
 
 
 
 

ความคาดหวงัและการรบัรูข้องผูร้บับริการที�มีต่อการบริการ
สาธารณูปโภคของอุตสาหกรรมมาบตาพุด  

ในเขตพื'นที�เศรษฐกิจพิเศษ (ระเบียงเศรษฐกิจ) ภาคตะวนัออก  
Expectations and Recognitions of Service Receivers towards Public 
Utility Services of Mab Taput Industry in Special Economic Zone 

(Economic Corridor), Eastern Region 

 
ปรีชา  พงษ์เพ็ง 

 
บทคัดย่อ 

การศกึษาครั 
งนี 
มีวตัถปุระสงค์ เพื�อ 1) ความคาดหวงั 
ของผู้ รับบริการที�มีต่อการบริการสาธารณูปโภคของ
อุตสาหกรรมมาบตาพุด ในเขตพื 
นที�เศรษฐกิจพิเศษ 
(ระเบียงเศรษฐกิจ) ภาคตะวนัออก จําแนกตามลกัษณะ
ทางประชากรศาสตร์ 2) การรับรู้ของผู้ รับบริการที�มีต่อการ
บริการสาธารณูปโภคของอตุสาหกรรมมาบตาพุด ใน
เ ข ต พื 
น ที� เ ศ ร ษ ฐ กิจ พิเศษ (ร ะ เ บีย ง เ ศ ร ษ ฐ กิจ ) 
ภ า ค ต ะ วั น อ อ ก  จํ า แ น ก ต า ม ลั ก ษ ณ ะ ท า ง
ประชากรศาสตร์และ 3) เปรียบเทียบความแตกต่าง
ระหว่างระดับความคาดหวังกับระดับการรับรู้ของ
ผู้ รับบริการที�มีต่อการบริการสาธารณูปโภคของ
อุตสาหกรรมมาบตาพุด ในเขตพื 
นที�เศรษฐกิจพิเศษ 
(ระเบียงเศรษฐกิจ) ภาคตะวันออก งานวิจัยนี 
เป็น
งานวิจยัเชิงปริมาณ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื�องมือ
ในการเก็บรวบรวมข้อมลู โดยเก็บรวบรวมกลุม่ตวัอย่าง 

จากพนกังานโรงงานอตุสาหกรรมในนิคมอตุสาหกรรม
มาบตาพดุ จงัหวดัระยอง จํานวน 395 คน สถิติที�ใช้ใน
ครั 
งนี 
 ได้แก่ สถิติเชิงพรรณนาที�ใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมลู ได้แก่ ค่าความถี� ค่าร้อยละ ค่าคะแนนเฉลี�ย ค่า
สว่นเบี�ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์เชิงอนมุานที�
ใช้ในการวิเคราะห์ ได้แก่ การเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยที 
การวิเคราะห์ค่าสถิติโดยใช้สถิติ t-test, One-Way 
ANOVA และใ ช้สถิติทดสอบทีแบบจับคู่  (Paired 
t-test) ผลการศึกษา พบว่า พนักงานที�มีเพศ และ
ตําแหน่งงาน แตกต่างกัน  มีความคาดหวังต่อการ
บริการสาธารณูปโภคของอุตสาหกรรมมาบตาพุด 
แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที�ระดับ 0.05  
และพนกังานที�มีอาย ุระดบัการศกึษา และตําแหนง่งาน 
แตกต่างกัน  มีการรับรู้ต่อการบริการสาธารณูปโภคของ
อุตสาหกรรมมาบตาพุด แตกต่างกัน และอย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
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ABSTRACT 

The purpose of this research is to study 
1) the expectations of the service receivers 
towards the public utility services of Mab Taput 
industry in Special Economic Zone (Economic 
Corridor), Eastern Region classified by 
topographic characteristics, 2) the recognitions 
of the service receivers towards the public utility 
services of Mab Taput industry in Special 
Economic Zone (Economic Corridor), Eastern 
Region classified by topographic characteristics, 
3) the comparison on the differences between the 
levels of the expectations and recognitions of the 
service receivers towards the public utility 
services of Mab Taput industry in Special 
Economic Zone (Economic Corridor), Eastern 
Region.The research Methodology was 
questionnaire by using. questionnaires as the 
tools in gathering data from employees of 
industrial factories in Rayong Mab Taput 
Industrial Estate and attaining the sampling group 
of 395 persons for study in this research. The 
descriptive statistics used in data analysis are 
frequency, percentage, means, standard 
deviation and the inferential statistics used in the 
analysis are t-means comparison. t-test One-Way 
ANOVA statistics  and Paired t-test are used in 
statistical value analysis. It is found as a result of 

the study that the expectations of employees 
being different in sex and position the public 
utility services of Mab Taput industry are different 
with implicitly statistical significance at the level 
of 0.05 and the recognitions of employees being 
different in the age, education and position the 
public utility services of Mab Taput industry are 
different with implicitly statistical significance at 
the level of 0.05. 
 
Keywords: Expectations, Recognitions,  
Public Utility Services 
 

บทนํา 
จากการขยายตัวอย่างรวดเ ร็วทางด้าน

อตุสาหกรรมของกรุงเทพมหานคร ก่อให้เกิดปัญหาใน
การจราจร การขาดแคลนที�อยู่อาศัยสาธารณูปโภค 
ฯลฯ ซึ�งในขณะเดียวกันอีกส่วนหนึ�งของประเทศ คือ 
ภมูิภาคต่าง ๆ ประชากรดํารงชีพด้วยความยากจนทํา
ให้ในที�สดุ เกิดการหลั�งไหลเข้าสูเ่มืองหลวงเพื�อหางาน
ทําดงันั 
น รัฐบาลจึงแก้ปัญหาและพฒันาประเทศไปสู่
การขยายตวัทางเศรษฐกิจโดยรวมโดยมีแนวความคิด 
ในการกระจายความเจริญไปสู่ภูมิภาคทั 
งในด้าน
แรงงาน และรายได้ของประชากรรวมทั 
งเป็นการชะลอ
การขยายตวัของเมืองหลวง และการแก้ปัญหาต่าง ๆ 
จึงมีแนวทางในการจัดตั 
งนิคมอุตสาหกรรมที�อยู่นอก
เมืองหลวง    

จงัหวดัระยองเนื�องจากมีลกัษณะภมูิประเทศ
ที�เหมาะสมไม่ไกลจากกรุงเทพมหานคร โดยรัฐบาลได้
พัฒนาโครงสร้างพื 
นฐานต่าง ๆ เพื�ออํานวยความ
สะดวกแก่อตุสาหกรรมในนิคมอตุสาหกรรมมาบตาพดุ 
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อาทิ ท่าเรือนํ 
าลกึ ระบบถนน รถไฟ ระบบส่งนํ 
า ระบบ
โทรคมนาคม ฯลฯ การพฒันาดงักลา่วคือเป้าหมายของ
แผนพฒันาเศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาติฉบบัที� 5 ใน
การกระจายความเจริญจากเมืองหลวงไปสู่ภูมิภาค
อย่างเป็นระบบภายในนิคมอุตสาหกรรมมาบตาพุด 
พื 
นที�สําหรับโรงงานอุตสาหกรรมเป็นการให้เช่าใน
ระยะเวลา 30 ปี และพิจารณาต่อให้อีกคราวละ 20 ปี 
โดยจดัแบ่งพื 
นที�ตามลกัษณะกลุม่อตุสาหกรรมและได้
มีการจัดเตรียมพื 
นที�สําหรับหน่วยงานภาครัฐและ
หนว่ยบริการตา่งๆเพื�ออํานวยความสะดวกให้แก่ชุมชน
ตลอดจนผู้ประกอบการอตุสาหกรรมได้แก่ ที�พกัอาศยั 
สถานที�ราชการ เทศบาล ตํารวจตรวจคนเข้าเมือง 
ศ ุล ก า ก ร  โ ร ง พ ย า บ า ล  ส ถ า น ที�พ ัก ผ่อ น  ฯ ล ฯ 
( สํ า นัก ง า น การ นิ คมอุตสาหกรรมมาบตาพุด  , 
www.mtpie.com/tha/)  

การจัดตั 
งเขตพัฒนาเศรษฐกิจพิเศษเพื�อ
ส่งเสริมการค้าและการลงทุนและการอํานวยความ
สะดวกในการประกอบกิจการ อนัเป็นปัจจยัสําคญัต่อ
การพฒันาขีดความสามารถในการแข่งขนัของประเทศ 
และเพื�อกระจายการพัฒนา ไปยังพื 
นที�ต่าง ๆ โดย
เหมาะสมกับศักยภาพของพื 
นที�อันเป็นการพัฒนา
คุณภาพชีวิตของประชาชน ให้ทั�วถึง ซึ�งนโยบาย
ดังกล่าวสอดคล้องกับนโยบายของรัฐบาลในการ
พฒันาระเบียงเศรษฐกิจพิเศษภาคตะวนัออก (Eastern 
Economic Corridor) ที�ครอบคลมุพื 
นที�สามจงัหวดัใน
ภาคตะวนัออก ได้แก่ จังหวดัฉะเชิงเทรา ชลบุรี และ
ระยอง และเขตจังหวดัอื�นที�ติดต่อหรือเกี�ยวข้อง ซึ�งมี
ศักยภาพ ในการพัฒนาด้วยความพร้อมด้านการ
คมนาคม การขนส่ง โครงสร้างพื 
นฐาน ความต้องการ
ของ ผู้ประกอบการ การจัดหาทรัพยากรต่าง ๆ และ
ความเชื�อมโยงกับศูนย์กลางเศรษฐกิจอื�น ๆ แต่โดยที� 

การดําเนินการดงักลา่วอยูร่ะหวา่งการจดัทํากฎหมายที�
เกี�ยวข้อง กรณีจึงมีความจําเป็นต้องกําหนดมาตรการ
พฒันาระเบียงเศรษฐกิจพิเศษภาคตะวันออกขึ 
นเพื�อ
ดําเนินการไปพลางก่อนการบงัคบัใช้ กฎหมายว่าด้วย
การนี 
 เพื�อให้การดําเนินการดงักล่าวเกิดผลอย่างเป็น
รูปธรรมโดยเร็ว อันจะเป็น ประโยชน์ต่อการปฏิรูป
ระบบเศรษฐกิจ การยกระดับคุณภาพชีวิตและความ
เป็นอยู่ของประชาชนในพื 
นที� ตลอดจนการพัฒนา
เศรษฐกิจและสงัคมและการเพิ�มขีดความสามารถใน
การแข่งขันของประเทศโดยรวม (ราชกิจจานุเบกษา 
เลม่ที� 134 ตอนพิเศษ 19 ง : 17 มกราคม 2560, หน้า 
30) 

อย่างไรก็ตามการนิคมอุตสาหกรรมแห่ง
ประเทศไทย เป็นอีกหน่วยงานที�แปรรูปในด้านการ
บริหารงาน ซึ�งการนิคมอตุสาหกรรมแหง่ประเทศไทยได้
เริ�มดําเนินการแปรรูป โดยการเชิญชวนให้เอกชนที�
สนใจเข้ามายื�นข้อเสนอในการบริหาร และการจัดการ
ระบบสาธารณูปโภค และสิ�งอํานวยความสะดวกใน
นิคมอุตสาหกรรม และผู้ ได้รับการพิจารณาคัดเลือก
จะต้องดําเนินการเพื�อพัฒนาปรับปรุงซ่อมแซม ฟื
นฟ ู
ยกระดับ และเพิ�มประสิทธิภาพบริหารจัดการระบบ
สาธารณูปโภค และสิ�งอํานวยความสะดวก เนื�องจาก
นิคมอุตสาหกรรมมาบตาพุด เป็นอุตสาหกรรมที�มี
จํานวนผู้ ประกอบการจํานวนมาก อีกทั 
งยังมี ข้อ
ร้องเรียนในด้านปัญหาระบบสาธารณปูโภคต่าง ๆ ไม่
วา่จะเป็นการให้บริการสาธารณปูโภค เป็นต้น 

จากที�กล่าวมาข้างต้น ทําให้เกิดเป็นที�มาใน
การที� จะศึกษาความคาดหวังและการ รับ รู้ของ
ผู้ รับบริการที�มีต่อการบริการสาธารณูปโภคของ
อุตสาหกรรมมาบตาพุด ในเขตพื 
นที�เศรษฐกิจพิเศษ 
(ระเบียงเศรษฐกิจ) ภาคตะวันออก  ซึ�งผู้ วิจัยเห็น
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ประโยชน์ที�จะเกิดขึ 
นกบัการศึกษาในครั 
งนี 
  เพราะการ
ทราบถึ ง ระดับความคาดหวังและการ รับ รู้ของ
ผู้ รับบริการจะเป็นประโยชน์แก่การปรับรูปแบบการ
ให้บริการของผู้ ประกอบการระบบสาธารณูปโภค 
ตลอดจนเป็นแนวทางในอนาคต  เพื�อที�จะนําผลมาใช้
ในการปรับปรุงและพฒันาคุณภาพของการให้บริการ

ต่อไปภายใต้รัฐบาลที�ต้องการพัฒนาตามนโยบาย
ระเบียงเศรษฐกิจ ภาคตะวนัออก  และจะเป็นประโยชน์
ต่อผู้ รับบริการที�จะได้รับบริการที�ดียิ�งขึ 
นด้วยอีกทาง
หนึ�ง และได้มีการกําหนดกรอบแนวคิด ดงันี 
 

 

 
 
 

  
  
 
             
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

ภาพที� 1 กรอบแนวคดิ 
 
 

 

การรับรู้ของผู้ รับบริการที'มีต่อการบริการสาธารณูปโภค
ของอุตสาหกรรมมาบตาพุด 

- ด้านความเชื�อถือไว้วางใจได้ 
- ด้านการตอบสนองตอ่ผู้ รับบริการ 
- ด้านการให้ความเชื�อมั�นตอ่ผู้ รับบริการ 
- ด้านการเข้าใจและเห็นใจผู้ รับบริการ 
- ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 

ความคาดหวังของผู้รับบริการที'มีต่อการบริการ

สาธารณูปโภคของอุตสาหกรรมมาบตาพุด 

-   ด้านความเชื�อถือไว้วางใจได้ 
- ด้านการตอบสนองตอ่ผู้ รับบริการ 
- ด้านการให้ความเชื�อมั�นตอ่ผู้ รับบริการ 
- ด้านการเข้าใจและเห็นใจผู้ รับบริการ 
- ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 

ลักษณะทางประชากรศาสตร์ 

- เพศ 

- อาย ุ

- ระดบัการศกึษา 

- ตําแหน่งงาน 

- รายได้ 
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นอกจากนี 
ผู้ วิจัยได้ใช้แนวทางของกรอบ
แนวคิดดงักลา่วข้างต้นเป็นแนวทางในการกําหนดเป็น
วตัถปุระสงค์ของการวิจยั ดงันี 
 
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1. ความคาดหวงั ของผู้ รับบริการที�มีต่อการ

บริการสาธารณูปโภคของอตุสาหกรรมมาบตาพุด 
ในเขตพื 
นที�เศรษฐกิจพิเศษ (ระเบียงเศรษฐกิจ) ภาค
ตะวนัออก จําแนกตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 

2. การรับรู้ของผู้ รับบริการที�มีต่อการบริการ
สาธารณปูโภคของอตุสาหกรรมมาบตาพดุ ในเขตพื 
นที�
เศรษฐกิจพิเศษ (ระเบียงเศรษฐกิจ) ภาคตะวันออก 
จําแนกตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 

3. เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระดบั
ค ว า ม ค า ด ห วั ง กั บ ร ะ ดั บ ก า ร รั บ รู้ ข อ ง             
ผู้ รับบริการที�มีต่อการบริการสาธารณูปโภคของ
อุตสาหกรรมมาบตาพุด ในเขตพื 
นที�เศรษฐกิจพิเศษ 
(ระเบียงเศรษฐกิจ) ภาคตะวนัออก 
 

การทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที'
เกี'ยวข้อง 

1. แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยด้านความ
คาดหวงั 

 สําหรับแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยด้าน
ความคาดหวงันั 
น จิราพร  คุปต์คณากร (2544, หน้า 
25) ได้ใ ห้ คว าม หม าย ของความคาดหวัง หมายถึง 
สิ�งใดสิ�งหนึ�งที�ดีงามเป็นความคิดเห็น ความรู้สกึ ความ
ต้องการที�บุคคลมุ่งหวงัหรือคาดคะเนต่อบุคคลอื�นให้
กระทําสิ�งใดสิ�งหนึ�งตามที�ตนต้องการให้เกิดขึ 
น ซึ�งทรวง
ทิพย์  วงศ์พันธุ์  (2541, หน้า 28) ได้กล่าวถึงความ

คาดหวัง ไ ว้ว่ า  เ ป็นความคิด  ความ รู้สึกอย่างมี
วิจารณญาณของบคุคลที�คาดการณ์ไว้ลว่งหน้าต่อบาง
สิ�งบางอย่างว่าควรจะมี ควรจะเป็นหรือควรจะเกิดขึ 
น
ในอนาคต ตามความจําเป็นและความเหมาะสมของ
สถานการณ์ ซึ�งการคาดการณ์นี 
ขึ 
นอยูก่บัประสบการณ์
ที�ผา่นมาของแตล่ะบคุคล  

2. แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยั ด้านการรับรู้ 
 สําหรับแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยด้าน

ความคาดหวงั Garrisan and Magoon (1972) ได้ให้
ความหมายว่าการรับรู้ หมายถึง กระบวนการซึ�งสมอง
ตีความหรือแปลข้อความที�ได้จากการสัมผัสของ
ร่างกายกบัสิ�งแวดล้อม ซึ�งเป็นสิ�งเร้าทําให้เราทราบว่า
สิ�งเร้าที�เราสมัผสันั 
น คืออะไร มีความหมายอย่างไร มี
ลกัษณะอยา่งไร การที�เราจะรับรู้สิ�งเร้าที�มาสมัผสัได้นั 
น
ต้องอาศยัประสบการณ์เป็นเครื�องมือช่วยตีความหรือ
แปลความ ทั 
งนี 
 Dallett (1969, pp. 11-12) ได้ให้
ความหมายว่าการรับรู้ หมายถึง การรับรู้โดยการเห็น 
ได้ยิน สัมผัส ได้รส รู้สึกถึงอุณหภูมิ แล้วเกิดผลต่อ
ระบบประสาทส่วนกลาง เช่น การคิด การจํา ความ
ต้องการและจินตนาการ  

3. แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยั ด้านคณุภาพ
การให้บริการ 

 สาํหรับแนวคิดด้านคณุภาพการให้บริการ 
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985, pp. 41-
50)  คุณภาพบริการตามแนวคิดของ Parasuraman 
เชื�อวา่คณุภาพการบริการนั 
นขึ 
นอยู่กบัช่องว่างระหว่าง
ความคาดหวัง และการรับรู้ของผู้ รับบริการเกี�ยวกับ
บริการที�ได้รับจริง ซึ�งตามความคาดหวงัของผู้ รับบริการ
เป็นผลมาจากคําบอกเล่าที�บอกต่อกันมาโดยความ
ต้องการของผู้ รับบริการเอง และประสบการณ์ในการรับ
บริการที�มา ทั 
งนี 
 ศิริวรรณ  เสรรีรัตน์ (2546, หน้า 437) 
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ได้ให้ความหมายของคณุภาพการบริการเป็นระดบัของ
การให้บริการซึ�งไม่มีตัวตนที�นําเสนอให้กับลูกค้าที�
คาดหวงั ซึ�งจะเป็นผู้ตดัสนิคณุภาพการให้บริการ  
 

วิธีดาํเนินการวิจัย 
การศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ของ

ผู้ รับบริการที�มีต่อการบริการสาธารณูปโภคของ
อุตสาหกรรมมาบตาพุด ในเขตพื 
นที�เศรษฐกิจพิเศษ 
(ระเบียงเศรษฐกิจ) ภาคตะวันออกเป็นการวิจัยเป็น
งานวิจัยเชิงสํารวจ โดยเครื�องมือที�ใช้ในการวิจัยคือ 
แบบสอบถาม ซึ�งได้จากการค้นคว้าข้อมูลจากทฤษฏี 
และประยกุต์จากแนวคิดงานวิจยัที�ใกล้เคียงของผู้วิจยั
ที�ได้ทําการวิจยัมาแล้ว  ตั 
งแตเ่ดือนกรกฎาคม ถึง เดือน
ธันวาคม 2559  ซึ�งใช้แบบสอบถามแบบปลายปิด  
ทั 
งนี 
 โดยการกําหนดขนาดกลุ่มตวัอย่าง จํานวน 395 
คน และนําข้อมูลไปวิเคราะห์ทางสถิติด้วยโปรแกรม
สาํเร็จรูป ซึ�งมีวิธีการทางสถิติและการวิเคราะห์ข้อมลู 2 
สว่น ประกอบด้วย สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี�ย ค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิง
อนุมาน ด้วยการวิเคราะห์การเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยที 
แบบอิสระต่อกัน การวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง
เดียว ในการวิเคราะห์แบบ t-test, One-Way ANOVA 
และใช้สถิติทดสอบทีแบบจบัคู ่(Paired t-test) 
 

ผลการวิจัย 
ผลการวิเคราะห์ข้อมลูสรุปได้ดงันี 
 
1. การวิเคราะห์ข้อมูลความความคาดหวัง

และก าร รับ รู้ข อง ผู้ รั บบ ริก าร ที� มี ต่อ กา รบ ริก า ร
สาธารณปูโภคของอตุสาหกรรมมาบตาพดุ ในเขตพื 
นที�
เศรษฐกิจพิเศษ (ระเบียงเศรษฐกิจ) ภาคตะวันออก 
พบว่า  ความคาดหวงัของพนกังานที� มีต่อการบริการ

สาธารณปูโภคสว่นกลาง ของอุตสาหกรรมมาบตาพุด 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื�อพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า  ทกุด้านมีค่าเฉลี�ยอยู่ในระดบัมากทกุด้าน ดงันี 
  
ด้านความนา่เชื�อถือไว้วางใจได้ ด้านความเป็นรูปธรรม
ของบริการ ด้านการเข้าใจและเห็นใจผู้ รับบริการด้าน
การเข้าใจและเห็นใจผู้ รับบริการ ด้านการได้รับความ
เชื�อมั�นตอ่บริการ และด้านการตอบสนองตอ่ผู้ รับบริการ 
ตามลาํดบั 

 ผลการรับรู้ของพนกังานที�มีต่อการบริการ
สาธารณปูโภคสว่นกลาง ของอุตสาหกรรมมาบตาพุด 
โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง  และเมื�อพิจารณาเป็น
รายด้าน พบวา่มีคา่เฉลี�ยอยู่ในระดบัปานกลางทกุด้าน 
ดังนี 
 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความ
น่าเชื�อถือไว้วางใจได้ ด้านการได้รับความเชื�อมั�นต่อ
บริการ ด้านการเข้าใจและเห็นใจผู้ รับบริการ และด้าน
การตอบสนองตอ่ผู้ รับบริการ ตามลาํดบั 

2. ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า  
 2.1 พนักงานที�มีเพศ และตําแหน่งงาน 

แตกต่างกัน มีค ว า ม ค า ด ห ว ัง ต ่อ ก า ร บ ริ ก า ร
สาธารณปูโภคของอตุสาหกรรมมาบตาพดุ แตกตา่งกนั 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05  

 2.2 พนักงานที�มีอายุ ระดับการศึกษา 
และตําแหน่งงาน แตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อการบริการ
สาธารณปูโภคของอตุสาหกรรมมาบตาพดุ แตกตา่งกนั 
และอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 

 2.3 การเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงั
กับระดับการรับรู้ของผู้ รับบริการที�มีต่อการบริการ
สาธารณปูโภคของอตุสาหกรรมมาบตาพดุ ในเขตพื 
นที�
เศรษฐกิจพิเศษ (ระเบียงเศรษฐกิจ) ภาคตะวันออก
โดยรวมและรายด้าน พบว่า พนกังานที�มีความคาดหวงั
และการรับรู้ที�มีต่อการบริการสาธารณูปโภคส่วนกลาง 
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ของอุตสาหกรรมมาบตาพุด ด้านความน่าเชื�อถือ
ไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ ด้านการ
ได้รับความเชื�อมั�นต่อบริการ ด้านการเข้าใจและเห็นใจ
ผู้ รับบริการ และด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
แตกตา่งกนั  สอดคล้องกบัสมมติฐานที�ตั 
งไว้   
  

อภปิรายผล 
งานวิจัยเรื�องการศึกษาความความคาดหวงั

และก าร รับ รู้ข อง ผู้ รั บบ ริก าร ที� มี ต่อ กา รบ ริก า ร
สาธารณปูโภคของอตุสาหกรรมมาบตาพดุ ในเขตพื 
นที�
เศรษฐกิจพิเศษ (ระเบียงเศรษฐกิจ) ภาคตะวันออก 
พบวา่  

1. พนักงานที�มี เพศ  และตํ าแหน่ ง งา น 
แตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อการบริการสาธารณปูโภค
ของอุตสาหกรรมมาบตาพุด แตกต่างกัน อย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติ ที�ระดับ 0.05 ซึ�งสอดคล้องกับ 
นพรัตน์ โมธินา (2556) ได้ศึกษาเรื�อง ความคาดหวัง 
การรับรู้ และความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการที�มีต่อ
คุณ ภ า พ ก า ร บ ริ ก า ร ข อ ง สํ า นัก ง า น อ ธิ ก า ร บ ดี 
มหาวิทยาลยัราชภฏัพระนครศรีอยุธยา ผลการศึกษา
พบว่า ผู้ ใ ช้บริการที�มี  อายุ สถานภาพสมรส และ
สถานะ/ตําแหน่ง ต่างกัน มีความคาดหวงัต่อคุณภาพ
การบริการของสาํนกังานอธิการบดีแตกตา่งกนั  

2. พนักงานที�มีอายุ ระดับการศึกษา และ
ตําแหน่งงาน แตกต่างกัน มีการรับรู้ต่อการบริการ
สาธารณปูโภคของอตุสาหกรรมมาบตาพดุ แตกตา่งกนั 
และอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 สอดคล้อง
กับ วิมลรัตน์ หงส์ทอง (2555)ได้ศึกษาเรื�อง ความ
คาดหวังและการรับรู้บริการให้บริการลูกค้าธนาคาร
ออมสนิ สาขาวชัรพล ผลการศึกษาพบว่า ผู้ ใช้บริการที�
มีเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และ

รายได้แตกต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพให้บริการที�
แตกต่างกัน และสอดคล้องกับงานวิจยัของกฤษมาพร  
พึ�งโพธิx  (2554) ทําการศึกษาเรื�องการเปรียบเทียบ
คณุภาพบริการที�คาดหวงัและการรับรู้ของผู้ ใช้บริการ
โรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร ผล
การศึกษาพบว่า  ผู้ ใ ช้บ ริการที�มีช่ วงอายุ  ระดับ
การศกึษา อาชีพ และรายได้เฉลี�ยต่อเดือนแตกต่างกนั 
มีการรับ รู้ในคุณภาพบริการแตกต่างกัน อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05  

3. การเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงักับ
ระดับการ รับ รู้ของผู้ รับบริการที�มีต่อการบริการ
สาธารณปูโภคของอตุสาหกรรมมาบตาพดุ ในเขตพื 
นที�
เศรษฐกิจพิเศษ (ระเบียงเศรษฐกิจ) ภาคตะวันออก
โดยรวมและรายด้าน พบว่า พนกังานที�มีความคาดหวงั
และการรับรู้ที�มีต่อการบริการสาธารณูปโภคส่วนกลาง 
ของอุตสาหกรรมมาบตาพุด ด้านความน่าเชื�อถือ
ไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ ด้านการ
ได้รับความเชื�อมั�นต่อบริการ ด้านการเข้าใจและเห็นใจ
ผู้ รับบริการ และด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
แตกต่างกัน  สอดคล้องกบั กฤษมาพร พึ�งโพธิx (2554) 
ทําการศึกษาเรื�องการเปรียบเทียบคุณภาพบริการที�
คาดหวังและการรับรู้ของผู้ ใช้บริการโรงแรมระดับ 5 
ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร เมื�อทดสอบความแตกตา่ง
ระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ ใช้บริการ 
พบว่า มีความแตกต่างกันในทุกด้านของคุณภาพการ
บริการ ส่งผลให้ผู้ ใช้บริการเกิดความไม่พึงพอใจใน
คุณภาพโดยรวมและรายด้าน และสอดคล้องกับ
งานวิจัยของสุจิตรา ไนยจิตย์ (2555) ได้ศึกษาเรื�อง
ความคาดหวังและการรับรู้ของลกูค้าต่อคุณภาพการ
ให้บริการ : กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขามีนบรีุ พบว่า ระดบัความคาดหวงัมีผล
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ตอ่ระดบัการรับรู้ในด้านพนกังานและการต้อนรับความ
รวดเร็วในการให้บริการอาคารสถานที� และสิ�งอํานวย
ความสะดวก แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญที�ระดับ 
0.05 
 

ข้อเสนอแนะ  
การศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ของ

ผู้ รับบริการที�มีต่อการบริการสาธารณูปโภคของ
อุตสาหกรรมมาบตาพุด ในเขตพื 
นที�เศรษฐกิจพิเศษ 
(ระเบียงเศรษฐกิจ) ภาคตะวันออกนับเป็นข้อมูลที�
จําเป็นสาํหรับผู้ประกอบการอตุสาหกรรม เพราะความ
คาดหวงัและการรับรู้เป็นภาพรวมของความพงึพอใจใน

ด้านต่าง ๆ ของพนักงาน ที�มีความรู้สึกนึกคิดต่อ
ผู้ประกอบการในอตุสาหกรรมทั 
งในเชิงบวกและเชิงลบ 
เ ป็นข้อบ่ง ชี 
คุณภาพการบริหารได้ดี ที� สุดสําหรับ
ผู้ ประกอบการในอุตสาหกรรมที�ต้องให้บริการกับ
พนักงานในเขตอุตสาหกรรมมาบตาพุด  ดังนั 
นใน
การศึกษาข้อมูลเพื�อนําไปสู่การใช้งานและพัฒนา
ประสิทธิภาพการให้บริการที�ดียิ�งขึ 
นต่อไป จึงควรมี
การศึกษาให้ครอบคลุมมากขึ 
น เนื�องจากสามารถ
สอบถามได้ครอบคลุมมากกว่า ประกอบกับสามารถ
วัดผลของการปรับปรุงการให้บริการที�ดีขึ 
นที�ได้จาก
ข้อเสนอแนะตา่ง ๆ จากการวิจยัครั 
งก่อนหน้านี 
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