เครืองจักร 
 บุคลากรมีทักษะและจ านวนที่เหมาะสม

กับงาน 
 การแสดงออกถึงความจริงใจและความ 

สามารถในการแก้ปัญหา 
 การปฏิบัติตามกฎระเบียบความ

ปลอดภัยในการท างาน 
 การรักษาความสะอาดพ้ืนที่ปฏิบัติงาน 
 

 
 

ลักษณะการจดัการทางธุรกจิและการพัฒนา
คุณภาพการบริการอย่างยั่งยืนของผู้ประกอบ
ธุรกิจรับติดตั้งงานระบบวิศวกรรมการจัดการทาง
ธุรกิจ 
 ด้านการวางแผนก าหนดนโยบายและ

เป้าหมายทีช่ัดเจน 
 ด้านการจัดโครงสร้างองค์กร  
 ด้านการจัดบุคลากร 
 ด้านการตอบสนองความต้องการ 
 ด้านการดูแลเอาใจใสลู่กค้า 
 ด้านการสรา้งมาตรฐานและความน่าเชื่อถือ 
 ด้านการติดต่อสื่อสาร  

การพัฒนาคุณภาพการบริการ 

 การจัดการข้อมูลลูกค้า 
 การออกแบบการบริการ 
 การปฏิบัติตามมาตรฐานการบริการ 
 การจัดการข้อร้องเรียน 
 การปรับปรุงมาตรฐานบริการ 

 
 
 ความส าเร็จของผู้ประกอบธุรกิจรับติดตั้งงาน
ระบบวิศวกรรม 
 บุคลากรมีความมุ่งมัน่ในการปฏิบัติงาน 
 ผลประกอบการเพ่ิมข้ึนอย่างต่อเนื่อง 
 ความมั่นคงทางการเงิน 
 ลูกค้าเก่ามีการใช้บริการซ้ าและจ านวน

ลูกค้าใหม่เพ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่อง 
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ระเบียบวิธีการวิจัย 
ผู้วิจัยได้ก าหนดวิธีวิจัยโดยใช้การวิจัยเชิงคุณ 

ภาพ (Qualitative Research) ซึ่งผู้วิจัยได้เลือก
พ้ืนที่ศึกษา คือ โรงงานอุตสาหกรรมอาหารในเขต
กรุงเทพมหานครและ ประชากรกลุ่มตัวอย่างใน
การในศึกษาผู้วิจัยคัดเลือกผู้ให้ข้อมูลส าคัญในการ
วิจัยด้วยวิธีการเลือกแบบเจาะจง  (Purposive 
Sampling)  โดยพิจารณาจากการตัดสินใจของ
ผู้วิจัยเอง โดยลักษณะของกลุ่มที่เลือกเป็นไปตาม
วัตถุประสงค์ของการวิจัยแบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม 
ประกอบไปด้วย 1) กลุ่มผู้ประกอบธุรกิจรับติดตั้ง
งานระบบวิศวกรรมในโรงงานอุตสาหกรรมอาหาร 
จ านวน 30 คน 2) กลุ่มผู้บริหาร/เจ้าของโรงงาน
อุตสาหกรรมอาหาร จ านวน 30 คน และ 3) กลุ่ม
นักวิชาการ หรือผู้เชี่ยวชาญด้านคุณภาพการบริ 
การในโรงงานอุตสาหกรรมอาหาร โดยมีเกณฑ์
คัดเลือกผู้ให้ข้อมูลส าคัญที่มีคุณสมบัติข้อใดข้อ
หนึ่งต่อไปนี้เป็นอย่างน้อย คือ 1) มีต าแหน่งเป็น
ผู้บริหารสูงสุดขององค์กร 2) เป็นผู้จัดการหรือ
หัวหน้าฝ่ายที่มีความรู้ความเชี่ยวชาญ 3) มีประ 
สบการณ์ในการให้บริการงานติดตั้งระบบวิศว 
กรรมในโรงงานอุตสาหกรรมอาหาร 

การเก็บรวบรวมข้อมูลแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ 
การค้นคว้าเก็บรวบรวมข้อมูลด้านเอกสาร การ
ค้นคว้าข้อมูลทุติยภูมิ และการเก็บรวบรวมข้อมูล
ภาคสนาม  ด้วยการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกกับกลุ่ม
ผู้ให้ข้อมูลส าคัญจ านวน 3 กลุ่ม โดยใช้แบบสัม 
ภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง ท าการสัมภาษณ์ไม่เป็น
ทางการแบบเจาะลึก ด้วยวิธีการสัมภาษณ์แบบ
เจาะจงรายบุคคล (Individual Depth Interview) โดย
ก าหนดค าถามออกเป็นแต่ละประเด็นให้ครอบคลุม
และสอดคล้องกับเรื่องที่ท าการศึกษา เพ่ือให้

สามารถเข้าถึงข้อมูลเชิงประจักษ์อย่างทั่ วถึง 
ส าหรับแบบสัมภาษณ์ซึ่งเป็นเครื่องมือใช้ในการ
สัมภาษณ์ผ ผู้วิจัยทดสอบคุณภาพของแบบสัม 
ภาษณ์ 2 ส่วน คือ ความเที่ยงตรงของแบบสัม 
ภาษณ์ (Validity) โดยแบบสัมภาษณ์ที่สร้างเสร็จ
แล้วไปเรียนปรึกษากับอาจารย์ที่ปรึกษารวมทั้ง
ผู้เชี่ยวชาญ อันได้แก่ผู้ทรงคุณวุฒิจ านวน 3 ท่าน 
เพ่ือขอค าแนะน าและท าการปรับปรุงแก้ไขจนมั่น 
ใจว่าแบบสัมภาษณ์ที่สร้างขึ้น มีเนื้อหาเที่ยงตรง
และสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย และ
ความน่าเชื่อถือของแบบสัมภาษณ์ (Reliability) 
ผู้วิจัยได้น าแบบสัมภาษณ์ไปทดลองใช้กับกลุ่ม
ทดลอง และท าการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลระยะเวลา
ในการเก็บรวบรวมข้อมูลอยู่ระหว่างเดือนมกราคม 
ถึง เดือนกันยายน พ.ศ. 2561 เมื่อเก็บรวบรวม
ข้อมูลจากการสัมภาษณ์เสร็จแล้วน าข้อมูลที่ได้
กลับไปให้ผู้ให้ข้อมูลส าคัญยืนยันความถูกต้องเมื่อ
เป็นข้อมูลที่ได้ให้สัมภาษณ์ ผู้วิจัยจะน าข้อมูลที่
ได้มาท าการจัดเรียง และจ าแนกตามประเด็นค า 
ถามที่ศึกษาและน าข้อมูลที่ได้มาตรวจสอบความ
ถูกต้องของข้อมูล โดยใช้วิธีการตรวจสอบแบบสาม
เส้า (Triangulation) สรุปสาระที่เกี่ยวข้องกับเรื่อง
ที่ศึกษา จริงและท าการวิจัยเอกสาร วิเคราะห์
ข้อมูลด้วยวิธีวิเคราะห์เชิงเนื้อหาท าการสังเคราะห์
ข้อมูลและน ามาเขียนบรรยายเชิงพรรณนา 
 
ผลการวิจัย 

1. ผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ข้อที่ 1). เพ่ือ
ศึกษาลักษณะคุณภาพการบริการของผู้ประกอบ
ธุรกิจรับติดตั้งงานระบบวิศวกรรม  ผลการวิจัยจาก
การสั งเคราะห์ ข้อมูลที่ ได้ สั มภาษณ์ เจาะลึก
รายบุคคลกับผู้ประกอบธุรกิจรับบริการติดตั้งงาน
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ระบบวิศวกรรมและเจ้าของโรงงาน พบว่า ลักษณะ
คุณภาพการบริการที่ผู้ให้ข้อมูลตอบตรงกันมาก
ที่สุด ประกอบไปด้วย 1) ต้องมีการวางแผนขั้น 
ตอนการท างาน เตรียมพร้อมวัสดุอุปกรณ์ เครื่อง 
มือ เครื่องจักรและบุคลากรให้ถูกต้องเหมาะสม
และจ านวนที่เพียงพอต่อการท างาน 2) ต้องมีการ
ติดต่อประสานงานกับเจ้าของโครงการตลอดเวลา
ด าเนินงาน และปฏิบัติตามข้อตกลงที่ให้ไว้กับ
เจ้าของโครงการเนื่องจากข้อตกลงที่ให้ไว้กับเจ้า 
ของโครงการเปรียบเสมือนสัญญาในการว่าจ้าง 
และ   3) ต้องการปฏิบัติตามกฎระเบียบความ
ปลอดภัยในการท างานเป็นมาตรฐานเดี่ยวกันอย่าง
เคร่งครัด 

2. ผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ข้อที่ 2). เพ่ือ
ศึกษาลักษณะการจัดการทางธุรกิจ  และความ 
ส าเร็จของผู้ประกอบธุรกิจรับติดตั้งงานระบบ
วิศวกรรม  

ผลการวิจัยที่ได้จากการสังเคราะห์ข้อมูลการ
สัมภาษณ์เจาะลึกรายบุคคลกับผู้ประกอบธุรกิจรับ
บริการติดตั้งงานระบบวิศวกรรม  และเจ้าของ
โรงงาน สามารถสรุปได้ว่า ลักษณะการจัดการทาง
ธุรกิจที่ส าคัญประกอบไปด้วย 1) การก าหนด
นโยบาย เป้าหมายและการวางแผน คือ ควรมีการ
ก าหนดนโยบาย เป้าหมายและแผนงานให้ชัดเจน
พร้อมทั้งสื่อสารให้ทุกคนในองค์กรรับทราบ 2) 
ต้องตอบสนองความต้องการของลูกค้า เมื่อมีการ
ร้องขอต้องท าโดยเร่งด่วน และทันทีไม่ว่าจะเป็น
ช่องทางใด มีช่องทางที่สามารถให้ลูกค้าได้รับความ
สะดวกและติดต่อได้ตลอดเวลา และรายงานผลให้
ลูกค้าทราบว่าสิ่งที่ลูกค้าร้องขออยู่ในขั้นตอนใด 
และ3) มีการสร้างมาตรฐานการบริการและความ
น่าเชื่อถือ ผู้ประกอบธุรกิจต้องมีความรู้ มีทักษะ

และความสามารถในธุรกิจของตัวเอง มีความรู้ตาม
หลักวิศวกรรมในขบวนการผลิตและติดตั้งงาน
ระบบ มีมาตรฐานการท างานและการให้บริการ
และมีการรับประกันผลงานหลังส่งมอบให้ลูกค้า
แล้วอย่างน้อย 1 ปี และออกเป็นหนังสือรับรอง
ต้องท าให้ลูกค้าเชื่อมั่น และเชื่อถือในผลงานหรือมี
หน่วยงานภายนอกรับรอง เช่น มาตรฐาน ISO 
มอก. หรือมาตรฐานอ่ืน ๆ ความส าเร็จของผู้ประ 
กอบธุรกิจรับติดตั้งงานระบบวิศวกรรม ประกอบ
ไปด้วย บุคลากรต้องมีความมุ่งมั่นในการปฏิบัติ 
งานเพราะบุคลกรเป็นส่วนที่ส าคัญที่สุดในการ
ขับเคลื่อนธุรกิจควรมีการพัฒนาพนักงานให้มี
ความมุ่งมั่นในการปฏิบัติงาน ประกอบไปด้วยการ
สร้างแรงจูงใจในการท างาน อันส่งผลให้ผลประ 
กอบการเพ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่องมียอดขายเพ่ิมขึ้น 
ต้นทุนลดลง 

3. ผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ข้อที่ 3). เพ่ือ
หาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของผู้
ประกอบธุรกิจรับติดตั้งงานระบบวิศวกรรมใน
โรงงานอุตสาหกรรมอาหาร เขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล 

ผลการวิจัยจากการสังเคราะห์ข้อมูลที่ได้จาก
การสัมภาษณ์เจาะลึกรายบุคคลกับผู้ประกอบ
ธุรกิจรับบริการติดตั้งงานระบบวิศวกรรม และ
เจ้าของโรงงาน พบว่า มี 5 แนวทางหลัก ๆ ในการ
พัฒนาคุณภาพการบริการของผู้ประกอบธุรกิจรับ
ติดตั้งงานระบบวิศวกรรม ได้แก่ 1) พัฒนาพนัก 
งานในองค์กรให้มุ่งมั่นในการปฏิบัติงาน โดยการ
ส่งเสริมอบรมให้พนักงานมีความรู้ความสามารถ
เพ่ิมขึ้น ปรับปรุงเทคนิควิธีการท างานให้รวดเร็ว
และมีคุณภาพยิ่งขึ้น 2) พัฒนาผู้ประกอบธุรกิจให้มี
ความรู้ ความสามารถในการบริหารจัดการ ปรับ 
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ปรุงเทคนิคทักษะฝีมือและวิธีการในการผลิตและ
ติดตั้งงานระบบวิศวกรรมให้สอดคล้องกับความ
ต้องการของลูกค้า 3) พัฒนาน าเทคโนโลยีใหม่ ๆ 
ที่ทันสมัยมาใช้ในการท างานหรือทดแทนแรงงานที่
ขาดแคลน เพ่ือประหยัดเวลาต้นทุนและเพ่ิม
ปริมาณงานให้มากขึ้น 4) พัฒนาปรับปรุงธุรกิจ
เพ่ิมพูนความรู้ ในการบริหารจัดการและสร้าง
พันธมิตรสร้างเครือข่ายทางธุรกิจที่ดี  5) สร้าง
คุณภาพบริการในการติดตั้งงานระบบ ออกแบบ
การบริการ ปรับปรุงตรวจสอบคุณภาพ ควบคุม
พัฒนาการผลิตและติดตั้งให้สอดคล้องกับความ
ต้องการของลูกค้า โดยใช้ขบวนการทางการจัดการ
ทางธุรกิจ คือ การวางแผน ลงมือท า ตรวจสอบ 
ประเมินผลและปรับปรุงการท างานให้ยิ่งดีขึ้น  
 
อภิปรายผลการวิจัย 

จากการศึกษาวิจัย การพัฒนาคุณภาพบริการ
ของผู้ประกอบธุรกิจรับติดตั้งงานระบบในโรงงาน
อุตสาหกรรมอาหาร ผลการวิจัยที่ค้นพบสามารถ
น ามาอธิบายตามวัตถุประสงค์ของงานวิจัยได้ดัง
รายละเอียดต่อไปนี้  

ลักษณะคุณภาพการบริการที่ดีของผู้ประกอบ
ธุรกิจรับติดตั้งงานระบบวิศวกรรมในโรงงานอุตสา 
หกรรมอาหาร ประกอบไปด้วยความสัมพันธ์
ระหว่างผู้ให้บริการกับลูกค้า มีลักษณะคุณภาพ
การบริการที่ ส าคัญ และผู้ ให้ ข้อมูลส าคัญ ให้
ความเห็นคล้ายคลึงกัน กล่าวคือผู้ประกอบธุรกิจ
รับติดตั้งงานระบบวิศวกรรมต้องมีการวางแผน
ขั้นตอน ล าดับการท างานก่อนตอด าเนินการ เพ่ือ
ก าหนดวิธีการท างานให้งานเป็นไปตามแผนที่วาง
ไว้ มีการติดต่อประสานงานกับลูกค้าเพ่ือสื่อสาร
ข้อมูลการท างานและรายงานความคืบหน้า ปัญหา

อุปสรรคในการท างานให้ทราบ รักษาข้อตกลงที่ให้
ไว้ มีการป้องกันความเสียหายในกระบวนการ
ติดตั้งงานระบบ ดูแลรักษาทรัพย์สินของผู้ประ 
กอบธุรกิจเองและของลูกค้า มีการเตรียมความ
พร้อมเครื่องมือเครื่องจักรในการท างานอย่าง
เพียงพอ และน าเทคโนโลยีและเครื่องจักรที่
ทันสมัยเข้ามาใช้ในการท างานเพ่ือเพ่ิมผลผลิต เพิ่ม
ความรวดเร็ว ลดการสิ้นเปลือง และลดระยะเวลา 
มีการจัดบุคลากรที่มีทักษะ  มีความรู้   ความ 
สามารถในการปฏิบัติ งานนั้น ๆ และจ านวนที่
เหมาะสมกับปริมาณงานและป้องกันการผิดพลาด
ในการท างาน ซึ่งสอดคล้องกับ (สุทัศนา นาคะ
พรหม, 2555) ที่ได้สรุปไว้ว่าการปรับปรุงคุณภาพ 
หมายถึง การปรับปรุงกระบวนการเพ่ือผลผลิต
อย่างสม่ าเสมอ ลดข้อผิดพลาด ลดการแก้ไข ลด
การซ่อม ลดการสูญเสียวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือ 
แสดงออกถึงความจริงใจและความสามารถในการ
แก้ปัญหาเมื่อมีปัญหาข้อบกพร่องในการท างาน
เกิดขึ้น ให้ความส าคัญและปฏิบัติตามกฎระเบียบ
ความปลอดภัยในการท างานอย่างเคร่งครัด ผู้ปฏิ 
บัติงานต้องได้รับการอบรมให้ความรู้เกี่ยวกับความ
ปลอดภัยก่อนลงมือปฏิบัติงาน สวมใส่อุปกรณ์
ป้องกันภัยตลอดการท างานอย่างถูกวิธี มีการรักษา
ความสะอาดพ้ืนที่การปฏิบัติงาน มีการน าหลัก 5 
ส. มาปฏิบัติและมีการปลูกฝัง จิตส านึกในการ
อนุรักษ์ธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม สอดคล้องกับข้อ
ค้นพบในงานวิจัยของ (อนุพงษ์ เครืองาม, 2559) 
คุณภาพการบริการที่ดีประกอบไปด้วยความ 
สัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการกับลูกค้า ความเชื่อมั่น
ไว้วางใจการแก้ปัญหาการรับประกัน นโยบายการ
บริหารการบริการหลังการขาย จากผลการวิเคราะห์ 
ลักษณะคุณภาพคุณภาพบริการที่ดี มีอิทธิพลต่อ
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ความจงรักภักดีของลูกค้าซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย
ของสอดคล้องกับงานวิจัยของ (S. Manimaran, 
2010); (Kum-His, Liao, 2012) ซึ่งค้นพบว่าคุณ 
ภาพการบริการที่ดีย่อมสร้างความพึงพอใจแก่
ลูกค้าและส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า  

ลักษณะการจัดการทางธุรกิจของผู้ประกอบ
ธุรกิจรับติดตั้งงานระบบวิศวกรรมในโรงงานอุตสา 
หกรรมอาหาร ผลการศึกษาโดยภาพรวมพบว่า
หลักการจัดการส าคัญ คือ กระบวนการ (PDCA) 
ซึ่งก็คือ P = Planning การวางแผน D=Do น า
แผนไปปฏิ บั ติ ห รือลงมื อท า C= Check การ
ตรวจสอบการปฏิบัติเป็นระยะ และ A = Action 
ปรับปรุงการปฏิบัติ ให้ดีขึ้นสอดคล้องกับ (จิรัฐ 
ชวนชม, 2558) ที่ได้สรุปไว้ว่าผู้ประกอบธุรกิจ ควร
น าหลักของการจัดการคุณภาพมาใช้ส่งผลประ 
โยชน์ในด้านต่าง ๆ ดังต่อไปนี้ 1) ท าให้เกิดสิ่งใหม่ 
ๆ ที่มีคุณภาพที่ดีกว่าสิ่งเดิม ๆ เป็นการเปลี่ยน 
แปลงไปในทางที่ดี 2) ท าให้มีประสิทธิภาพ และ
ผลิตผลเพ่ิมมากขึ้น ท าให้สามารถแข่งกับคู่แข่งขัน
ได้ 3) ท าให้ลดค่าใช้จ่ายและภาระ ในการผลิต
สินค้าหรือบริการที่ผิดพลาด ส่งผลให้ต้นทุนการ
ผลิตสินค้า และบริการลดลง 4) ท าให้ภาพลักษณ์
ขององค์กรดีขึ้น สร้างความเชื่อมั่นให้ลูกค้า นอก 
จากนี้การที่องค์กรได้รับความเชื่อมั่นสามารถท าให้
เจริญเติบโต การจัดการธุรกิจของผู้ประกอบธุรกิจ
รับติดตั้งงานระบบวิศวกรรมในโรงงานอุตสาห 
กรรมอาหาร ได้แก่ มีการวางแผน ก าหนดนโยบาย 
เป้ าหมายขององค์กรอย่างชัด เจนและมีการ
เผยแพร่ นโยบายสื่อสารให้ทุกคนในองค์กรได้รับ
ทราบ เช่น การจัดประชุมสัมมนาแถลงนโยบาย 
เป้าหมาย สอดคล้องกับงานวิจัยของ (ดลพิวัฒน์ 
ปรีดาวิภาต, 2555) ที่กล่าวว่า สิ่งที่ส าคัญที่สุดที่ท า

ให้การสื่อสารมีประสิทธิภาพ ก็คือเป็นการสื่อสาร
ที่ผู้รับสารให้ความไว้วางใจ เพราะมาจากแหล่ง
บุคคลที่ตนรู้จัก คุ้นเคย ชื่นชอบ และมีความน่า 
เชื่อถือ และสอดคล้องกับแนวคิดของ (Zaremba, 
and Alan Jay, 2003). ที่ได้กล่าวไว้ว่าการสื่อสาร
ภายในองค์กรเป็นสิ่งจ าเป็นต่อระบบการท างาน ที่
จะเกิดขึ้นในองค์กรการสื่อสารที่มีความชัดเจน
ส่งผลต่อการปฏิบัติงาน ที่เป็นไปตามนโยบายของ
องค์กรบุคลากร จะเข้าใจและพึงพอใจ ต้องการทั้ง
สองฝ่ายเกิดความร่วมมือและการประสานงาน
อย่างมีประสิทธิภาพท าให้องค์กรประสบความ 
ส าเร็จ การจัดโครงสร้างองค์กรและบุคลากรอย่าง
เหมาะสมและเพียงพอต่อการให้บริการและมีสาย
บังคับบัญชาช่องทางการสื่อสารรายงานที่ชัดเจน มี
การตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างเร่ง 
ด่วนและเป็นระบบ มีการสร้างมาตรฐานในการ
ท างาน เช่น มีคู่มือในการปฏิบัติงานให้พนักงานมี
ความรู้ความสามารถและสร้างความน่าเชื่อถือของ
องค์กรได้ ในด้านการติดต่อสื่อสารมีช่องทางการ
ติดต่อสื่อสารที่สะดวกรวดเร็วและน าเทคโนโลยีที่
ทันสมัยมาสนับสนุนการท างานของบริษัทและ
ฝึกอบรมให้พนักงานมีความรู้ในการใช้งาน มีช่อง 
ทางการติดต่อหลายช่องทาง ทันยุคทันสมัย ด้าน
การจัดการข้อมูลของลูกค้ามีการรวมศูนย์กลาง
ข้อมูลเพ่ือสะดวกในการให้บริการและง่ายต่อการ
ค้นหา ในด้านการออกแบบบริการมีการสร้างและ
พัฒนาการบริการที่แตกต่างจากคู่แข่ง น าเสนอ
บริการรูปแบบใหม่เช่นการรับประกันผลงานหลัง
ให้บริการ การให้บริการเสริม เช่น มีเจ้าหน้าที่
อ านวยความสะดวกเมื่อลูกค้ามีปัญหาสามารถ
เรียกใช้ได้ทันที ผู้ให้บริการปฏิบัติตามมาตรฐาน
การบริการมีคู่ มื อในการท างานตามขั้นตอน
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แผนงานที่ระบุไว้ ในด้านการจัดการข้อร้องเรียน 
เมื่อมีข้อร้องเรียนค้นหาข้อบกพร่องและรีบแก้ไข 
ปัญหาข้อร้องเรียนนั้นไม่ให้ลูกค้าค้างคาใจหรือรอ
นานเก็บเป็นความรู้สึกที่อคติต่อองค์กรได้ มีการ
ปรับปรุงมาตรฐานบริการให้ดียิ่งขึ้นให้ความรู้และ
อบรมเพ่ิมทักษะให้กับผู้ปฏิบัติงานตลอดเวลา ซึง
สอดคล้องกับ (พิสิทธิ์ พิพัฒน์โภคากุล, 2561) ที่
สรุปไว้ว่า การที่องค์กรใดองค์กรหนึ่งจะมีคุณภาพ
บริการที่ดีอย่างยั่งยืนนั้น มิได้ขึ้นอยู่กับบุคคลใด
บุคคลหนึ่งเพียงคนเดียว หากแต่ขึ้นอยู่กับองค์ 
ประกอบอ่ืน ๆ ไม่ว่าจะเป็นวัฒนธรรมหรือระบบ
การบริหารงาน เป็นต้น การท าให้องค์กรมีความยั่ง 
ยืนนั้น ย่อมเกิดขึ้นจากการวางระบบการจัดการที่
ดีเพ่ือให้เกิดรูปแบบงานที่ชัดเจน ได้แก่ 1) การ
จัดการข้อมูลลูกค้า ลูกค้าเราเป็นกลุ่มใดบ้าง เขา
เหล่านั้นต้องการอะไร ไม่ต้องการอะไร 2) การ
ออกแบบบริการ (Service Design) ออกแบบรูป 
แบบและระบบการให้บริการลูกค้าที่เหมาะสมว่า 
เส้นทางที่ลูกค้าติดต่อเข้ามา  ใช้บริการจนจบ 
(Customer Journey)  นั้นควรเป็นอย่างไรและสิ่ง
ที่พนักงานจะต้องปฏิบัติต่อลูกค้านั้น ควรเป็นอย่าง 
ไร   3) เป็นการปฏิบัติ   ตามมาตรฐานบริการ
(Service Operation)  เป็นการพัฒนาบุคลากร 
ทีม งาน ทุกคนให้ปฏิบัติงานตามมาตรฐานบริการ
ที่ก าหนดไว้ อย่างเข้าใจ และเต็มใจ เพ่ือให้การ
บริการลูกค้านั้นออกมาอย่างเป็นธรรมชาติจากใจ
บริการของพนักงานโดยมิต้องบังคับ 4) การจัดการ
ข้อร้องเรียน (Customer Complaint Management) 
ข้อร้องเรียนของลูกค้ามองได้อีกมุมหนึ่งก็คือค า 
แนะน าจากลูกค้า เพ่ือให้องค์กรมีการปรับปรุง
พัฒนา โดยที่เราไม่ต้องเสียเงินจ้างใครมาสัมภาษณ์
สอบถามลูกค้าเลยด้วยซ้ า    ข้อร้องเรียนเมื่อ

องค์กรได้รับแล้วจ าเป็นต้องมีการตอบลูกค้าเพ่ือให้
ลูกค้าเกิดความเข้าใจหรือได้รับความช่วยเหลือตาม
เหตุตามผลสิ่งส าคัญ ก็คือองค์กรต้องมีระบบกล
ไกลในการท างานเพ่ือน าค าร้องเรียน ข้อคิดเห็น
ของลูกค้า (Voice of Customer) มาเข้ากระบวน 
การท างานเพ่ือแก้ไขและป้องกันปัญหา รวมทั้ง
พัฒนาระบบงานให้ดียิ่งขึ้นไปอีกด้วย 

ความส าเร็จของผู้ประกอบธุรกิจรับติดตั้งงาน
ระบบวิศวกรรมในโรงงานอุตสาหกรรมอาหาร ใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการศึกษา
พบว่า 1) ด้านบุคคลากร ได้แก่ การพัฒนาพนัก 
งานในองค์กรมีความมุ่งมั่นในการปฏิบัติงาน มี
คุณภาพชีวิตที่ดีและพัฒนาศักยภาพพนักงาน ให้
สามารถสร้างสรรค์ผลงานที่มีคุณภาพได้ 2) ด้าน
สังคม ได้แก่ การสร้างพันธมิตรและพัฒนาเครือ 
ข่ายทางธุรกิจ กับกลุ่มผู้ประกอบธุรกิจ และผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียอ่ืน ๆ ที่ดี 3 ด้านเศรษฐกิจ ได้แก่ 
การสร้างรายได้ เพ่ิมยอดขาย มีแนวทางการสร้าง
เครือข่ายทางการตลาด พัฒนาการออกแบบ ปรับ 
ปรุงผลิตภัณฑ์ พัฒนาคุณภาพการบริการให้สอด 
คล้องกับความต้องการของตลาดและ 4) ด้านสิ่ง 
แวดล้อม ได้แก่ การสร้างจิตส านึกรักษาสิ่งแวด 
ล้อม ทั้งนี้ปัจจัยที่มีความส าคัญต่อความส าเร็จของ
ผู้ประกอบธุรกิจ คือผู้ประกอบธุรกิจต้องมีความ 
สามารถในการบริหารจัดการ และเป็นผู้น าที่เป็น
แบบอยางที่ดี มีการพัฒนาคุณภาพการบริการให้
ตรงกับความต้องการของลูกค้า ท าให้ยอดขาย
เพ่ิมข้ึน ส่งผลต่อความม่ันคงขององค์กร นอกจากนี้
ควรได้รับการสนับสนุนจากภาครัฐในมาตรการ
ช่วยเหลือผู้ประกอบการต่าง ๆ สอดคล้องกับ
งานวิจัยของสอดคล้องกับงานวิจัยของ (สุรชัย 
ภัทรบรรเจิด, 2559) ที่ได้ศึกษาคุณลักษณะของ
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ความเป็นผู้ประกอบการที่ประสบความส าเร็จ ประ 
กอบไปด้วย 1) ความกล้าเสี่ยง 2) การมุ่งความ 
ส าเร็จ  3) มีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ 4) ผูกพันกับ
เป้าหมาย 5) มีความสามารถโน้มน้าวใจผู้อ่ืน 6) 
ยืนหยัดต่อสู้ ในการท างานหนัก 7) เอาประสบ 
การณ์ในอดีตมาเป็นบทเรียน เป็นคุณลักษณะ
ส าคัญที่ควรจะปฏิบัติส าหรับผู้ประกอบธุรกิจ เป็น
การมองในอดีตที่ เคยท าผิดพลาด 8) มีความ 
สามารถในการบริหารงาน และเป็นผู้น าที่ดี  มี
ลักษณะการเป็นผู้น าองค์กร เข้าใจในหลัการบริ
หารงาน 9) มีความเชื่อมั่นตนเอง ชอบอิสระและ
พ่ึงตนเอง มีความมั่นใจ ตั้งใจเด็ดเดี่ยว เข้มแข็งมี
ลักษณะเป็นผู้น าและมีความเชื่อมั่นที่จะพิชิต
เอาชนะสิ่งแวดล้อม 10) มีวิสัยทัศน์กว้างไกล เป็น
ผู้ที่มีประสบการณ์ สามารถที่จะวิเคราะห์พยากรณ์
เหตุการณ์ในอนาคตขางหน้าได้อย่างแม่นย าและ
พร้อมยอมรับเหตุการณ์ที่จะเปลี่ยนแปลง 11) มี
ความรับผิดชอบ 12) มีความกระตือรือร้นในการ
ท างาน และไม่หยุดนิ่ ง 13) มุ่งมั่นใฝ่หาความรู้
เพ่ิมเติมเสมอ 14) กล้าตัดสินใจและมีความมานะ
พยายาม 15) ไม่ตั้งความหวังไว้กับผู้อ่ืน 16) มอง
เหตุการณ์ปัจจุบันเป็นหลัก 17) สามารถปรับตัวให้
เข้ากับสิ่งแวดล้อม 18) รู้จักประมาณตนเอง ไม่ท า
สิ่งใดเกินตัวเกินความสามารถ 19) ต้องมีความ
ร่วมมือและแข่งขัน 20) รู้จักประหยัดเพ่ืออนาคต 
21)    มีความซื่อสัตย์      สอดคล้องกับงานวิจัย 
(Wanichyada Wajirum and Kanyamon Inwang, 
2018)  ที่ได้ท าการศึกษาและพบว่าปัจจัยที่ส่งผล
ต่อความส าเร็จของผู้ประกอบธุรกิจประกอบไป
ด้วยปัจจัยต่าง ๆ เช่น 1) ปัจจัยด้านการผลิต 2) 
ปัจจัยด้านการตลาด 3) ปัจจัยที่เกี่ยวกับความเป็น
ผู้น า  4) ปัจจัยที่ เกี่ยวกับการมีปฏิสัมพันธ์กับ

ภายนอก 5) ปัจจัยด้านการมีส่วนร่วม  6) ปัจจัย
ด้านการบริหารจัดการ  7) ปัจจัยด้านการเงิน  8) 
ปัจจัยด้านแรงงาน 9) ปัจจัยที่เกี่ยวกับตัวสมาชิก 
10) ปัจจัยที่เก่ียวกับข้อมูลข่าวสาร 

แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการของผู้ประ 
กอบธุรกิจรับติดตั้งงานระบบวิศวกรรมในโรงงาน
อุตสาหกรรมอาหารในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล ผลการศึกษาพบว่าประกอบไปด้วย 1) 
การพัฒนาผู้ประกอบธุรกิจและพนักงานให้มี
ความรู้ในการบริหารจัดการปรับปรุงเทคนิควิธีการ
และฝีมือทักษะในการให้บริการติดตั้ งงานระบบ
วิศวกรรม สอดคล้องกับแนวคิด (พิสิทธิ์ พิพัฒน์โภ
คากุล, 2561)  ที่กล่าวว่าเครื่องมือที่ช่วยในการ
พัฒนาได้แก่ การฝึกอบรม การโค้ชงาน การฝึก 
อบรมเป็นพ้ืนฐานที่ท าให้ทุกคนในทีมมีความเข้าใจ
วัตถุประสงค์ของงาน ขั้นตอนการท างานให้บริการ
ลูกค้ามีรูปแบบเดียวกัน อีกทั้งเป็นการปลูกฝัง
ทัศนคติที่ดีต่อการท างานต่อการให้บริการลูกค้าที่ดี
ด้วย การโค้ชงาน คือ การที่หัวหน้างาน ผู้จัดการ
ให้ค าแนะน าแก่ทีมงาน เพ่ือให้เขาได้มีทัศนคติ วิธี
คิด มุมมอง และทักษะในการท างานที่ถูกต้องตาม
มาตรฐานบริการที่ก าหนดไว้ และเป็นเครื่องมือที่
ช่วยในการติดตามผลคุณภาพการบริการของพนัก 
งานแต่ละคนด้วย  2) การออกแบบ ปรับปรุง 
ตรวจสอบ ควบคุม พัฒนาการท างานให้สอดคล้อง
กับความต้องการของลูกค้า 3) การพัฒนาปรับปรุง
ธุรกิจ เพ่ิมพูนความรู้และการสร้างพันธมิตร
เครือข่ายในการท างานที่ดี  4) การฝึกอบรมให้
พนักงาน มีความรู้ ความสามารถในการจัดการ 
และแก้ไขปัญหาเบื้องต้นในด้านต่าง ๆ เพ่ือให้
ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ สอดคล้องกับ(กฤติวิทย์ 
หารเทา, 2560) ที่กล่าววว่า การให้ความส าคัญกับ
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ลูกค้าหรือผู้รับบริการ และการค้นหาความต้องการ
เพ่ือสนองการบริการที่ถูกใจ นับว่าเป็นหัวใจส าคัญ
ของการบริการ เป้าหมายสูงสุดของการบริการ คือ 
การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า เพ่ือให้ลูกค้า
ชอบใจ  และติดใจกลับมาใช้บริการอีกต่อ ๆ ไป 
ความพึงพอใจในการบริการจะท าให้ตระหนักถึง
คุณค่าของการสร้าง และรักษาความพึงพอใจของ
บุคคลที่เก่ียวข้องกับการบริการทั้งผู้รับบริการ และ
ผู้ให้บริการ เป็นผู้ที่มีบทบาทส าคัญในกระบวนการ
บริการของธุรกิจนั้น ๆ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิด
ของ (Kotler and Keller, 2016) ความพึงพอใจ
ของลูกค้าโดยรวมท าให้ลูกค้ากลับมาซื้อบริการซ้ า
การวางแผนเพ่ือดึงให้ลูกค้า กลับมาใช้บริการของ
องค์กรซ้ าเรื่อย ๆ นั้นหัวใจหลักอยู่ที่ความพึงพอใจ
ของลูกค้านั่นเองท าให้เกิดการสร้างคุณค่าและ
ส่งผลต่อความส าเร็จขององค์กรนอกจากนี้การซื้อ
บริการซ้ านั้น ขึ้นอยู่กับลักษณะความสัมพันธ์เป็น
พิเศษรวมถึงความไว้วางใจและความมุ่งมั่นที่มีต่อ
คุณภาพการบริการขององค์กรด้วย (Morgan and 
Hunt ,1994); (กัญญามน อินหว่าง, 2558) 

ทั้งนี้ผู้วิจัยเล็งเห็นว่าส าหรับธุรกิจการให้บริการ
สิ่งส าคัญที่ช่วยสร้างความแตกต่างให้กับธุรกิจการ
ให้บริการ คือ การรักษาระดับคุณภาพการให้ 
บริการหรือพัฒนาคุณภาพการบริการที่เหนือกว่า
คู่แข่ง โดยน าเสนอการคุณภาพการบริการตามที่
ลูกค้าคาดหวังไว้    สอดคล้องกับงานงานวิจัย 

(Waseso, 2013) เพราะคุณภาพการบริการเป็น
สิ่งส าคัญและมีความจ าเป็นที่ต้องส่งเสริมสนับสนุน
เพ่ื อ ให้ เกิ ดการพัฒ นาที่ ยั่ งยื น  ให้ ธุ รกิ จการ
ให้บริการประสบความส าเร็จ   
 
ข้อเสนอแนะ 

คุณภาพการบริการของผู้ประกอบธุรกิจรับ
ติดตั้งงานระบบวิศวกรรมขึ้นอยู่กับบุคลากร
ผู้ปฏิบัติงาน แสดงให้เห็นว่าผู้ปฏิบัติงานเป็น
ทรัพยากรมีคุณค่าความจ าเป็นอย่างมากในธุร 
กิจบริการ ดังนั้นจึงต้องพัฒนาทักษะและศักย 
ภาพด้านความรู้ความสามารถในการท างานของ
พนักงานผู้ให้บริการมากขึ้น ผู้ประกอบธุรกิจ
จ าเป็นต้องส่งเสริมสนับสนุนให้เกิดพัฒนาทักษะ
ในการท างานที่ดีนอกจากนี้ควรมีสถานที่ฝึกอบ 
รมที่สอดแทรกการประสบการณ์ในการท างาน
ประเภทนี้ไว้ด้วย แต่เนื่องจากวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัย
ได้ใช้กลุ่มตัวอย่างที่ผ่านเกณฑ์คัดเลือกที่ผู้วิจัย
ตั้งคุณสมบัติขึ้นเท่านั้นและเป็นการศึกษาในเชิง
คุณถาพเพียงอย่างเดียว ดังนั้นในการศึกษาครั้ง
ต่อไปควรศึกษาเชิงผสมทั้ งเชิงปริมาณและ
คุณภาพ เช่น “ปัจจัยที่มีผลต่อการพัฒนาคุณ 
ภาพการบริการของผู้ประกอบธุรกิจรับติดตั้ง
งานระบบวิศวกรรมในโรงงานอุตสาหกรรม
อาหาร” เพ่ือน าไปใช้ในการพัฒนาและปรับปรุง
คุณภาพการบริการให้ดีอย่างขึ้น 
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