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คํานํา 

 

 รายงานการวิเคราะหฉบับนี้ จัดทําขึ้นเพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใหบริการงานแปลของ

หนวยบริการงานแปลและงานลาม  ของศูนยการแปลและการลามเฉลิมพระเกียรติ คณะอักษร

ศาสตร และเพ่ือใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงาน ดานบริการของหนวยงานฯ ใหมีความถูกตอง 

รวดเร็ว และผิดพลาดนอยท่ีสุด ทําใหเกิดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ผูวิเคราะหไดทําการ

วิเคราะหขอมูล โดยผูใชบริการและคนควาขอมูลจากการเอกสารการเขาอบรม รวมถึงการสืบคน

จาก Internet ผูวิเคราะหหวังเปนอยางย่ิงวา “รายงานการวิเคราะหความพึงพอใจในการใหบริการ

ดานงานแปลเอกสาร” จะเปนประโยชนตอผูปฏิบัติงานในดานงานบริการ ตลอดจนผูท่ีสนใจ

นําไปใชเพื่อปรับปรุงคุณภาพการบริการใหเปนมาตรฐานและตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการ กอใหเกิดประสิทธิภาพการปฏิบัติงานการใหบริการสูงสุด และทําใหเกิดความพึงพอใจ

แกผูรับบริการได 

 

กมลวรรณ อักษร 

พฤษภาคม 2562 
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บทที่ 1  

บทนํา 
  

ความเปนมาและความสําคัญ 

หนวยบริการงานแปลและงานลามไดเริ่มดําเนินการตั้งแตป 2529 เปนตนมา เดิมใชชื่อวา

ศูนยการแปล คณะอักษรศาสตร ปจจุบนัเปนหนวยงานหนึ่งของศูนยการแปลและการลามเฉลิมพระเกียรติ แต

ยังดําเนินการใหบริการดานการแปลและการลามตามปณิธานเดิมของศูนยฯ ในอันท่ีจะใหเปนเวทีแหงการ

บริการวิชาการดานการแปลและการลามของอาจารยและนิสิตท่ีมีความสามารถ หนวยงานนี้มีบทบาทดานการ

ชวยเหลือสังคม และเปนศูนยกลางในการดําเนินงานโดยทําการประสานงานระหวางบุคคลภายนอกผูมาติดตอ

ขอแปลเอกสารกับผูแปลซ่ึงสวนใหญเปนคณาจารยในคณะอักษรศาสตร ปจจุบันมีผูมาติดตอขอรับบริการเปน

จํานวนมากท้ังภาครัฐและภาคเอกชน   

ในเรื่องของการใหบริการงานแปลของหนวยงานนั้น ถือเปนภารกิจหลักท่ีมีความสําคัญเปน

อยางยิ่งของหนวยงาน ดังนั้นจึงตองมีการพัฒนาคุณภาพการใหบริการใหมีประสิทธิภาพอยูตลอดเวลา เพ่ือ

ตอบสนองความตองการของประชาชนผูมาใชบริการ นับวาไดรับความสนใจและมีบทบาทอยางมากรวมถึงเปน

ปจจัยสวนหนึ่งในการประกอบธุรกิจของภาคเอกชน และในสวนของภาครัฐนั้น นับแตการเปนประชาคม

อาเซียน (ASEAN Community) ในป 2558 ไดมีการรวมตัวของกลุมประเทศสมาชิกอาเซียนใหเปนชุมชนท่ีมี

ความแข็งแกรง สามารถสรางโอกาสและรับมือท้ังดานการเมืองความม่ันคง เศรษฐกิจ โดยมีภาษาทางการท่ีใช

ในการติดตอประสานงานระหวางประเทศสมาชิกคือ ภาษาอังกฤษ ดังนั้นจะปฏิเสธไมไดวาการคาระหวาง

ประเทศไทยกับประเทศอาเซียนจะขยายตัวมากข้ึนทําใหสงผลในเรื่องของความตองการในการแปลเอกสารดาน

กฎหมาย ธุรกิจ รวมถึงข้ันตอนและกระบวนการตางๆ ใหสมาชิกอาเซียนไดเขาใจและปฏิบัติตามไดอยาง

ถูกตอง  

จากความเปนมาและความสําคัญดังกลาว ผูวิเคราะหจึงมีความสนในเขียนผลงานการ

วิเคราะห  เรื่อง การวิเคราะหความพึงพอใจในการใหบริการดานงานแปลเอกสาร ของหนวยบริการงานแปล

และงานลาม  ศูนยการแปลและการลามเฉลิมพระเกียรติ คณะอักษรศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

 

วัตถุประสงค 

               เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผูมารับบริการงานแปลเอกสารของหนวยบริการงานแปลและ

งานลาม ศูนยการแปลและการลามเฉลิมพระเกียรติ คณะอักษรศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  
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ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ  

                ผลจากการวิเคราะหจะทําใหทราบระดังความพึงพอใจในการใหบริการดานงานแปลเอกสาร 

รวมท้ังขอเสนอแนะของผูใชบริการท่ีมาขอรับบริการจากหนวยบริการงานแปลฯ เพ่ือเปนแนวทางนํามา

ปรับปรุงแกไขการใหบริการใหดียิ่งข้ึน อันจะสงผลใหหนวยงานไดรับความพึงพอใจและเชื่อถือจากหนวยงาน

ตางๆ หรือบุคคลภายนอกเพ่ิมมากข้ึนอีกดวย 

ขอบเขตของการวิเคราะห 

การวิเคราะหในครั้งนี้จะวิเคราะหความพึงพอใจการใหบริการของหนวยบริการงานแปลท่ีสงผลตอ

ระดับความพึงพอใจของผูมาขอรับบริการแปลเอกสาร 

1. ขอบเขตดานประชากร โดยการเลือกกลุมตัวอยางจากผูตอบแบบสอบถามจากการมาขอใชบริการ

แปลเอกสาร 

2. ขอบเขตดานตัวแปรท่ีจะศึกษา  เปนการจําแนกขอมูลออกเปนสวนยอยๆ เพ่ือจัดขอมูลตางๆ ให

เปนระบบหมวดหมู แลวใชคาสถิติชวยในการสรุปลักษณะของขอมูลนั้นๆ ตามลักษณะของตัวแปร

ท่ีศึกษา ในกรณีท่ีเปนขอมูลเชิงปริมาณ จะแตกตางกับการวิเคราะหขอมูลในงานวิเคราะหเชิง

คุณภาพท่ีใชการวิเคราะหโดยการจําแนกชนิดและการเปรียบเทียบลักษณะของขอมูลเพ่ือหา

ความสัมพันธเก่ียวโยงกันของปรากฏการณตางๆ โดยอาศัยกรอบแนวคิดและทฤษฎีชวยในการ

สรางขอสรุปนั้น 

3. ขอบเขตระยะเวลาท่ีศึกษา โดยการทําการเก็บรวบรวมขอมูลเพ่ือวิเคราะหขอมูลระหวางเดือน

ตุลาคม พ.ศ. 2561 ถึงเดือนเมษายน พ.ศ. 2562 รวมระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูล และ

วิเคราะหขอมูลเปนเวลา 7 เดือน 

 

คําจํากัดความเบื้องตน 

 การใหบริการ หมายถึง การท่ีผูใหบริการเสนอบริการตอผูรับบริการ หรือการใหความชวยเหลือ และ

ดําเนินการเพ่ือประโยชนของผูอ่ืนเพ่ือตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของผูรับบรกิาร   

ผูใชบริการ หมายถึง ผูท่ีแจงความประสงค หรือ ความตองการเพ่ือใหบุคคลใด บุคคลหนึ่งตอบสนอง

ตามความตองการของตนเองและตนเองรูสึกพอใจ 

ผูใหบริการ หมายถึง เจาหนาท่ีผูปฏิบัติการใหความชวยเหลือตอบุคคลอ่ืนท่ีรองขอความ ชวยเหลือ 

โดยการใหคําแนะนํา ใหบริการและสรางภาพลักษณท่ีดีใหการหนวยงาน 
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คุณภาพการใหบริการ หมายถึง สิ่งท่ีเกิดจากการท่ีผูรับบริการรับรูการกระทํา พฤติกรรมหรือการ

ปฏิบัติการท่ีฝายหนึ่งเสนอใหอีกฝายหนึ่ง โดยกระบวนการท่ีเกิดข้ึนนั้นอาจมีตัวสินคาเขามาเก่ียวของแตโดย

เนื้อแทของสิ่งท่ีเสนอนั้นเปนการปฏิบัติซ่ึงไมสามารถนําไปเปนเจาของได 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ผลท่ีไดจากการท่ีบุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น ทัศนคติ

ดานบวกจะแสดงถึงความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติดานลบจะแสดงถึงความไมพึงพอใจ (Vroom, 1964) 

ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจ หมายถึง สิ่งจูงใจท่ีใชเปนเครื่องมือกระตุนใหบุคคลเกิดความพึง

พอใจและทาใหเกิดความรูสึกทางบวกเพ่ิมข้ึน 

ประเภทของการบริการ หมายถึง สิ่งท่ีบงบอกถึงภารกิจท่ีผูมาขอใชบริการ 

ปจจัยเกี่ยวกับผูใหบริการ หมายถึง คุณลักษณะท่ีผูใหบริการท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ 

ซ่ึงแบงออกเปน 6 ดานดังตอไปนี้ 

1. ดานบุคลิกภาพของเจาหนาท่ี หมายถึง ลักษณะจําเพาะแตละบุคคล ซ่ึงแสดงออกทางทาทาง 

ความรูสึกนึกคิด ความเฉลียวฉลาด ตลอดจนกิริยามารยาท พูดจากสุภาพไพเราะ ยิ้มแยมแจมใส ตลอดจน

ลักษณะนิสัย อุปนิสัย และการแตงกายท่ีเหมาะสม 

2. ดานระบบการบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการในการดําเนินการอยางใดอยางหนึ่ง

ของบุคคลหรือองคกร เพ่ือตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืน ใหไดรับความสุข และความสะดวกสบาย 

ความเอ้ืออาทร มีน้ําใจ ไมตรี เปยมไปดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือเก้ือกูลใหความสะดวกรวดเร็ว ไม

ยุงยากสลับซับซอนใหความเปนธรรมและความเสมอภาค จนเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทํานั้น 

3. ดานสภาพแวดลอม หมายถึง สิ่งท่ีอยูภายนอกองคกรและมีอิทธิพลหรือผลกระทบตอองคกร 

รวมถึงสิ่งตางๆ ทางกายภาพท่ีอยูรอบตัวท่ีเอ้ือตอการปฏิบัติงาน หรือสภาพทางกายภาพและสิ่งแวดลอมท่ี

เก่ียวของกับการทํางาน ไดแก อาคาร สถานท่ี บรรยากาศในการทางาน อุปกรณสานักงาน แสงสวางเปนตน 

4. ดานคุณภาพการใหบริการ หมายถึง ประสิทธิผลโดยรวมของกระบวนการดําเนินงานตาม

มาตรฐานท่ีมีความตอเนื่องและสมํ่าเสมอในการตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ มี

การปรับปรุง พัฒนาการบริการใหมีคุณภาพดวยกระบวนการทางานท่ีมีประสิทธิภาพ ลดข้ันตอนการทํางาน 

ปฏิบัติงานไดรวดเร็วและสรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการ 

5. ดานระยะเวลาบริการ หมายถึง ระยะเวลาในการดําเนินกิจกรมของบุคคลหรือองคกร เพ่ือ

ตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืน ใหเกิดความพึงพอใจตอกิจกรรมนั้นๆ โดยมุงเนนท่ีคุณภาพ คือ ความ

ตรงตอเวลา ระยะเวลาในการรับบริการไมนาน เวลาท่ีใหบริการเปนเวลาท่ีสะดวก มีความรวดเร็ว เขาถึง

บริการไดงาย และระเบียบข้ันตอนไมมาก 

6. ดานความสะดวกในการบริการ หมายถึง การใหความชวยเหลือหรือการดําเนินการเพ่ือ

ประโยชนของผูอ่ืน การบริการท่ีไมซับซอน มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลายมีสภาพแวดลอมท่ีดีสาหรับผู

มารับบริการ มีวัสดุอุปกรณท่ีเพียงพอมีลําดับข้ันตอนท่ีชัดเจน เพ่ือความสะดวกและรวดเร็วในการใหบริการ 

ณ หอง 1310 ชั้น 13 อาคารบรมราชกุมารี คณะอักษรศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย มีอากาศ

ถายเทสะดวก มีแสงสวางเพียงพอ มีท่ีนั่งรอ มีหองสุขา ตลอดจนความสะดวกในการจอดรถ 
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บทที่ 2  

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิเคราะห/วิจยัที่เก่ียวของ 

 ทําอยางไรท่ีจะทําใหผูใชบริการพึงพอใจกับบริการ เปนสิ่งท่ีผูใหบริการจะตองพึงระลึกอยูเสมอ ไมใช

เพียงแคมีคุณภาพ แตการบริการเปนเรื่องท่ีตองใหความสําคัญเชนกัน เพราะจะทําใหผูใชบริการเกิดความ

ประทับใจและกลับมาใชบริการอีก การสรางความประทับใจในการใหบริการจึงเปนเรื่องท่ีสําคัญยิ่ง 

 

1. แนวคิด ทฤษฎ ี

             1.1 แนวคิด ทฤษฎ ีที่เกี่ยวกับการใหบริการ    

การบริการเปนหัวใจหลักของหนวยงานท่ีมีผลตอการตอบสนองของผูใชบริการใหเกิดความ

พึงพอใจเพ่ือใหมาในสิ่งท่ีตองการไมวาจะเปนหนวยงานภาครัฐท่ีตองการใหประชาชนในประเทศเกิดความพึง

พอใจในการบริการหรือภาคธุรกิจท่ีสามารถตอบสนองผูใชบริการใหเกิดความพึงพอใจในการบริการนาสูผล

ประกอบการท่ีดี 

ความหมายของการบริการ มีผูใหความหมาย และคําจํากัดความของคําวาบริการไวหลายความหมาย ดังนี้  

วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน (2553) ไดกลาววา บริการ หมายถึง สิ่งท่ีไมมีตัวตน จับตองไมได และเปนสิ่ง

ท่ีไมถาวร เปนสิ่งท่ีเสื่อมสลายไปอยางรวดเร็ว บริการเกิดข้ึนจากการปฏิบัติของผูใหบริการ โดยสงมอบการ

บริการนั้นไปยังผูรับบริการ หรือผูใชบริการ เพ่ือใชบริการนั้น ๆ โดยทันทีหรือภายใน ระยะเวลาเกือบจะทันที

ท่ีมีการใหบริการ 

อดุลยจาตุรงคกุล (2550) ไดกลาววา บริการ หมายถึง ปฏิกิริยาหรือการกระทําท่ีฝายหนึ่ง เสนอ

ใหกับฝายหนึ่ง โดยเปนสิ่งจับตองไมไดและไมทําใหเกิดมีความเปนเจาของแกบุคคลใดบุคคล หนึ่ง 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ไดกลาววา การบริการ หมายถึง กระบวนการสงมอบสินคาท่ี ไมมี

ตัวตน (Intangible goods) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาท่ีไมมีตัวตนนั้นจะตองสามารถ ตอบสนอง

ความตองการของการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได 

 วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน (2550) ไดกลาววา การบริการ คือ การปฏิบัติท่ีฝายหนึ่งเสนอใหอีก ฝาย

หนึ่ง โดยสิ่งท่ีเสนอใหนั้นเปนการกระทํา หรือการปฏิบัติการ ซ่ึงผูรับบริการไมสามารถนําไป ครอบครองได 

 Kotler (2010) ไดกลาววา การบริการ หมายถึง ปฏิบัติการใดๆ ท่ีบุคคลกลุมหนึ่งสามารถ นําเสนอ

ใหอีกกลุมบุคคลหนึ่ง ซ่ึงไมสามารถจับตองไดไมไดสงผลถึงความเปนเจาของสิ่งใด โดยมีเปาหมาย และความ

ตั้งใจในการสงมอบบริการนั้น ท้ังนี้การกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไมรวมอยู กับสินคาท่ีมีตัวตนก็ได 
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กลาวโดยสรุป การบริการ หมายถึง การดําเนินการเพ่ือตอบสนองความตองการของผูรับบริการอยางดี

เยี่ยม เปนเลิศ โดยยึดหลักวาตองสะดวก รวดเร็ว ปลอดภัย โปรงใส และเปนธรรมตรงกับความตองการของ

ผูรับบริการใหมากท่ีสุด อันนํามาซ่ึงความประทับใจหรือความพึงพอใจแกผูรับบริการ และสรางภาพลักษณท่ีดี

ตอองคกร 

 

ส่ิงท่ีผูใชบริการคาดหวังจากงานบริการ 

นิติพล ภูตะโชติ (2551) กลาววา เม่ือผูใชบริการตัดสินใจใชบริการแลว ผูใชบริการมีความคาดหวังท่ี

จะไดรับจากงานบริการหลายอยางซ่ึงสามารถแบงไดดังนี้ 

1) การดูแลเอาใจใส (Care, Take Care) ผูใชบริการสวนมากตองการใหผูท่ีใหบริการดูแลเอาใจใส ให

ความสนใจเขา ใหบริการเขาเต็มความสามารถ ไมละเลยทอดท้ิง ติดตามงานนั้นจนสําเร็จลุลวงไปดวยดี เพ่ือ

สรางความประทับใจใหกับผูใชบริการ 

2) ความเอ้ืออาทรชวยเหลือ (Hospitality) ความมีไมตรีจิตเพ่ือใหความชวยเหลือผูใชบริการดวยความ

จริงใจเปนสิ่งท่ีผูใชบริการทุกคนตองการ ถาผูใหบริการปฏิบัติดีกับผูใชบริการมากเทาไรก็จะทําใหผูใชบริการ

ประทับใจในบริการมากข้ึนเชนกัน 

3) ความซาบซ้ึง (Appreciation) ความซาบซ้ึงในบุญคุณของผูมีอุปการคุณ ผูใชบริการเปนบุคคลท่ี

สําคัญท่ีสุด การใหความสําคัญและเห็นคุณคาวาผูใชบริการคือบุคคลสําคัญ จะทําใหผูทํางานในธุรกิจบริการ

ตั้งใจทํางาน เพ่ือใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจในบริการท่ีเขาไดรับ 

4) ความพรอมของผูใหบริการ (Readiness) ความพรอมของผูใหบริการเปนปจจัยท่ีสําคัญอีกอยาง

หนึ่งของงานบริการ คือตองมีความพรอมท่ีจะใหบริการผูใชบริการตลอดเวลา ไมวาจะเปนเรื่องเครื่องมือ 

อุปกรณ เครื่องใช และสิ่งอํานวยความสะดวก รวมท้ังความพรอมของพนักงาน จะตองมีความรูในเรื่องของงาน

เปนอยางดี และพรอมท่ีจะใหบริการผูใชบริการทันที 

5) เปดใจกวางเพ่ือรับฟงความคิดเห็น (Open Minded) ผูท่ีทํางานในธุรกิจใหบริการจะตองเปดใจ

กวางเพ่ือรับฟงความคิดเห็นและคําแนะนําตาง ๆ จากผูใชบริการหรือผูท่ีเก่ียวของ การรับฟงความคิดเห็นจาก

คนอ่ืน ๆ จะทําใหเราไดขอมูลเพ่ือนํามาปรับปรุงงานบริการใหดีและเหมาะสมเพ่ือใหผูใชบริการเกิดความพึง

พอใจมากข้ึน 

6) ความกระตือรือรน (Enthusiast) เนื่องจากงานบริการเปนงานท่ีมีความตื่นตัวและมีชีวิตชีวาไมหยุด

นิ่งอยูกับท่ี ดังนั้นผูท่ีทํางานนี้จะตองเปนผูท่ีมีความกระตือรือรนในเรื่องการทํางาน มีความตั้งใจในการทํางาน 

ใชความพยายามในการแกไขปญหาใหลุลวงอยางรวดเร็ว ผูใชบริการไมตองเสียเวลารอคอยนาน 

7) ความประทับใจ (Impression) ความประทับใจในการบริการเปนสิ่งท่ีผูใชบริการปรารถนา เพราะ

ผูใชบริการจายแพง สิ่งท่ีเขาควรจะไดรับคือความประทับใจในบริการ ถาเขาไมไดรับความประทับใจ ก็เทากับ

วาเขาไดรับบริการท่ีไมคุมคากับเงินท่ีจายไป การสรางความประทับใจนั้นตองคํานึงถึง ความรูความสามารถของ

พนักงาน มีประสบการณในการทํางาน และผานการฝกอบรมมาเปนอยางดี 
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8) สรางสรรคสิ่งใหมๆ (Initiative) เนื่องจากธุรกิจบริการมีการแขงขันกันสูง การปรับปรุง การ

เปลี่ยนแปลงและสรางสรรคสิ่งตาง ๆ เพ่ือนําเสนอแกผูใชบริการยอมเปนสิ่งท่ีมีความจําเปนเพ่ือตอบสนอง

ความตองการของผูใชบริการ 

9) ความประณีตเรื่องบริการ (Neat and Nice) งานบริการเปนงานท่ีตองทําความประณีต และความ

สุภาพออนโยนในการใหบริการ งานบริการควรหลีกเลี่ยงการทํางานในลักษณะท่ีมีคุณภาพตํ่า เพราะจะทําให

เกิดปญหา งานบริการท่ีดีตองมีมาตรฐานและมีคุณภาพเปนท่ียอมรับวาเปนบริการระดับมืออาชีพ 

10) มีคุณคา (Value of Service) คุณคาของงานใหบริการเกิดข้ึนจากความภาคภูมิใจของผูมาใช

บริการ เพราะทําใหเขาไดรับการยกยองและยอมรับในสังคม เหมาะสมกับเกียรติยศศักด์ิศรี บารมี และ

ตําแหนงหนาท่ีในสังคม 

11) ความปลอดภัย (Security) ผูใชบริการตองการความปลอดภัยท้ังชีวิต ทรัพยสินและบริวาร สถาน

บริการใดท่ีมีความเสี่ยง ผูใชบริการจะหลีกเลี่ยงไมไปใชบริการ ผูใชบริการจะเลือกไปใชบริการท่ีมีความ

ปลอดภัยสูง ถึงแมวาราคาจะแพงกวาผูใชบริการก็เต็มใจท่ีจะจาย 

12) ความจริงใจ (Sincerity) ผูใหบริการจะตองใหความจริงใจแกผูใชบริการท่ีมาใชบริการไมหวังแต

เพียงผลประโยชนจากการทําธุรกิจ เม่ือผูใชบริการมีปญหาเกิดข้ึนจะตองใหความชวยเหลือแนะนํา และมีความ

จริงใจท่ีจะแกไขปญหาตางๆ ใหสําเร็จลุลวงไปดวยดี 

13) การยอมรับนับถือ (Respect) เนื่องจากผูใชบริการคือบุคคลท่ีสําคัญท่ีสุดของธุรกิจใหบริการ การ

ยอมรับนับถือ การยกยอง การใหเกียรติ และการใหความสําคัญแกผูใชบริการเปนสิ่งท่ีสําคัญยิ่ง พนักงาน

จะตองใหเกียรติผูใชบริการท้ังตอหนา และลับหลัง  

14) ตอบสนองสิ่งท่ีผูใชบริการปรารถนา (Get Desire) สิ่งท่ีผูใชบริการปรารถนา คือ ความพึงพอใจใน

บริการท่ีเขาไดรับ เห็นคุณคาของบริการท่ีเขาไดรับ 

 

ลักษณะของการบริการ  

การบริการมีลักษณะท่ีสําคัญ 4 ประการซ่ึงมีผลตอการออกแบบการดําเนินงานทางการตลาด ดังตอไปนี้ 

(Kotler, 2010)  

1. ไมสามารถจับตองได (Intangibility) การบริการไมสามารถมองเห็นหรือรูสึกไดกอนการ ซ้ือและไมสามารถ

คาดเดาผลท่ีจะเกิดข้ึนไดดังนั้นเพ่ือลดความเสี่ยงผูซ้ือจะมองหาสัญญาณท่ีบงบอก ถึงคุณภาพของการบริการ

โดยจะพิจารณาจากสถานท่ี ตัวบุคคล เครื่องมืออุปกรณท่ีใชในการ ติดตอสื่อสาร และราคา ดังนั้นผูใหบริการ

จะตองสรางสิ่งเหลานี้ข้ึนมาเพ่ือเปนหลักประกันใหกับผูซ้ือ  

2. ไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและการบริโภคใน ขณะเดียวกันนั่นคือไม

มีตัวสินคาท่ีสามารถเก็บรักษาทําการจําหนายและบริโภคทีหลังได ผูใหบริการหนึ่งรายสามารถใหบริการ

ผูใชบริการในขณะนั้นไดเพียงหนึ่งรายทําใหเกิดปญหาเรื่องขอจํากัดดานเวลาข้ึน ซ่ึงกลยุทธท่ีจะแกปญหา
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ดังกลาวนั้นผูใหบริการอาจทําการขยายกลุมผูใชบริการใหมีขนาดใหญข้ึนและ กําหนดมาตรฐานเวลาการ

ใหบริการใหรวดเร็วซ่ึงจะทําใหสามารถบริการผูใชบริการไดมากข้ึน  

3. ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของการใหบริการมีความไมแนนอนสูงข้ึนอยูกับหลาย ปจจัย เชน ตัวผู

ใหบริการ ชวงเวลาท่ีใหบริการ สถานท่ีท่ีใหบริการ ดังนั้นธุรกิจท่ีเปนผูใหบริการจึงจําเปนตองควบคุมคุณภาพ

ของการบริการ ซ่ึงสามารถทําได 3 ข้ันตอน ดังนี้  

3.1 การคัดเลือก และการอบรมการใหบริการแกพนักงาน  

3.2 กําหนดข้ันตอนในการใหบริการเพ่ือใหเปนมาตรฐานเดียวกันท้ังระบบของธุรกิจ  

3.3 การตรวจสอบความพึงพอใจของผูใชบริการ จากการสอบถามความคิดเห็น การเปด 
  

4. ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) การใหบริการนั้นไมสามารถเก็บไดเหมือนกับสินคา อ่ืนซ่ึงจะเกิดปญหา

ข้ึนเม่ือความตองการไมแนนอนทําใหเกิดเหตุการณการใหบริการไมทันหรือไมมี ผูใชบริการเกิดข้ึน ดังนั้นธุรกิจ

ท่ีใหบริการจะตองใชกลยุทธทางการตลาดเพ่ือท่ีจะปรับความตองการซ้ือ และการใหบริการใหมีความสอดคลอง

กัน เชน การนําเอากลยุทธการต้ังราคาท่ีแตกตางกัน เพ่ือใหเกิดความตองการซ้ืออยางสมํ่าเสมอ หรือการจาง

พนักงานเพ่ิมชั่วคราวในชวงเวลาท่ีมีจํานวนผูใชบริการ มากกวาปกติ เพ่ือใหสามารถใหบริการไดอยางรวดเร็ว 

เปนตน 

          1.2  แนวคิด ทฤษฎี เกี่ยวกับการพัฒนาบุคลากร 

จุฑามาส แสงอาวุธ และพรนิภา จินดา (2551) การพัฒนาทรัพยากรมนุษยเปนการดําเนินกิจกรรม

ตางๆ ขององคกรท้ังในระยะสั้นระยะยาว เพ่ือเพ่ิมพูนความรู ทักษะและปรับทัศนคติของบุคลากร เพ่ือให

สามารถปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ความสําคัญของการพัฒนาทรัพยากรมนุษยถือเปน

การลงทุนท่ีคุมคายั่งยืนท่ีสุด เม่ือเปรียบเทียบกับการลงทุนอ่ืนๆ ท้ังนี้เพราะความสําเร็จขององคกรข้ึนอยูกับ

ศักยภาพของบุคลากร องคกรใดหากมีทรัพยากรบุคคลท่ีมีความสามารถสูง มีคุณธรรม มีจริยธรรม ยอมสราง

ความไดเปรียบทางการแขงขัน ซ่ึงจะนําพาองคกร ไปสูความสําเร็จตามเปาหมายท่ีวางไว ทุกองคกรจึง

ปรารถนาใหความสําคัญกับการพัฒนาทรัพยากรมนุษยใหเปนคนดีและคนเกงอยูตลอดเวลา ( Michaels, 

Jones & Axelrod, 2001 อางใน “พัฒนา คนเกง-กลไกสําคัญในการขับเคลื่อนองคกร”, 2556) การบริหาร

และพัฒนาทรัพยากรมนุษยในปจจุบันไดใหความสําคัญกับกลุมผูทํางานท่ีเรียกวา คนเกง (Talent) มากข้ึน จึง

ทําใหเกิดสงครามการชิงคนดีคนเกง (The War of Talents) เพราะเปนท่ียอมรับกันดีวาองคกรท่ีจะประสบ

ความสําเร็จไดตองมีคนเกงเปนพลังขับเคลื่อนกระบวนงานและสรางสรรคกลยุทธเพ่ือไปสูเปาหมายสูงสุด จึง

เปนความทาทายท่ีผูบริหารและผูท่ีทํางานในสายงานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย จะตองคนหาวิธีการในการ

เพ่ิมจํานวนคนเกงโดยวิธีการสรรหาคนเกงและการพัฒนาคนภายในองคกรใหเปนคนเกง (High – Potential 

Talent) และการรักษาคนดีคนเกงใหอยูกับองคกร ซ่ึงจะตองนําแนวคิดการบริหารจัดการคนเกง (Talent 

Management) มาประยุกตใชในการพัฒนาทรัพยากรมนุษยอยางเปนระบบ 
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ทรัพยากรมนุษยจึงถือเปนปจจัยสําคัญในการขับเคลื่อนองคกรใหคงอยูทามกลางกระแสการแขงขัน

และเปนปจจัยนําพาองคกรไปสูเปาหมายและกาวสูการเปนองคกรชั้นนําไดอยางประสบความสําเร็จ ดังนั้นการ

กําหนดวิธีการพัฒนาองคกรใหมีประสิทธิภาพสูงสุดก็คือการพัฒนาทรัพยากร มนุษยใหเปนผูท่ีมีศักยภาพสูง มี

ความเปนเลิศมีการสั่งสมความรู มีทักษะ มีความเชี่ยวชาญและมีการขยายขอบเขตความรู ความสามารถอยาง

ตอเนื่องโดยมีการถายทอดความรูใหคนในองคกร สงผลทําใหองคกรเกิดกระบวนการการเรียนรูอยางตอเนื่อง 

บุคลากรเกิดการยอมรับความคิดใหมๆ และแบงปนถายทอดความรูรวมท้ังเกิดการเรียนรูไปดวยกันท้ังองคกร 

นําไปองคกรแหงการเรียนรู (Learning Organization) อยางตอเนื่องซ่ึงเปนการสรางตนทุนท่ีมีความคุมคา

ใหกับองคกรทําให องคกรเต็มเปยมไปดวยทุนความรู (Knowledge Capital) พรอมท้ังยังเปนการสรางทุน

มนุษย (Human Capital Building) 

มีผูใหความหมายเกี่ยวกับการพัฒนาบุคลากร ไวดังนี้  

พหัส หันนาคินทร(2542 อางใน จุฑามาส และพรนิภา, 2551, หนา 9) ใหความหมายการพัฒนา

บุคลากร หมายถึง การเพ่ิมความถนัดทักษะและความสามารถเฉพาะอยางในการทํางานและจะตองกระทําเปน

อยางตอเนื่องอยางไมมีวันจบสิ้นท้ังนี้ก็เพ่ือเพ่ิมพูนและปรับปรุงคุณภาพของผูปฏิบัติงานใหมีประสิทธิภาพอยาง

เต็มท่ีเพ่ือผลงานของสถาบันและสนองความตองการของผูปฏิบัติงานท่ีจะปรารถนาจะไดรับความกาวหนาใน

การปฏิบัติงานนั้น 

Nadler (1980 อางใน ธีระทัต คงจันทร, 2541, หนา 25) ไดกลาวถึงความหมายของการพัฒนาบุคคล

วา หมายถึง ประสบการณการเรียนรู ซ่ึงถูกจัดใหมีข้ึนในชวงเวลาอันจํากัดและถูกคิดคนข้ึนมาเพ่ือกอใหเกิด

ความเปนไปไดของการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม 

เสาวลักษณ สุขวิรัช (2536 อางใน ธีระทัต คงจันทร, 2541, หนา 26) ไดกลาวถึงความหมายของการ

พัฒนาบุคคล ไวดังนี้การพัฒนาบุคคลเปนความหมายท่ีกวางและครอบคลุม เพราะอาจหมายรวมถึงวิธีการและ

เทคนิคตางๆ ท่ีชวยใหบุคคลมีความเจริญเติบโตทางสมองและจิตใจเพ่ือใหมีความกาวหนาในหนาท่ีการงาน

แนวทางตางๆ ท่ีใชในการพัฒนาบุคลากรในองคกรจึงมีหลายแนวทางเรียกชื่อตางๆ กันไป เชน การฝกอบรม 

การพัฒนาการจัดการ การพัฒนาองคกร เปนตน 

1.3 แนวคิด ทฤษฎ ีเกี่ยวกับความพึงพอใจ (Satisfaction) 

 ความหมายของความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจเปนปจจัยท่ีสําคัญประการหนึ่งท่ีมีผลตอความสําเร็จของงานท่ีบรรลุเปาหมายท่ีมี

ประสิทธิภาพ อันเปนผลจากการไดรับการตอบสนองตอแรงจูงใจหรือความตองการของแตละบุคคลในแนวทาง

ท่ีเขาประสงค มีผูใหความหมายคาวา “ความพึงพอใจ” ไวดังนี้ 

 สุภาลักษณ ชัยอนันต (2540 : 17) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจเปน

ความรูสึกสวนตัวท่ีรูสึกเปนสุขหรือยินดีท่ีไดรับความตอบสนองความตองการในสิ่งท่ีขาดหายไปหรือสิ่งท่ีทําให
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เกิดความไมสมดุล ความพึงพอใจเปนสิ่งท่ีกําหนดพฤติกรรมท่ีจะแสดงออกของบุคคล ซ่ึงมีผลตอการเลือกท่ีจะ

ปฏิบัติในกิจกรรมใดๆ นั้น 

 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541 : 17) กลาวถึง ความหมายของความพึงพอใจในการบริการสามารถจําแนก

เปน 2 ความหมาย ในความหมายท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจของผูบริโภคหรือผูรับบริการ (Customer 

satisfaction) และความพึงพอใจในงาน (Job satisfaction) ของผูใหบริการดังนี้ 

 1. ความหมายของความพึงพอใจของผูบริการ ตามแนวคิดของนักการตลาดจะพบนิยามของความพึง

พอใจของผูรับบริการเปน 2 นัย คือ 

  1.1 ความหมายท่ียึดสถานการณการซ้ือเปนหลัก ใหความหมายวา ความพึงพอใจเปนผลท่ี

เกิดข้ึนเนื่องจากการประเมินสิ่งท่ีไดรับภายหลังสถานการณการซ้ือสถานการณหนึ่ง มักพบในงานวิจัยการตลาด

ท่ีเนนแนวคิดทางพฤติกรรมศาสตร 

1.2 ความหมายท่ียึดประสบการณเก่ียวกับเครื่องหมายการคาเปนหลัก ใหความหมายวา 

ความพึงพอใจเปนผลท่ีเกิดข้ึนเนื่องจากการประเมินภาพรวมท้ังหมดของประสบการณหลายๆ อยางท่ีเก่ียวของ

กับผลิตภัณฑหรือบริการในระยะเวลาหนึ่ง หรืออีกนัยหนึ่งคือ ความพึงพอใจ หมายถึง การประเมิน

ความสามารถของการนาเสนอผลิตภัณฑหรือบริการท่ีตรงกับความตองการของผูใชบริการอยางตอเนื่อง 

 2. ความหมายของความพึงพอใจในงานของผูบริการ ตามแนวคิดของนักจิตวิทยาองคกร ความพึง

พอใจในการทํางานจะมีผลตอความสําเร็จของงานเปนเปาหมายสูงสุดของความสําเร็จในการดําเนินงานบริการ

ข้ึนอยูกับกลยุทธ การสรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการเพ่ือใหผูใชบริการเกิดความรูสึกท่ีดีและประทับใจ ใน

การบริการท่ีไดรับจนติดใจและกลับมาใชบริการเปนประจํา การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตลอดจน

ผูปฏิบัติงานถือเปนเรื่องสําคัญ เพราะความรูความเขาใจในเรื่องนี้จะนํามาซ่ึงความไดเปรียบในเชิงการแขงขัน

ทางการตลาด เพ่ือความกาวหนาและการเติบโตของธุรกิจบริการอยางไมหยุดยั้ง และสงผลใหสังคมสวนรวมมี

คุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึน จึงกลาวไดวา ความพึงพอใจมีความสําคัญตอผูใหบริการและผูรับบริการ 

มณี โพธิเสน (2543 : 43) ใหความหมายไววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกยินดีหรือเจตคติท่ีดีของ

บุคคลเม่ือไดรับการตอบสนองความตองการของตน ทําใหเกิดความรูสึกท่ีดีในสิ่งนั้นๆ 

อุทัยพรรณ สุดใจ (2544 : 7) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติของบุคคลท่ีมีตอ สิ่งใดสิ่ง

หนึ่งโดยอาจจะเปนไปในเชิงประเมินคาวา ความรูสึกหรือทัศนคติตอสิ่งหนึ่งสิ่งใดนั้นเปนไปในทางบวกหรือทาง

ลบ 

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน พ.ศ. 2542 (2546 : 775) ไดใหความหมายของความพึงพอใจ 

หมายถึง ความพึงพอใจ ความชอบใจ ซ่ึงตรงกับภาษาอังกฤษวา Satisfaction 

จากท่ีกลาวมาท้ังหมดขางตนจึงสรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกท่ีเปนการยอมรับ 

ความรูสึกชอบ ความรูสึกท่ียินดีกับการปฏิบัติงาน ท้ังการใหบริการและการรับบริการในทุกสถานการณ ทุก

สถานท่ี 

  



 

13 
 

ลักษณะความพึงพอใจ 

ลักษณะความพึงพอใจผูวิเคราะหไดศึกษาจากเอกสารงานวิจัยท่ีเก่ียวของและไดนํามาเสนอลักษณะ

ของความพึงพอใจของนักวิชาการตางๆ ดังนี้ 

สุรศักดิ์ นาถวิล (2544 : 10) ไดกลาววา ลักษณะความพึงพอใจไว ดังนี้ 

1 ความพึงพอใจเปนการแสดงออกทางอารมณและความรูสึกทางบวก ของบุคคลหรือสิ่งหนึ่ง

สิ่งใด บุคคลจะรับรูความพึงพอใจ จําเปนตองมีการปฏิสัมพันธกับสภาพแวดลอมรอบตัวการตอบสนองความ

ตองการของมนุษย สวนบุคคลดวยการโตตอบกับบุคคลอ่ืนและสิ่งตางๆ ในชีวิตประจําวันทําใหแตละคนมี

ประสบการณรับรู เรียนรู สิ่งท่ีไดรับการตอบสนองแตกตางกันไป และหากสิ่งท่ีไดรับเปนไปตามความตองการก็

จะกอใหเกิดความพึงพอใจ 

2 ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตาง ระหวางสิ่งท่ีคาดหวังกับสิ่งท่ีไดรับจริงใน

สถานการณบริการกอนท่ีผูใชบริการจะมาใชบริการใดก็ตาม มักจะมีมาตรฐานของการบริการนั้นไวในใจอยูกอน

เสมอแลว ซ่ึงมีแหลงอางอิงมาจากคุณคาหรือเจตคติท่ียึดถือตอบริการประสบการณด้ังเดิมท่ีเคยใชบริการ การ

บอกเลาของผูอ่ืน การรับทราบขอมูล การรับประกันบริการจากโฆษณา การใหคําม่ันสัญญาของผูใหบริการ

เหลานี้เปนปจจัยพ้ืนฐาน ท่ีผูรับบริการ ใชเปรียบเทียบกับบริการท่ีไดรับในวงจรของการใหบริการตลอด

ชวงเวลาของความจริง สิ่งท่ีผูบริการไดรับความรูเก่ียวกับการบริการท่ีไดรับการบริการ คือ ความคาดหวังในสิ่ง

ท่ีคิดวาไดรับ (Expectations) นี้มีอิทธิพลตอชวงเวลาของการเผชิญความจริงหรือการพบปะระหวางผูใหบริการ

และผูรับบริการเปนอยางมาก เพราะผูรับบริการจะประเมินเปรียบเทียบสิ่งท่ีไดรบัจริงในกระบวนการบริการท่ี

เกิดข้ึน (Performance) กับความหวังเอาไวหากสิ่งท่ีไดรับเปนไปตามความคาดหวังถือวาเปนการยืนยันท่ี

ถูกตอง (Confirmation) กับความคาดหวังท่ีมีผูรับริการยอมเกิดความพึงพอใจตอการบริการดังกลาว แตถาไม

เปนไปตามคาดหวังอาจจะสูงหรือต่ํากวานับวาเปนการยืนยันท่ีคลาดเคลื่อน (Disconfirmation) ความคาดหวัง

ดังกลาวท้ังนี้ชวงความแตกตาง (Discrimination) ท่ีเกิดข้ึนจะชี้ใหเห็นระดับความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจมาก

นอยได ถายืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวก แสดงถึงความพึงพอใจ ถาไปในทางลบแสดงถึงความไมพอใจจาก

ความหมายท่ีกลาวมาท้ังหมด  

 ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูรับริการ 

จากการศึกษาเอกสารท่ีเก่ียวของผูวิเคราะหจะเสนอแนวคิดเก่ียวกับปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของ

ผูมารับบริการ ของนักวิชาการตางๆ ไวดังนี้ 

  1 ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูบริการวาความพึงพอใจผูรับบริการ เปนการแสดงออก

ถึงความรูสึกในทางบวกของทางผูรับบริการตอการใหบริการ ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการท่ี

สําคัญดังนี้ (ศิริพร ตันติพูลวินัย 2538 : 8) 

   1.1 สถานท่ีบริการ การเขาถึงการบริการไดสะดวกเม่ือผูใชบริการมีความตองการ

ยอมกอใหเกิดความพึงพอใจตอการบริการ ทําเลท่ีตั้งและกระจายสถานท่ีบริการใหท่ัวถึงเพ่ืออํานวยความ

สะดวกแกผูใชบริการจึงเปนเรื่องสําคัญ 
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1.2 การสงเสริมการแนะนําการบริการความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดข้ึนไดจาก

การไดยินขอมูลขาวสาร หรือบุคคลอ่ืนกลาวขานถึงของการบริการไปในทางบวกซ่ึงหากตรงกันกับความเชื่อถือ

ก็จะมีความรูสึกดีกับการบริการดังกลาวอันเปนแรงจูงใจผลักดัน ใหความตองการบริการตามมา 

1.3 ผูบริการและผูปฏิบัติการ ลวนเปนบุคคลท่ีมีบทบาทสําคัญตอการปฏิบัติงาน

บริการใหผูบริการเกิดความพึงพอใจท้ังสิ้น ผูบริการบริการท่ีวางนโยบายการบริการ โดยคํานึงถึงความสําคัญ

ของผูใชบริการเปนหลักยอมสามารถตอบสนองความตองการ ของผูใชบริการใหเกิดความพึงพอใจไดงาย เชน 

เดียวกับผูปฏิบัติงานหรือพนักงานท่ีตระหนักถึงผูใชบริการสําคัญ แสดงพฤติกรรมการบริการและสนองท่ี

ผูใชบริการตองการความสนใจเอาใจใสอยางเต็มท่ีดวยจิตสานักของบริการ 

1.4 สภาพแวดลอมของการบริการ สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการท่ีมี

อิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ ผูใชบริการชื่นม่ืนชมสภาพแวดลอมของการบริการเก่ียวของกับการ

ออกแบบสถานท่ี ความสวยงามการตกแตงภายในดวยเฟอรนิเจอรและการใหสีสันการ จัดแบงพ้ืนท่ีสัดสวน 

ตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใชบริการ เชน ถุงการดาษหิ้วใสของ ซองจดหมาย ฉลากสินคา 

1.5 ขบวนการบริการ มีวิธีการนาเสนอขบวนการบริการเปนสวนสําคัญในการสราง

ความพึงพอใจใหกับผูใชบริการ ประสิทธิภาพของการจัดระบบบริการสงผลใหกับการปฏิบัติการแกผูใชบริการมี

ความคลองตัวและสนองตอความตองการของผูใชบริการไดอยางถูกตองมีคุณภาพ   

  2 ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการไดรับบริการ หมายถึง ความรูสึก

ยินดีของประชาชนท่ีมีตอการไดรับบริการในดานตางๆ ไดแก (มณีวรรณ ตั้นไทย 2533 : 69) 

2.1 ดานความสะดวกท่ีไดรับ หมายถึง สถานท่ีใหบริการ รวมถึงสถานท่ีจอดรถท่ี

ใหบริการสะอาด อุปกรณในการใหบริการ เชน แบบฟอรมไมขาดแคลนและมีการประชาสัมพันธงานบริการ

ตอเนื่อง 

   2.2 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการท่ีไดรับ หมายถึง การท่ีเจาหนาท่ีใหบริการแตงกาย

เหมาะสม ยิ้มแยมแจมใส ใชวาจาสุภาพ มีความกระตือรือรน มีการบริการเปนระบบมีข้ันตอนในการใหบริการ 

2.3 ดานคุณภาพบริการท่ีไดรับ หมายถึง การไดรับการบริการท่ีถูกตองตรงไปตรงมา

มีอุปกรณ ไวบริการพอเพียง มีคนคอยแนะนาและมีการแจงผลการบริการ 

2.4 ดานระยะเวลาในการดําเนินการ หมายถึง ระยะเวลาในการใหบริการท่ีกําหนด

ชัดเจน และดาเนินการใหเปนไปตามเวลาท่ีกําหนด หากมีขอพกพรองสามารถแกไขทันทีหรือไมลาชา 

2.5 ดานขอมูลท่ัวไป หมายถึง การคนหาขอมูลไดรับความสะดวก ขอมูลทันสมัย

สามารถสอบถามเพ่ิมเติมได มีชองทางการบริการขอมูลท่ีทันสมัยสะดวกรวดเร็ว 

3 ปจจัยท่ีสําคัญของความพึงพอใจมีดังนี้ (Milet 1954 : 390) 

3.1 การใหบริการอยางเสมอภาค (Equal table Service) หมายถึง การใหบริการ

อยางเทาเทียมกัน โดยยึดหลักวาคนเราทุกคนเกิดมาเทาเทียมกันท้ังทางกฎหมายและทางการเมือง การ

ใหบริการงานของรัฐตองไมแบงแยกเพศ เชื้อชาติ ผิวหรือความยากจน ตลอดจนสถานะทางสังคม 
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3.2 การใหบริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง การใหบริการจะตองมอง

วาเปนการใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลาผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมีประสิทธิภาพ 

 

 ระดับความพึงพอใจของผูรับริการ 

การวัดระดับความพึงพอใจเปนสิ่งสําคัญยิ่งท่ีจะตองดําเนินการประเมินระดับความพึงพอใจเพ่ือ

ประกอบกับเกณฑมาตรฐานของประกันคุณภาพ ดังนั้นจึงมีผูกลาวถึง ระดับความพึงพอใจไวดังนี้ 

  1 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการไววา ผูรับบริการยอมมีความตองการและความคาดหวัง

ในการไปรับบริการทุกครั้งเม่ือไปรับริการประสบกับสถานการณท่ีแทจริงกับความตองการกอนไปรับบริการและ

แสดงออกมาเปนระดับความพึงพอใจ 

  2 การวัดระดับความพึงพอใจ สามารถทาไดหลายวิธี ดังนี้ (ภณิดา ชัยปญญา 2541 : 25) 

2.1 การใชแบบสอบถาม เพ่ือตองการทราบความคิดเห็น ซ่ึงสามารถกระทําไดใน

ลักษณะกําหนดคําตอบใหเลือกหรือตอบคําถามอิสระ คําถามอิสระดังกลาวอาจถามความพึงพอใจในดานตางๆ 

2.2 การสัมภาษณ เปนวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซ่ึงตองอาศัยเทคนิคและ

วิธีการท่ีดีจะไดขอมูลท่ีเปนจริง 

2.3 การสังเกต เปนวิธีวัดความพึงพอใจโดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปาหมาย 

ไมวาจะแสดงออกจากการพูดจา กิริยา ทาทาง วิธีนี้ตองอาศัยการกระทาอยางจริงจัง และสังเกตอยางมี

ระเบียบแบบแผน 

  3 การวัดความพึงพอใจ เปนเรื่องท่ีเปรียบเทียบไดกับความเขาใจท่ัวๆ ไป ซ่ึงปกติจะวัดไดโดย

การสอบถามจากบุคคลท่ีตองการจะถาม มีเครื่องมือท่ีตองการจะใชในการวิจัยหลายๆ อยางอยางไรก็ดีถึงแมวา

จะมีการวัดอยูหลายแนวทางแตการศึกษาความพึงพอใจอาจแยกตามแนวทางวัดได 2 แนวคิด คือ (หทัยรัตน 

ประทุมสูตร 2542 : 14) 

3.1 วัดจากสภาพท้ังหมดของแตละบุคคล เชน ท่ีทํางาน ท่ีบานและทุกๆ อยาง 

ท่ีเก่ียวของกับชีวิต การศึกษาตามแนวทางนี้จะไดขอมูลท่ีสมบูรณ แตทําใหเกิดความยุงยากกับการท่ีจะวัดและ

เปรียบเทียบ 

3.2 วัดไดโดยแยกออกเปนองคประกอบ เชน องคประกอบท่ีเก่ียวกับงานการนิเทศ

งานเก่ียวกับนายจาง  

จากท่ีกลาวมาท้ังหมดขางตน ผูวิเคราะหจึงสรุปไดวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ หมายถึง 

ระดับของความรูสึกท่ีชอบเปนท่ียอมรับความรูสึก ระดับความรูสึก ท่ียินดีกับการปฏิบัติงาน ท้ังการใหบริการ

และการบริการในทุกสถานการณ ทุกสถานท่ี 
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ทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ 

การใหศึกษาความพึงพอใจในการใหบริการ จําเปนตองอาศัยทฤษฎีตางๆ ท่ีเก่ียวของเขามาชวย

กําหนดแนวทาง ซ่ึงทฤษฎีท่ีประยุกตใชในการวิเคราะหดังตอไปนี้  

1. ทฤษฎีลําดับฐานความตองการของมนุษย (Hierarchy of Needs Theory) 

 ทฤษฎีลําดับข้ันความตองการของมนุษยเปนทฤษฎีแรงจูงในยุคตนๆ ของวิวัฒนาการดานนี้ เกิดข้ึน

ในชวงทศวรรษ 1950 โดยนักจิตวิทยาชาวอเมริกันชื่อ อับบราแฮม มัสโลว (Abraham Maslow) โดยมี

สมมติฐานวา ความตองการของมนุษยแบงไดเปน 5 ระดับ คือ (สมาน อัศวภูมิ 2551:228 - 231) 

 1.1 ความตองการพ้ืนฐาน (Physiological Needs) ประกอบดวยความหิว ความกระหายท่ีอยูอาศัย 

ความตองการทางเพศ และความตองการทางรางกายตางๆ 

 1.2 ความตองการความปลอดภัย (Safety Needs) ไดแก ความตองการดานความม่ันคง ปลอดภัย 

และการไดรับการปกปองจากภัยท้ังดานกายภาพและดานจิตใจ 

 1.3 ความตองการทางสังคม (Social Needs) เปนความตองการดานความรัก การเปนสวนหนึ่งของ

กลุม การยอมรับ และมิตรไมตรีจากเพ่ือน 

 1.4 ความตองการยอมรับนับถือ (Esteem Needs) เปนความตองการท่ีเกิดจากปจจัยภายในและ

ภายนอกของบุคคล สาหรับปจจัยภายในท่ีสําคัญ ไดแก การยอมรับนับถือตนเอง ความเปนตัวของตัวเอง 

ความสําเร็จ สวนปจจัยภายนอกไดแก สถานภาพ การยอมรับนับถือและการไดรับความสนใจจากผูอ่ืน  

 1.5 ความตองการการบรรลุศักยภาพของตนเอง (Self – actualization Needs) เปนแรงขับท่ีไขวควา

ในการเปนตัวตนของบุคคลตามศักยภาพแหงตน เปนความตองการท่ีกาวไปสูจุดสูงสุดท่ีตนเองทําไดตาม

เปาหมายและความสามารถของตน และการเติมเต็มความเปนตัวของตน  

 มัสโลวไดจัดลําดับความตองการของมนุษยไวเรียงจากฐานไปสูยอด โดยมีความตองการปจจัยพ้ืนฐาน

อยูระดับลางสุดของฐาน และความสําเร็จแหงตนเปนระดับสูงสุด และมนุษยเราก็จะตองตอบสนองตนเองใน

ฐานความตองการระดับต่ําสุด ใหเพียงพอกอนแลวจะขยับความตองการของตนเองไปสูความตองการในระดับ

ถัดไป ทฤษฎีลําดับฐานความตองการของมนุษยไดรับการยอมรับและนําไปใชอยางกวางขวาง อยางไรก็ตามจาก

ผลการวิจัยในระยะตอมาพบวา การยกระดับความตองการของคนอาจจะขามฐานความตองการจากระดับหนึ่ง

สูอีกระดับหนึ่งโดยไมตองรอการตอบสนองความตองการระดับลางกอนก็ได 
 

2. ทฤษฎีอีอารจี (ERG Theory) 

ทฤษฎี ERG ยอมาจาก Existence Relatedness และ Growth ซ่ึงเปนตัวแปรหลักของทฤษฎี เปน

ทฤษฎีท่ีศึกษาตอยอดจากทฤษฎีลาดับฐานของมัสโลว โดยเคลตัน อัลเดอรเฟอร (Clayton Alderfer) แหง

มหาวิทยาลัยเยล (Robbins 1996 : 218 – 219 อางถึงในสมาน อัศวภูมิ2551: 236) อัลเดอรเฟอรเสนอวา 

ความตองการหลักของคนเรามีอยู 3 สวน คือ ความตองการอยูรอด (Existence) ความตองการความสัมพันธ 

(Relatedness) และความตองการความเจริญงอกงาม (Growth) 
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จอหนส (Johns 1996 : 164 – 165 อางถึงในสมาน อัศวภูมิ 2551: 236) อธิบายเก่ียวกับองคประกอบ

ของทฤษฎี ERG วา ความตองการความอยูรอดเปนความตองการการตอบสนองปจจัยพ้ืนฐาน และสภาพความ

เปนอยูเพ่ือใชชีวิตอยูรอดปลอดภัย ซ่ึงเทียบไดกับการรวมความตองการทางกายภาพ และความตองการความ

ปลอดภัยของมัสโลวเขาดวยกัน สวนความตองการความสัมพันธนั้น หมายถึง ความตองการท่ีจะมีสัมพันธท่ีดี

ระหวางกันและกัน ความตองการดานความสัมพันธนี้ตองการการปฏิสัมพันธและความสัมพันธระหวางบุคคล 

ซ่ึงเทียบไดกับความตองการทางสังคม และการไดรับการยอมรับนับถือ และในความตองการสวนท่ีสามคือ 

ความตองการความเจริญกาวหนานั้น เปนความตองการท่ีจะเติมเต็มความตองการสวนบุคคลในการมีสวนรวม

ในการทางาน เปนความตองการท่ีจะใชความรูความสามารถและทักษะของตนเพ่ือพัฒนาทักษะและ

ความสามารถใหมใหกับตนเอง เทียบไดกับลาดับข้ันสูงสุด หรือความสําเร็จแหงตนตามทฤษฎีฐานของมัสโลว 

ความแตกตางระหวางทฤษฎีลาดับฐานของมัสโลวกับทฤษฎี ERG ของอัลเดอรเฟอรนอกจากการยุบ

รวมความตองการหาข้ันเปนสามข้ันแลว อัลเดอรเฟอรยังเสนอวาคนเราจะตอบสนองความตองการของตนเอง

ในหลายระดับในเวลาเดียวกันไดโดยไมตองรอใหความตองการพ้ืนฐานสมบูรณกอน และขณะเดียวกัน หาก

ความตองการในระดับสูงข้ึนไปไมสามารถตอบสนองได คนก็จะหันมาตอบสนองความตองการระดับต่ําลงมา

มากข้ึน ความคับของใจท่ีไมสามารถตอบสนองตนเองในความตองการระดับสูงข้ึนไปไดจะทําใหคนหาทางออก

โดยตอบสนองความตองการระดับต่ําลงมาใหมากข้ึนก็เปนได 

 

3. ทฤษฎีความคาดหวัง (Expectancy Theory) 

ทฤษฎีเก่ียวกับการจูงใจท่ีไดรับความนิยมมากทฤษฎีหนึ่งในชวงปลายศตวรรษท่ีแลว คือ ทฤษฎีความ

คาดหวังของ ฟรูม (Vroom) แมวาจะมีขอสงสัยและวิพากษวิจารณกันมาก แตขณะเดียวกันผลการวิจัยก็

สนับสนุนแนวคิดของทฤษฎีนี้มากเชนกัน 

ทฤษฎีความคาดหวังมีสมมติฐานวาแนวโนมท่ีคนจะลงมือทาอะไรสักอยางข้ึนอยูกับระดับของความ

คาดหวังในผลลัพธท่ีเกิดข้ึนจากการกระทํา และความสําคัญของผลนั้นๆ ท่ีมีตอบุคคลนั้นกลาวคือ คนจะทุมเท

ใหกับการทํางานมากนอยเพียงใดนั้นอยูท่ีความเชื่อของเขาวาการกระทําของเขาจะไดรับการประเมินในทางท่ีดี 

และผลในทางท่ีดีจะนําไปสูสิ่งตอบแทนท่ีจะไดรับ เชน การเลื่อนข้ันหรือโบนัส เปนตน สิ่งตอบแทนเหลานี้ก็จะ

สรางความพึงพอใจใหกับผูปฏิบัติ ทฤษฎีความคาดหวังใหความสําคัญกับความสัมพันธในสามลักษณะตอไปนี้ 

1 ความสัมพันธระหวางความพยายามกับระดับการปฏิบัติ หมายถึง ความพยายามของบุคคลนาจะ

นําไปสูการปฏิบัติอยางใดอยางหนึ่ง 

2 ความสัมพันธระหวางการปฏิบัติกับรางวัลตอบแทน หมายถึง บุคคลเชื่อวาสิ่งท่ีเขาจะทํานาจะ

นําไปสูผลลัพธท่ีตองการ 

3 ความสัมพันธระหวางรางวัลตอบแทนกับเปาประสงคของบุคคล หมายความวา สิ่งท่ีเขาไดรับตอบ

แทนเปนไปตามท่ีเขาคาดหวังมากนอยเพียงใด ความสัมพันธท้ังสามแบบมีลักษณะตามทฤษฎีความคาดหวัง

ดังกลาว 
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องคประกอบหลักของทฤษฎีความคาดหวัง คือ ความพยายาม (Effort) การปฏิบัติ (Performance) 

และผลตอบแทน หรือผลลัพธท่ีบุคคลไดรับ และองคประกอบท้ังสามสวนนี้มีความสัมพันธกันดังนี้ 

 

 
 

ท่ีมา: Moorhead and Griffin 1995 : 109 อางถึงในสมาน อัศวภูมิ 2551: 247 
 

ความสัมพันธระหวางองคประกอบเหลานี้เปนดังนี้ 

1. ความสัมพันธของความพยายามกับการปฏิบัติ เปนการรับรูของบุคคลตอโอกาสท่ีความพยายามของ

ตนจะทําใหเกิดผลทางปฏิบัติ 

2. ความสัมพันธระหวางการปฏิบัติกับผลลัพธ เปนการรับรูของบุคคลตอโอกาสท่ีการปฏิบัติของตนจะ

สงผลตอผลลัพธอยางใดอยางหนึ่ง 

3. ผลลัพธและคาแสดงผลลัพธ ผลลัพธคือ ผลท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิบัติ สวนคาท่ีแสดงผลลัพธนั้น

หมายถึง ระดับการรับรูของบุคคล (ความนาสนใจหรือพึงพอใจ) ตอผลท่ีเกิดข้ึนซ่ึงเปนไดท้ังบวกและลบ 
ความเชื่อถือ และการใชอิทธิพลในการลงโทษ โดยท่ีความตองการความสําเร็จ ความตองการทางสังคม 

และความตองการอํานาจนั้น แมคเคลแลนด กลาววา ความตองการความสําเร็จมีความสําคัญมากท่ีสุด ดังนั้น 

จึงมีความจําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองฝกใหคนตองเปนผูท่ีมีความตองการความสําเร็จสูง โดยเริ่มปลูกฝงใหเกิดข้ึน

ในครอบครัวเปนอันดับแรก เพราะบุคคลจะมีความตองการความสําเร็จมาก หรือนอยยอมแลวแตการอบรม

เลี้ยงดูท่ีไดรับในตอนเยาววัย ตอมาเม่ือมาถึงองคการหรือหนวยงานตางๆ ก็จะตองมีการพัฒนาอยางตอเนื่อง

โดยการพยายามฝกฝน หรือปลูกฝงใหเกิดตามมาใหได 

 

2. งานวิเคราะห/วิจัยที่เกี่ยวของ 

พิชิต บุตรศรีสวย (2546) ไดศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของบุคลากร สํานักงานศึกษาธิการ

จังหวัด เขตการศึกษา 9 ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานโดยรวม อยูในระดับ

มาก เม่ือพิจารณาคาเฉลี่ยความพึงพอใจเรยีงตามลําดับจากมากไปหานอย คือ ความรับผิดชอบ ความเปนสวน

ตัวการบังคับบัญชา นโยบายและการบริหาร ความม่ันคงในงาน ความกาวหนา ความสัมพันธระหวางบุคคล 

ความสําเร็จของงาน การยอมรับนับถือ ลักษณะของงาน เงินเดือน และสภาพการทํางาน 
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วิฑูรย เพชรประภัสสร (2542) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของขาราชการสํานักงาน

ศึกษาธิการอําเภอในภาคใตของประเทศไทย พบวาขาราชการสานักงานศึกษาธิการอําเภอในภาคใตของ

ประเทศไทย มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานโดยรวมและรายองคประกอบอยูในระดับปานกลาง ยกเวน

องคประกอบความรบัผิดชอบอยูในระดับมาก 

นงลักษณ สุขสงบ (2547, บทคัดยอ) ไดศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความคิดเห็นปจจัยท่ีมีผลตอความคิดเห็น

ของประชาชนท่ีมาใชบริการ ณ สานักงานเขต บางกะป กรุงเทพมหานคร: ศึกษาเฉพาะกรณี งานทะเบียน

ราษฎร พบวา ในภาพรวมประชนท่ีมาใชบริการดานงานทะเบียนราษฎรของสานักงานเขตบางกะป 

กรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นในการบริการในระดับปานกลางในประเด็นการเปรียบเทียบความแตกตาง

ระหวางปจจัยสวนบุคคลและปจจัยดานการมารับการบริการกับความคิดเห็นในการบริการ พบวา เพศ อายุ 

รายได ของผูมาใชบริการสานักงานเขตท่ีแตกตางกันมีผลทําใหประชาชนผูมาใชบริการมีความคิดเห็นในการ

บริการท่ีไดรับไมแตกตางกัน 

 สรุป จากผลการวิจัยท่ีเก่ียวของ พบวา มีความสัมพันธตัวแปรในกรอบแนวคิดเรื่องของคุณภาพการ

ใหบริการโดยนักทฤษฎีไดใหความหมายไวหลากหลาย แตมีแนวคิดคลายคลึงกันในเรื่องวิธีการปฏิบัติเพ่ือใหได

คุณภาพของนักบริการท่ีจะตองใหบริการผูรับบริการดวยความถูกตอง สะดวก รวดเร็วและปลอดภัย รวมท้ัง

ความเต็มใจท่ีจะใหบริการ 
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บทที่ 3  
วิธีการวิเคราะห 

 
 การวิเคราะหครั้งนี้มีจุดมุงหมายเพ่ือการวิเคราะหคุณภาพในการใหบริการดานงานแปล

เอกสารผูวิเคราะหดําเนินการตามลําดับตอไปนี้ 

 -  ข้ันตอนการดําเนินงาน 

 -  ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 -  เครื่องมือท่ีใชในการวิเคราะห 

 -  การเก็บรวบรวมขอมูล 

 -  การวิเคราะหขอมูลและการนําเสนอ 

 -  เทคนิคท่ีนํามาใชการวิเคราะห 

 -  สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

ข้ันตอนการดําเนินงาน 

 1.  กําหนดปญหาท่ีจะดําเนินการวิเคราะห  

 2.  กําหนดวัตถุประสงคการวิเคราะห  

 3.  กําหนดกรอบแนวคิด ทฤษฎี และตั้งสมมติฐาน นิยามศัพท  

 4.  กําหนดประชากรและวิธีการสุมตัวอยาง  

 5. สรางเครื่องมือและหาประสิทธิภาพของเครื่องมือ  

 6. การรวมรวมขอมูล    

 7. การวิเคราะหขอมูล  

 8. การนําเสนอผลการวิเคราะห    

 

 1. กําหนดปญหาท่ีจะดําเนินการวิเคราะห  

  เปนการกําหนดปญหาของการวิเคราะห และเปนสิ่งท่ีมีความสําคัญมากในการและในการ

เลือกปญหาในการวิเคราะหตองพิจารณาจากความรู ทัศนคติ ความสามารถของผูวิเคราะห แหลงความรูท่ีจะ

เปนสวนเสริมใหงานสําเร็จ 

 2. กําหนดวัตถุประสงคการวิเคราะห  

  การกําหนดวัตถุประสงคในการวิเคราะห เม่ือผูวิเคราะหตัดสินใจเก่ียวกับสิ่งท่ีจะทําการ

วิเคราะหแลว ผูวิเคราะหตองกําหนดขอความท่ีเปนปญหาและวัตถุประสงคในการวิเคราะหใหชัดเจน การ

กําหนดวัตถุประสงคในการวิเคราะหเปนการคนหาคําตอบท่ีตองการจากงานวิเคราะห วิธีการกําหนด

วัตถุประสงคท่ีนิยมใชท่ีสุดคือการตั้งสมมติฐานในการวิเคราะห  
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 3. กําหนดกรอบแนวคิด ทฤษฎี และตั้งสมมติฐาน นิยามศัพท  

  แสดงใหเห็นถึง แนวคิด ทฤษฎี ตลอดจนผลงานวิเคราะหท่ีเก่ียวของ ประโยชนของกรอบ

ความคิดในการวิเคราะห  

  1. ชวยชี้ใหเห็นทิศทางของการวิเคราะห 

  2. บอกแนวทางในการออกแบบการวิเคราะห  

  3. บอกแนวทางการกําหนดวัตถุประสงคและสมมติฐานการวิเคราะห  

  4. บอกแนวทางการเลือกใชเครื่องมือในการวิเคราะห  

  5. บอกแนวทางการเลือกใชสถิติในการวิเคราะหขอมูล  

  6. บอกกรอบผลการวิเคราะห  

 4. กําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง  

  ประชากร ในการวิเคราะหหมายถึง จํานวนท้ังหมดของกลุมบุคคล สัตว สิ่งตางๆ ท่ีอยูใน

ขอบขายการวิเคราะห โดยบางออกเปน 2 ประเภท  

  1) ประชากรท่ีมีจํานวนจํากัด  

  2) ประชากรท่ีมีจํานวนไมจํากัด  

  ตัวอยาง หมายถึง ประชากรบางสวนหรือท้ังหมดท่ีใชเปนตัวแทนในการศึกษาวิเคราะห 

วิธีการเลือกตัวอยางแบงออกเปน 2 วิธี  

  การเลือกตัวอยางแบบไมอาศัยความนาจะเปน เปนการเลือกตามความเหมาะสมกับ

สถานการณ สะดวก ปลอดภัยเชน  

  การเลือกตัวอยางแบบเจาะจง 

  การเลือกตัวอยางแบบกําหนดโควตา  

  การเลือกตัวอยางตามโอกาส  

  การเลือกตัวอยางตามสะดวก  

  การเลือกตัวอยางแบบทราบคาความนาจะเปนการเลือกโดยการสุม (Random) ท่ีแตละ

หนวยของประชากรมีโอกาสไดรับการเลือกตัวอยางเทาเทียมกัน 

 5. สรางเครื่องมือและหาประสิทธิภาพของเครื่องมือ  

  สําหรับการวิเคราะหทางสังคมศาสตรนั้นสามารถเลือกใชเครื่องมือการวิเคราะหไดดังนี้  

  แบบสอบถาม หมายถึง ชุดของขอคําถามหรือขอความเฉพาะเรื่องท่ีผูวิเคราะหตองการ 

เพ่ือใหผูท่ีถูกถาม ตอบคําถาม สวนมากเก่ียวกับขอเท็จจริง ความคิดเห็น หรือความรูสึกนึกคิด บุคลิกภาพ 

คานิยมและทัศนคติของผูตอบ  

  แบบสัมภาษณ หมายถึง แบบบันทึกคําถาม คําตอบสําหรับการสนทนาหรือการซักถามท่ีมี

จุดมุงหมายท่ีแนนอน ซ่ึงมีสองลักษณะคือแบบสัมภาษณแบบมีโครงสรางกับแบบสัมภาษณแบบไมมีโครงสราง  

  แบบสังเกต หมายถึง แบบฟอรมท่ีใชบันทึกไวเปนลายลักษณอักษรสําหรับเหตุการณหรือ

สถานการณใดๆ ท่ีผูวิเคราะหตองการทราบหรือตองการศึกษาพฤติกรรมท่ีแฝงอยูในตัวผูถูกสังเกต หรือใช
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ประกอบการสัมภาษณเพ่ือดูกิริยาทาทางของผูถูกสัมภาษณซ่ึงเปนการใชแบบสังเกตอยางมีโครงสรางหรือการท่ี

ผูสังเกตเขาไปมีสวนรวมกับสถานการณท่ีมีสิ่งท่ีตองการขอมูลในสถานการณนั้นเปนการสังเกตแบบไมมี

โครงสราง การสังเกตอาจสังเกตไดโดยตรงหรือใชอุปกรณชวย  

  แบบบันทึก (Recode) เปนแบบฟอรมท่ีใชบันทึกเหตุการณเรื่องราวหรือประวัติตาง ๆ ท่ีเปน
ขอมูลในอดีตหรือขอมูลจากการจดทะเบียน เวชระเบียนผูปวยการรายประวัตินักศึกษาหรือขอมูลตางๆ ท่ีมี
หลักฐานอยู  
   

 6. การรวมรวมขอมูล ( แหลงปฐมภูมิ, แหลงทุติยภูมิ)  

  ในการดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลผูวิเคราะหจะตองทราบวาในการทําการวิเคราะหนั้น

สามารถจะรวบรวมขอมูลจากกลุม ประชากรท้ังหมด หรือ สุมตัวอยาง ซ่ึงในการสุมตัวอยางนั้นก็ตองทราบวา

จะตองสุมตัวอยางโดยวิธีการใดท่ีจะใหไดกลุมตัวอยางท่ีเปนตัวแทนท่ีดีของ กลุมประชากร ขอมูลท่ีผูวิเคราะห

จะทําการรวบรวมนั้นมาจาก 

  ขอมูลทุติยภู มิ (Secondary data) เปนขอมูลสถิติ ซ่ึงเก็บรวบรวมมากอนแลว เ พ่ือ

จุดมุงหมายอ่ืนซ่ึงอาจจะเอามาใชประกอบในงานวิเคราะหได (Churchill. 1996 : 54) หรือหมายถึงขอมูลท่ีได

นัดพิมพมาแลวเพ่ือจุดมุงหมายอ่ืนไมใชเพ่ือจุดมุงหมายในการศึกษาปจจุบัน (Kin near and Tailor. 1996 : 

856) ขอมูลทุติยภูมิอาจจะอยูในระบบขอมูลภายในธุรกิจ เชน รายงานสํารวจการขายจากใบสั่งซ้ือของ

ผูใชบริการ อาจจะตองอาศัยจากภายนอก เชน หองสมุดธุรกิจ ขอมูลสถิติของรัฐบาล รายงานจากสมาคม

การคา ฯลฯ  

  ขอมูลปฐมภูมิ (Primary data) เปนขอมูลท่ีเก็บรวบรวมจากแหลงขอมูลเบื้องตนซ่ึงอาจจะ

เปนขอมูลท่ีเกิดจากคําถามในการวิเคราะห (Churchill. 1996 : 55)   
 

 7. การวิเคราะหขอมูลการออกแบบการวิเคราะหขอมูล (Analysis Design)  

  การวิเคราะหขอมูล (Analysis of data) เปนการจําแนกขอมูลออกเปนสวนยอย ๆ เพ่ือจัด

ขอมูลตางๆ ใหเปนระบบหมวดหมู แลวใชคาสถิติชวยในการสรุปลักษณะของขอมูลนั้นๆ ตามลักษณะของตัว

แปรท่ีศึกษา ในกรณีท่ีเปนขอมูลเชิงปริมาณ จะแตกตางกับการวิเคราะหขอมูลในงานวิเคราะหเชิงคุณภาพท่ีใช

การวิเคราะหโดยการจําแนกชนิดและการเปรียบเทียบลักษณะของขอมูลเพ่ือหาความสัมพันธเก่ียวโยงกันของ

ปรากฏการณตางๆ โดยอาศัยกรอบแนวคิดและทฤษฎีชวยในการสรางขอสรุปนั้น 
 

 8. การนําเสนอผลการวิเคราะห 

  บทท่ี 1 บทนํา  

   ความเปนมาและความสําคัญ 

   วัตถุประสงค 

   ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

   ขอบเขตของการวิเคราะห 

   คําจํากัดความเบื้องตน 
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  บทท่ี 2 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิเคราะห/วิเคราะหท่ีเกี่ยวของ 

    แนวคิด ทฤษฎี 

    งานวิเคราะห/วิเคราะหท่ีเก่ียวของ 

  บทท่ี 3 วิธีการวิเคราะห 

    ข้ันตอนการดําเนินงาน 

    ประชากรและกลุมตัวอยาง 

    การเก็บรวบรวมขอมูล 

    การวิเคราะหขอมูลและการนําเสนอ 

    เทคนิคท่ีนํามาใชการวิเคราะห 

    สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

  บทท่ี 4 ผลการวิเคราะห 

    วิเคราะหขอมูล ( เสนอตามวัตถุประสงคและสมมุติฐาน)  

  บทท่ี 5 สรุป และขอเสนอแนะ  

    สรุป  

    ขอเสนอแนะ 
 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 

                ประชากร : ไดแก ผูใชบริการท่ีมาขอรับบริการงานแปล จากหนวยบริการงานแปลและงานลาม 

ศูนยการแปลและการลามเฉลิมพระเกียรติ คณะอักษรศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย จํานวน 100 ราย 

                กลุมตัวอยาง : ในการวิเคราะหครั้งนี้ ใชประชากรจํานวน 100 ราย เปนกลุมตัวอยาง 

 

เคร่ืองมือที่ใชในการวิเคราะห   

การวิเคราะหความพึงพอใจในการใหบริการดานงานแปลเอกสาร เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวม

ขอมูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaires) เก่ียวกับ คุณภาพการใหบริการใหเปนท่ีพึงพอใจแกผูมารับบริการ  

ซ่ึงผูวิเคราะหไดดําเนินการสราง แบบสอบถาม ตรวจสอบเนื้อหาของคําถามท่ีอยูในแบบสอบถาม และหาความ

เชื่อถือไดของ แบบสอบถาม เพ่ือพิจารณาวา ผูตอบแบบสอบถามมีความเขาใจตอคําถามในแบบสอบถาม

ตรงกัน และมีเนื้อหาครบถวนท่ีจะใชสอบถาม  

ผูวิเคราะหไดทําการสรางแบบสอบถามโดยเริ่มจากการทบทวนวัตถุประสงคของการศึกษา วาเปนการ

จัดทําข้ึนเพ่ือพัฒนาคุณภาพการบริการใหเปนท่ีพึงพอใจแกผูมารับบริการ ผูวิเคราะหจะพิจารณาวาตัวแปรท่ี

จะตองนํามาสรางแบบสอบถามมีเรื่องใดบาง ซ่ึงในท่ีนี้ตัวแปรท่ีจะนํามาสรางคําถามในการศึกษาประกอบดวย

ตัวแปรอิสระ ไดแก คุณภาพการใหบริการ และตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจ ตอจากนั้นจึงนําแนวคิด ทฤษฎี

และงานวิจัยท่ีเก่ียวของมาพิจารณาเพ่ือสรางเนื้อหาของคําถามในแบบสอบถาม 
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การเก็บรวบรวมขอมลู 

        ผูวิเคราะหดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลสําหรับการสรางแบบสอบถามโดยมีข้ันตอนดังนี้  

1. ออกแบบสอบถามเพ่ือใชในการเก็บขอมูล  

2. นําแบบสอบถามไปเก็บขอมูลท่ีหนวยบริการงานแปลฯ 

3. ผูวิเคราะหแจกแบบสอบถามใหกับผูรับบริการแปลเอกสาร และคัดเลือกเฉพาะแบบสอบถามท่ีมี

ความสมบูรณ จํานวน 100 ชุด คิดเปน 100 เปอรเซ็นต  

        

การวิเคราะหขอมูลและการนําเสนอ 

                การวิเคราะหขอมูลสําหรับการวิจัยครั้งนี้ แบงการวิเคราะหออกเปน 4 ตอน คือ  

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  

ตอนท่ี 2 ความคิดเห็นตอการใหบริการงานแปลของหนวยบริการงานแปล 

ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจของการรับบริการงานแปลจากหนวยบรกิารงานแปล 

ตอนท่ี 4 ขอเสนอแนะ 

 องคประกอบของแบบสอบถาม การศึกษาครั้งนี้ใชแบบสอบถามท่ีมีโครงสรางแนนอน (Structure-

undisguised Questionnaire โดยเปน แบบสอบถามปลายปด (Close-ended Questionnaire) ในการเก็บ

ขอมูล และไดแบงแบบสอบถาม ออกเปน 4 ตอน (ดังแสดงในภาคผนวก) ดังนี้ 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ วิเคราะหขอมูล

โดยใช คาความถ่ี (Frequency) รอยละ (Percentage) และประกอบการนําเสนอแบบตาราง  

ตอนท่ี 2 ความคิดเห็นตอการใหบริการงานแปลของหนวยบริการงานแปล 

 ขอมูลเก่ียวกับความคิดเห็นของผูใชบริการงานแปล วิเคราะหขอมูลโดยใชคาความถ่ี 

(Frequency) รอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) และ

ประกอบการนําเสนอแบบตาราง 

ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจของการรับบริการงานแปลจากหนวยบริการงานแปล 

โดยใชมาตรวัดแบบ Likert Scale ใหคานาหนักโดยถือเกณฑการใหคะแนน ดังนี้  

ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  5 คะแนน  

ระดับความพึงพอใจมาก   4 คะแนน  

ระดับความพึงพอใจปานกลาง  3 คะแนน  

ระดับความพึงพอใจนอย   2 คะแนน  

ระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด  1 คะแนน 

ตอนท่ี 4 ขอเสนอแนะ 

  เปนแบบสอบถามท่ีใหผูตอบแบบสอบถามได ทําการเสนอแนะขอคิดเห็นเพ่ิมเติมใช

แบบสอบถามประเภทปลายเปด (Open – ended Questions) 
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เทคนิคท่ีนํามาใชการวิเคราะห 

สาหรับขอมูลระดับความพึงพอใจ ไดทาการหาคาเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเปนรายกลุม โดยกําหนด

เกณฑความคิดเห็นพิจารณาคาเฉลี่ยแตละระดับแบบอิงเกณฑ (Criterion Reference) 5 ระดับ การกําหนด

เกณฑจะตองใหทุกระดับมีชวงคะแนนเทากัน เปนคะแนนสูงสุดคือ 5 คะแนนต่ําสุดคือ 1 ชวงหาง (พิสัย) ของ

คะแนนท้ังหมด = 5 – 1 = 4 มี 5 ระดับ ดังนั้น แตละระดับจะมีชวงหาง = 4 / 5 = 0.8 (วิเชียร เกตุสิงห, 

2538) ดังนี้  

ระดับคาเฉลี่ย 4.51 – 5.00 ความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด  

ระดับคาเฉลี่ย 3.51 – 4.50 ความพึงพอใจอยูในระดับมาก  

ระดับคาเฉลี่ย 2.51 – 3.50 ความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  

ระดับคาเฉลี่ย 1.51 – 2.50 ความพึงพอใจอยูในระดับนอย  

ระดับคาเฉลี่ย 1.00 – 1.50 ความพึงพอใจอยูในระดับนอยท่ีสุด 

 ในการวิเคราะหครั้งนี้ กําหนดเกณฑการแปลผลคาเฉลี่ยดังนี้  

 

  ระดับคาเฉลี่ย  = คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ําสุด 
          จํานวนชั้น  
     =  5-1  
                5 

 = 0.80  

สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

 

                สถิติท่ีนํามาใชในการวิเคราะหขอมูลท่ีเก็บรวบรวมจากกลุมตัวอยาง ไดแก การวิเคราะหสถิติเชิง

พรรณนา (Descriptive Statistics Analysis) ซ่ึงไดนําไปใชเ พ่ือ อธิบายลักษณะของขอมูลท่ีปรากฏใน

แบบสอบถาม ซ่ึงคาสถิติเชิงพรรณนาท่ีนํามาใชจะเหมาะสมกับ ลักษณะและมาตรวัดของขอมูลในแตละตอน 

ดังนี้  

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ วิเคราะหขอมูล

โดยใช คาความถ่ี (Frequency) รอยละ (Percentage) และประกอบการนําเสนอแบบตาราง  

 

ตอนท่ี 2 ความคิดเห็นตอการใหบริการงานแปลของหนวยบริการงานแปล 

 ขอมูลเก่ียวกับความคิดเห็นของผูใชบริการงานแปล วิเคราะหขอมูลโดยใชคาความถ่ี 

(Frequency) รอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) และ

ประกอบการนําเสนอแบบตาราง 
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ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจของการรับบริการงานแปลจากหนวยบริการงานแปล 

โดยใชมาตรวัดแบบ Likert Scale ใหคานาหนักโดยถือเกณฑการใหคะแนน ดังนี้  

ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  5 คะแนน  

ระดับความพึงพอใจมาก   4 คะแนน  

ระดับความพึงพอใจปานกลาง  3 คะแนน  

ระดับความพึงพอใจนอย   2 คะแนน  

ระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด  1 คะแนน 

 

ตอนท่ี 4 ขอเสนอแนะ 

  เปนแบบสอบถามท่ีใหผูตอบแบบสอบถามได ทําการเสนอแนะขอคิดเห็นเพ่ิมเติมใช

แบบสอบถามประเภทปลายเปด (Open – ended Questions) 
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ชาย หญิง

บทที่ 4  

ผลการวเิคราะห 

  การวิเคราะหขอมูลจากแบบประเมินผลความพึงพอใจผูเขารับบริการงานแปลจํานวน 100 ราย 

ระหวางเดือนตุลาคม 2561 ถึงเดือนเมษายน 2562 เพ่ือวิเคราะหขอมูลจํานวน สรุปผล และนํามาพัฒนาและ

ปรับปรุงการบริการงานแปลตอไป ผลการวิเคราะหขอมูลมี ดังนี้  

ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไป 
 

ตารางท่ี 1 แสดงจํานวนรอยละของเพศผูตอบแบบประเมิน    หนวย : คน 
 

เพศ จํานวน (คน) รอยละ 
ชาย 40 40.00 
หญิง 60 60.00 
รวม 100 100.00 

 
จากตารางท่ี 1 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 60 คน คิดเปน
รอยละ 60 รองลงมาคือ เพศชาย จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 40 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 2 อายุของผูตอบแบบประเมิน      หนวย : คน 
 

อายุ (ป) จํานวน (คน) รอยละ 
16-25 17 17.00 
26-35 23 23.00 
36-45 27 27.00 
46-55 30 30.00 

มากกวา 55 3 3.00 
รวม 100 100.00 

   
จากตารางท่ี 2  พบวา อายุของผูตอบแบบประเมินสวนมากอยูในเกณฑ 46-55 ป จํานวน 30 คน 

คิดเปนรอยละ 30.00 รองลงมาอยูในเกณฑ 36-45 ป จํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 27.00 ลําดับท่ีสามอยูใน

เกณฑ 26-35 ป จํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 23.00 ตามลําดบั 
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ตารางท่ี 3   แสดงระดับการศึกษาของผูตอบแบบประเมิน    หนวย : คน 
 

ระดับการศึกษา จํานวน (คน) รอยละ 
ประถมศึกษา 0 0.00 
มัธยมศึกษาตอนตน 15 15.00 
มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. 17 17.00 
อนุปริญญา ปวท. ปวส. 16 16.00 
ปริญญาตรี 28 28.00 
ปริญญาโท 19 19.00 
ปริญญาเอก 5 5.00 
อ่ืนๆ  0 0.00 

รวม 100 100.00 
 

จากตารางท่ี 3 พบวาผูตอบแบบประเมินสวนมากมีระดับการศึกษาปริญญาตรีจํานวน 28 คน คิด

เปนรอยละ 28.00 รองลงมามีระดับการศึกษาปริญญาโทจํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 19.00 ลําดับท่ี

สามมีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. จํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 17.00 ตามลําดับ 
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30 
 

ตารางท่ี 4   แสดงอาชีพของผูตอบแบบประเมิน     หนวย : คน 
 

อาชีพ จํานวน (คน) รอยละ 
นักเรียน / นักศึกษา 21 21.00 
ขาราชการ 15 15.00 
พนักงงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ 16 16.00 
ธุรกิจสวนตัว 23 23.00 
ลูกจาง 20 20.00 
เกษตรกร 0 0.00 
อ่ืนๆ 5 5.00 

รวม 100 100.00 
 

จากตารางท่ี 4  พบวาผูตอบแบบประเมินสวนมากมีอาชีพธุรกิจสวนตัวจํานวน 23 คน คิดเปน

รอยละ 23.00 รองลงมาเปนนักเรียน/นักศึกษาจํานวน 21 คน คิดเปนรอยละ 21.00 และลําดับท่ีสามมี

อาชีพลูกจางจํานวน 20 คน คิดเปนรอยละ 20.00 ตามลําดับ 

 
 

 
 
 
 
 
 

0

5

10

15

20

25

แผนภูมิแสดงอาชีพ
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สือ่สิง่พิมพ์/ใบปลวิ/ปา้ยโฆษณา ประชาสมัพนัธ์ วิทย ุ/ โทรทศัน์ เพื่อน / บคุคลท่ีรู้จกัแนะนํา

เว็บไซต์ หนงัสอืราชการผ่านหน่วยงานต้นสงักดั อื่นๆ

ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นตอการใหบริการงานแปลของหนวยบริการงานแปล 

ตารางท่ี 5   แสดงถึงการทราบขาวสารการใหบริการงานแปลของศูนยการแปลจากแหลงใด  

 

แหลงขาวสารท่ีไดรับ จํานวน (คน) รอยละ 
สื่อสิ่งพิมพ/ใบปลิว/ปายโฆษณา ประชาสัมพันธ 0 0.00 
วิทยุ / โทรทัศน 0 0.00 
เพ่ือน / บุคคลท่ีรูจักแนะนํา 42 42.00 
เว็บไซต 53 53.00 
หนังสือราชการผานหนวยงานตนสังกัด 5 5.00 
อ่ืนๆ 0 0.00 

รวม 100 100.00 
 

จากตารางท่ี 5  พบวาผูตอบแบบประเมินสวนมากไดรับแหลงขาวสารจากเว็บไซต จํานวน 53 คน คิดเปน
รอยละ 53.00 รองลงมาเปนเพ่ือน/บุคคลท่ีรูจักแนะนํา จํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 42.00 และลําดับท่ี
สามเปนหนังสือราชการผานหนวยงานตนสังกัด จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 6   แสดงถึงการนํางานแปลไปใชประโยชนดานใด  

 

ดานท่ีนําไปใชประโยชน จํานวน (คน) รอยละ 
ดานการศึกษา 35 35.00 
ดานอาชีพ 37 37.00 
ดานองคกร 11 11.00 
ดานสิ่งแวดลอม 0 0.00 
อ่ืนๆ 17 17.00 

รวม 100 100.00 
 

จากตารางท่ี 6  พบวาผูตอบแบบประเมินสวนมากนําไปใชประโยชนดานอาชีพจํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 
37.00 รองลงมานําไปใชประโยชนดานการศึกษา 35 คน คิดเปนรอยละ 35.00 และลําดับท่ีสามมีนําไปใช
ประโยชนดานองคกรจาํนวน 11 คน คิดเปนรอยละ 11.00 ตามลําดับ 
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ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของการรับบริการงานแปลของหนวยบริการงานแปล 

ตารางท่ี 7   แสดงถึงความพึงพอใจของการรับบริการงานแปลจากผูตอบแบบประเมิน 

ขอ ประเด็นวัดความพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด 

 

5 

มาก 

 

4 

ปาน

กลาง 

3 

นอย 

 

2 

นอย

ท่ีสุด 

1 

1 เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสภุาพเปนมิตร 

กระตือรือรน เตม็ใจใหบริการ 

42 56 2 0 0 

2 เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามไดชัดเจน 36 62 2 0 0 

3 เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสะดวก รวดเร็ว 40 58 2 0 0 

4 บุคลากรผูแปลเปนผูเช่ียวชาญ มีความรู 

ความสามารถ 

82 18 0 0 0 

5 ความพอใจตอสภาพแวดลอมและความสะดวกใน

การติดตอหนวยงาน 

9 19 72 0 0 

6 ความพอใจกระบวนการ / ข้ันตอนในการใหบริการ 

โดยภาพรวม 

40 58 2 0 0 

7 ความพอใจตอคุณภาพงานแปลโดยภาพรวม 42 56 2 0 0 

รวม 291 327 82 0 0 

 

จากตารางท่ี 7 พบวา ผูตอบแบบประเมินท้ังหมดมีระดับความพึงพอใจมาก รองลงมามีระดับความพึง
พอใจมากท่ีสุด และลําดับท่ีสามมีระดับความพึงพอใจปานกลาง ตามลําดับ สวนระดับความพึงพอใจนอย และ
ความพึงพอใจนอยท่ีสุด ไมมีผูประเมิน 
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ระดบัความพงึพอใจ

แผนภูมิแสดงประเด็นวัดความพึงพอใจ

เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสภุาพเป็นมิตร กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ เจ้าหน้าท่ีให้คําแนะนํา ตอบข้อซกัถามได้ชดัเจน

เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว บคุลากรผู้แปลเป็นผู้ เชี่ยวชาญ มีความรู้ ความสามารถ

ความพอใจต่อสภาพแวดล้อมและความสะดวกในการติดต่อหน่วยงาน ความพอใจกระบวนการ / ขัน้ตอนในการให้บริการ โดยภาพรวม

ความพอใจต่อคณุภาพงานแปลโดยภาพรวม
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จากตารางท่ี 7 แสดงถึงความพึงพอใจของการรับบริการงานแปลจากผูตอบแบบประเมิน ผูวิเคราะหขอ

เสนอผลการวิเคราะหความพึงพอใจในการใหบริการดานงานแปลเอกสาร ของหนวยบริการงานแปลและ

งานลาม ศูนยการแปลและการลามเฉลิมพระเกียรติ คณะอักษรศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย   

ผูวิเคราะหไดกําหนดสัญลักษณและอักษรยอท่ีใชสื่อความหมายดังนี้ 

 x̄ แทน  คาเฉลี่ย 

  SD  แทน  คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 N  แทน  จํานวนกลุมตัวอยาง 
 

ขอ ประเด็นวัดความพอใจ 

ระดับความคิดเห็น 

จํานวนกลุม

ตัวอยาง  

(N) 

คาเฉลี่ย    

(x̄) 

สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน  

(SD) 

เกณฑ

ประเมิน 

1 เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสภุาพเปนมิตร 

กระตือรือรน เตม็ใจใหบริการ 

100 4.40 0.53 มาก 

2 เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามไดชัดเจน 100 4.34 0.51 มาก 

3 เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสะดวก รวดเร็ว 100 4.38 0.52 มาก 

4 บุคลากรผูแปลเปนผูเช่ียวชาญ มีความรู 

ความสามารถ 

100 4.82 0.38 มากท่ีสุด 

5 ความพอใจตอสภาพแวดลอมและความสะดวกใน

การติดตอหนวยงาน 

100 3.37 0.64 ปานกลาง 

6 ความพอใจกระบวนการ / ข้ันตอนในการใหบริการ 

โดยภาพรวม 

100 4.38 0.52 มาก 

7 ความพอใจตอคุณภาพงานแปลโดยภาพรวม 100 4.40 0.53 มาก 

รวม 700 4.30 0.52 มาก 

 
จากตารางท่ี 7 พบวาผูตอบแบบการประเมินมีความพึงพอใจตอการใหบริการดานงานแปลเอกสาร 

ของหนวยบริการงานแปลและงานลาม ศูนยการแปลและการลามเฉลิมพระเกียรติ คณะอักษรศาสตร 

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  โดยรวมอยูในระดับมาก (x̄ = 4.30)  เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานท่ีมี

คาเฉลี่ยสูงสุดคือ ดานบุคลากรผูแปลเปนผูเชี่ยวชาญ มีความรูความสามารถ (x̄ = 4.82) รองลงมาคือดาน

เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพเปนมิตร กระตือรือรน เต็มใจบริการ และความพอใจตอคุณภาพงานแปลโดย

ภาพรวม จะมีคาเฉลี่ยเทากัน  (x̄ = 4.40) สวนดานท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําท่ีสุด คือ ดานความพอใจตอสภาพแวดลอม

และความสะดวกในการติดตอหนวยงาน (x̄ = 3.37) 
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บทที่ 5  

สรุป และ ขอเสนอแนะ 

สรุปผลการวิเคราะห 

การวิเคราะหเรื่อง ความพึงพอใจตอการใหบริการดานงานแปลเอกสาร ของหนวยบริการงานแปลและ

งานลาม ศูนยการแปลและการลามเฉลิมพระเกียรติ คณะอักษรศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย   

เครื่องมือท่ีใชในการวิเคราะหครั้งนี้เปนแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจในการ

รับบริการงานแปลจากหนวยบริการงานแปล 

วิเคราะหขอมูลโดยการประมวลผลคาทางสถิติ สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลประกอบดวยคาความถ่ี 

รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน   

 

สรุปผลการวิเคราะหดังนี้  

ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไป 

- เพศผูตอบแบบประเมิน      

ผูตอบแบบประเมินสวนมากเปนเพศหญิง จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 60 รองลงมาคือ เพศ

ชาย จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 40 ตามลําดับ 

- อายุของผูตอบแบบประเมิน        

ผูตอบแบบประเมินสวนมากอยูในเกณฑ 46-55 ป จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 30.00 

รองลงมาอยูในเกณฑ 36-45 ป จํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 27.00 ลําดับท่ีสามอยูในเกณฑ 26-35 ป 

จํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 23.00 ตามลําดับ 

- แสดงระดับการศึกษาของผูตอบแบบประเมิน      

ผูตอบแบบประเมินสวนมากมีระดับการศึกษาปริญญาตรีจํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 28.00 

รองลงมามีระดับการศึกษาปริญญาโทจํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 19.00 ลําดับท่ีสามมีระดับการศึกษา

มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. จํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 17.00 ตามลําดับ 

- แสดงอาชีพของผูตอบแบบประเมิน      

ผูตอบแบบประเมินสวนมากมีอาชีพธุรกิจสวนตัวจํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 23.00 รองลงมา

เปนนักเรียน/นักศึกษาจํานวน 21 คน คิดเปนรอยละ 21.00 และลําดับท่ีสามมีอาชีพลูกจางจํานวน 20 คน 

คิดเปนรอยละ 20.00 ตามลําดับ 
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ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นตอการใหบรกิารงานแปลของหนวยบริการงานแปล 

- แสดงถึงแหลงการทราบขาวสารการใหบริการงานแปลของศูนยการแปล   
  ผูตอบแบบประเมินสวนมากไดรับแหลงขาวสารจากเว็บไซต จํานวน 53 คน คิดเปนรอยละ 53.00 

รองลงมาเปนเพ่ือน/บุคคลท่ีรูจักแนะนํา จํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 42.00 และลําดับท่ีสามเปนหนังสือ

ราชการผานหนวยงานตนสังกัด จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ตามลําดับ 

- แสดงถึงการนํางานแปลไปใชประโยชนดานใด  
ผูตอบแบบประเมินสวนมากนําไปใชประโยชนดานอาชีพจํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 37.00 

รองลงมานําไปใชประโยชนดานการศึกษา 35 คน คิดเปนรอยละ 35.00 และลําดับท่ีสามมีนําไปใชประโยชนดาน

องคกรจํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 11.00 ตามลําดับ 

 

ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของการรับบริการงานแปลของหนวยบริการงานแปล 

- แสดงถึงความพึงพอใจของการรับบริการงานแปลจากผูตอบแบบประเมิน 
ผูตอบแบบประเมินท้ังหมดมีระดับความพึงพอใจมาก รองลงมามีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด และ

ลําดับท่ีสามมีระดับความพึงพอใจปานกลาง ตามลําดับ สวนระดับความพึงพอใจนอย และความพึงพอใจนอย
ท่ีสุด ไมมีผูประเมิน 

สรุปไดวาผูตอบแบบการประเมินมีความพึงพอใจตอการใหบริการดานงานแปลเอกสาร ของหนวย

บริการงานแปลและงานลาม ศูนยการแปลและการลามเฉลิมพระเกียรติ คณะอักษรศาสตร จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย  โดยรวมอยูในระดับมาก (x̄ = 4.30)  เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ 

ดานบุคลากรผูแปลเปนผูเชี่ยวชาญ มีความรูความสามารถ (x̄ = 4.82) รองลงมาคือดานเจาหนาท่ีใหบริการ

ดวยความสุภาพเปนมิตร กระตือรือรน เต็มใจบริการ และความพอใจตอคุณภาพงานแปลโดยภาพรวม จะมี

คาเฉลี่ยเทากัน  (x̄ = 4.40) สวนดานท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําท่ีสุด คือ ดานความพอใจตอสภาพแวดลอมและความ

สะดวกในการติดตอหนวยงาน (x̄ = 3.37) แสดงใหเห็นวาผูประเมินมีระดับความพึงพอใจในการรับบริการ

งานแปลของหนวยบริการงานแปล ศุนยการแปลและการลามเฉลิมพระเกียรติ คณะอักษรศาสตร จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย ในระดับความพึงพอใจมาก 
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ขอเสนอแนะ 
 จากผลการวิเคราะหเรื่อง ความพึงพอใจตอการใหบริการดานงานแปลเอกสาร ของหนวย

บริการงานแปลและงานลาม ศูนยการแปลและการลามเฉลิมพระเกียรติ คณะอักษรศาสตร จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย  ผูวิเคราะหพบวา  

ประเด็นวัดความพอใจในดานสภาพแวดลอม และความสะดวกในการติดตอหนวยงานจะมีระดับ

ความพึงพอใจปานกลาง ซ่ึงถือวาอยูในอันดับต่ําสุดในประเด็นการวัดความพอใจ แสดงใหเห็นวาสวนงานท่ีใหการ

บริการตอบุคคลภายนอกนั้น ควรจะมีสถานท่ีตั้งและติดตอใหไดรับความสะดวกมากท่ีสุด สภาพแวดลอมท่ี

เหมาะสมจะทําใหมีความสะดวก และงายตอการเขามาติดตอรับบริการ 

ในการนี้หนวยงานไดเล็งเห็นถึงความยุงยากของผูรับบริการจึงไดนําเสนอระบบ One-stop service 

มาใชในการบริการถือเปนรูปแบบท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับหนึ่ง  
 

รูปแบบการใหบริการ One-stop service ของหนวยงาน 

 
 

 

นอกจาก การคิดคนนวัตกรรมกระบวนการท่ีจะทําใหเกิดความพึงพอใจของผูรับบริการแลวยังจําเปน

อยางยิ่งท่ีหนวยงานจะตองคิดคนนวัตกรรมท่ีเก่ียวกับการบริการควบคูกันไปดวยซ่ึงในทางปฏิบัติแลวการบริการ

ถือเปนภาพลักษณท่ีสําคัญขององคกรภาครัฐท่ีประชาชนจะรูสึกวาองคกรภาครัฐมีประสิทธิภาพหรือไมก็ข้ึนตอง

อยูกับการบริการท่ีสรางความประทับใจ การไดรับบริการท่ีดี สะดวก รวดเร็วและประทับใจก็จะทําใหผูรับบริการ

มีความพึงพอใจตามไปดวย  ดังนั้น สําหรับหนวยงานแลวมีความจําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองคิดคนนวัตกรรมการ

บริการใหมๆ ข้ึนมาอยางตอเนื่อง 
********************************************* 
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ทะเบียนมหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี. งานวิจัยสานักสงเสริมวิชาการและงานทะเบียนมหาวิทยาลัย

ราชภัฏอุบลราชธานี, 2558. 

สันติ โกเศยโยธิน. การศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของบุคลากรองคการบริหารสวนตาบลในสังกัดสวน

โยธาในจังหวัดสระบุรี,  การบริหารงานกอสรางและสาธารณูปโภค สาขาวิชาวิศวกรรมโยธา สานักวิชา

วิศวกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี, 

สิริวิมล คําวงศ. ปจจัยคุณภาพบริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจ ความไวเนื้อเชื่อใจ และความภักดีตอบริษัทจัด

ทองเท่ียวไปตางประเทศของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร, บริหารธุรกิจมหาบัณทิต มหาวิทยาลัยกรุงเทพ, 

2559 

 

ขอมูลทาง อินเตอรเน็ต 

- (http://servicearts.wordpress.com/การบริการ) 

- (www.cdd.go.th/j4607181.htm) 

 

 

 

 

 

http://www.cdd.go.th/j4607181.htm
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แบบสอบถามแสดงความคิดเห็น 
 การรับบริการงานแปล ของหนวยบรกิารงานแปล 

ศูนยการแปลและการลามเฉลิมพระเกียรติ  คณะอักษรศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
โทร. 0-2218-4635-6 โทรสาร 0-2218-4868  e-mail : transunit@chula.ac.th   

 

 

 

คําชี้แจง  แบบสอบถามนี้จัดทําขึ้นเพือ่พัฒนาคุณภาพการบริการใหเปนที่พึงพอใจแกผูมารับบริการ 

 จึงขอเชิญทานแสดงความคิดเห็นโดยอิสระ เพื่อเปนแนวทางในการปรับปรุงการใหบริการใหดียิ่งขึ้นตอไป 

โปรดทําเคร่ืองหมาย   ลงในชอง    ที่ตรงกับความเปนจริงของทานมากที่สุด 
 
ตอนที่  1 ขอมูลทั่วไป 

เพศ    ชาย     หญิง 
อายุ       16 – 25 ป    26 – 35 ป    36 – 45 ป   

        46 – 55 ป    มากกวา 55 ป 
ระดับการศึกษา   ประถมศึกษา    มธัยมศึกษาตอนตน    มธัยมศึกษาตอนปลาย, ปวช. 

  อนุปริญญา, ปวท.      ปริญญาตรี    ปริญญาโท  
      ปริญญาเอก    อื่น ๆ  (ระบุ).................................................................................. 

อาชีพ    นกัเรียน/นักศึกษา   ขาราชการ        พนักงานของรัฐ  รัฐวิสาหกจิ   
  ธุรกิจสวนตัว        ลูกจาง    เกษตรกร 

       อื่น  ๆ  (ระบุ)........................................................................................................................ 
 

ตอนที่  2 ความคิดเห็นตอการใหบริการงานแปลของหนวยบริการงานแปล 
1. ทานทราบขาวสารการใหบริการงานแปลของศูนยการแปลฯ จากแหลงใดบาง (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

    ส่ือส่ิงพิมพ/ใบปลิว/ปายโฆษณา ประชาสัมพันธ   วิทย ุ/ โทรทัศน 
    เพือ่น / บุคคลที่รูจักแนะนํา     เวบ็ไซต   

  หนังสือราชการผานหนวยงานตนสังกัด    อื่น ๆ โปรดระบุ .................................................... 
2. ทานนํางานแปลไปใชประโยชนดานใด  (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

     ดานการศึกษา    ดานอาชพี       ดานองคกร            ดานส่ิงแวดลอม 
   อื่น ๆ โปรดระบ ุ................................................................................................................................. 

 

ตอนที่  3 ความพึงพอใจของการรับบริการงานแปลจากหนวยบริการงานแปล 
 

ประเด็นวดัความพอใจ 
ความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด  
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง  
(3) 

นอย 
(2) 

นอยท่ีสุด 
(1) 

1. เจาหนาที่ใหบริการดวยความสุภาพเปนมิตร กระตือรือรน เต็มใจใหบรกิาร      

2. เจาหนาที่ใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามไดชัดเจน      

3. เจาหนาที่ใหบริการดวยความสะดวก รวดเร็ว      

4. บุคลากรผูแปลเปนผูเชี่ยวชาญ มีความรู ความสามารถ      

5. ความพอใจตอสภาพแวดลอมและความสะดวกในการติดตอหนวยงาน      

6. ความพอใจกระบวนการ / ขั้นตอนในการใหบริการ โดยภาพรวม      

7. ความพอใจตอคุณภาพงานแปลโดยภาพรวม      

 
ตอนที่  4  ขอเสนอแนะ 
             
             
             
             
              
 
ขอขอบคุณที่กรุณาตอบแบบสอบถาม 
หนวยบริการงานแปลและงานลาม 
ศูนยการแปลและการลามเฉลิมพระเกียรติ  
คณะอักษรศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

mailto:transunit@chula.ac.th
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ประวัติผูเขียน 
 

ชื่อ – สกุล   นางสาวกมลวรรณ อกัษร 

วันเดือนปเกดิ   29 พฤศจิกายน 2515 

อายุ    46 ป 

ศาสนา   พุทธ 

ตําแหนงปจจุบัน  เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป P7  

สถานที่ทาํงาน   หนวยบริการงานแปลและงานลาม 

    ศูนยการแปลและการลามเฉลิมพระเกยีรต ิ

    คณะอักษรศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

    254 ถนนพญาไท แขวงวังใหม เขตปทุมวัน กรงุเทพฯ 10330 

ที่อยูปจจุบัน   226 ซอยพหลโยธนิ 48 แยก 34  

    แขวงอนสุาวรีย เขตบางเขน กรุงเทพมหานคร 10220 

ประวัตกิารศึกษา  สําเร็จการศึกษาระดับปรญิญาตรี บริหารธรุกิจบัณฑิต (บธ.บ.) 

    มหาวิทยาลัยเกริก  

วันเริ่มปฏิบัติงาน  วันท่ี 1 ธนัวาคม พ.ศ. 2542 

ประสบการณทํางาน  

พ.ศ. 2535 - 2539  เลขานกุารฝายการตลาด  

    บริษัท ซิโน-ไทย คอนสตรัคชั่น เซอรวิส จํากดั 

พ.ศ. 2539 - 2542  เจาหนาที่ฝายบญัช ี

                      บริษัท สยามนิสสันกรงุไทย จํากัด 

พ.ศ. 2542 ถึงปจจุบนั  เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป P7  

    หัวหนาหนวยบรกิารงานแปล  

รับผิดชอบดูแลหนวยบรกิารงานแปลฯ 
 

 

 

 

 


