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คํานํา 

 

 รายงานการวิเคราะหฉบับนี้ จัดทําขึ้นเพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใหบริการงานแปลของ

หนวยบริการงานแปลและงานลาม  ของศูนยการแปลและการลามเฉลิมพระเกียรติ คณะอักษร

ศาสตร และเพ่ือใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงาน ดานบริการของหนวยงานฯ ใหมีความถูกตอง 

รวดเร็ว และผิดพลาดนอยท่ีสุด ทําใหเกิดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ผูวิเคราะหไดทําการ

วิเคราะหขอมูล โดยผูใชบริการและคนควาขอมูลจากการเอกสารการเขาอบรม รวมถึงการสืบคน

จาก Internet ผูวิเคราะหหวังเปนอยางย่ิงวา “รายงานการวิเคราะหความพึงพอใจในการใหบริการ

ดานงานแปลเอกสาร” จะเปนประโยชนตอผูปฏิบัติงานในดานงานบริการ ตลอดจนผูท่ีสนใจ

นําไปใชเพื่อปรับปรุงคุณภาพการบริการใหเปนมาตรฐานและตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการ กอใหเกิดประสิทธิภาพการปฏิบัติงานการใหบริการสูงสุด และทําใหเกิดความพึงพอใจ

แกผูรับบริการได 

 

กมลวรรณ อักษร 

พฤษภาคม 2562 
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บทที่ 1  

บทนํา 
  

ความเปนมาและความสําคัญ 

หนวยบริการงานแปลและงานลามไดเริ่มดําเนินการตั้งแตป 2529 เปนตนมา เดิมใชชื่อวา

ศูนยการแปล คณะอักษรศาสตร ปจจุบนัเปนหนวยงานหนึ่งของศูนยการแปลและการลามเฉลิมพระเกียรติ แต

ยังดําเนินการใหบริการดานการแปลและการลามตามปณิธานเดิมของศูนยฯ ในอันท่ีจะใหเปนเวทีแหงการ

บริการวิชาการดานการแปลและการลามของอาจารยและนิสิตท่ีมีความสามารถ หนวยงานนี้มีบทบาทดานการ

ชวยเหลือสังคม และเปนศูนยกลางในการดําเนินงานโดยทําการประสานงานระหวางบุคคลภายนอกผูมาติดตอ

ขอแปลเอกสารกับผูแปลซ่ึงสวนใหญเปนคณาจารยในคณะอักษรศาสตร ปจจุบันมีผูมาติดตอขอรับบริการเปน

จํานวนมากท้ังภาครัฐและภาคเอกชน   

ในเรื่องของการใหบริการงานแปลของหนวยงานนั้น ถือเปนภารกิจหลักท่ีมีความสําคัญเปน

อยางยิ่งของหนวยงาน ดังนั้นจึงตองมีการพัฒนาคุณภาพการใหบริการใหมีประสิทธิภาพอยูตลอดเวลา เพ่ือ

ตอบสนองความตองการของประชาชนผูมาใชบริการ นับวาไดรับความสนใจและมีบทบาทอยางมากรวมถึงเปน

ปจจัยสวนหนึ่งในการประกอบธุรกิจของภาคเอกชน และในสวนของภาครัฐนั้น นับแตการเปนประชาคม

อาเซียน (ASEAN Community) ในป 2558 ไดมีการรวมตัวของกลุมประเทศสมาชิกอาเซียนใหเปนชุมชนท่ีมี

ความแข็งแกรง สามารถสรางโอกาสและรับมือท้ังดานการเมืองความม่ันคง เศรษฐกิจ โดยมีภาษาทางการท่ีใช

ในการติดตอประสานงานระหวางประเทศสมาชิกคือ ภาษาอังกฤษ ดังนั้นจะปฏิเสธไมไดวาการคาระหวาง

ประเทศไทยกับประเทศอาเซียนจะขยายตัวมากข้ึนทําใหสงผลในเรื่องของความตองการในการแปลเอกสารดาน

กฎหมาย ธุรกิจ รวมถึงข้ันตอนและกระบวนการตางๆ ใหสมาชิกอาเซียนไดเขาใจและปฏิบัติตามไดอยาง

ถูกตอง  

จากความเปนมาและความสําคัญดังกลาว ผูวิเคราะหจึงมีความสนในเขียนผลงานการ

วิเคราะห  เรื่อง การวิเคราะหความพึงพอใจในการใหบริการดานงานแปลเอกสาร ของหนวยบริการงานแปล

และงานลาม  ศูนยการแปลและการลามเฉลิมพระเกียรติ คณะอักษรศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

 

วัตถุประสงค 

               เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผูมารับบริการงานแปลเอกสารของหนวยบริการงานแปลและ

งานลาม ศูนยการแปลและการลามเฉลิมพระเกียรติ คณะอักษรศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  
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ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ  

                ผลจากการวิเคราะหจะทําใหทราบระดังความพึงพอใจในการใหบริการดานงานแปลเอกสาร 

รวมท้ังขอเสนอแนะของผูใชบริการท่ีมาขอรับบริการจากหนวยบริการงานแปลฯ เพ่ือเปนแนวทางนํามา

ปรับปรุงแกไขการใหบริการใหดียิ่งข้ึน อันจะสงผลใหหนวยงานไดรับความพึงพอใจและเชื่อถือจากหนวยงาน

ตางๆ หรือบุคคลภายนอกเพ่ิมมากข้ึนอีกดวย 

ขอบเขตของการวิเคราะห 

การวิเคราะหในครั้งนี้จะวิเคราะหความพึงพอใจการใหบริการของหนวยบริการงานแปลท่ีสงผลตอ

ระดับความพึงพอใจของผูมาขอรับบริการแปลเอกสาร 

1. ขอบเขตดานประชากร โดยการเลือกกลุมตัวอยางจากผูตอบแบบสอบถามจากการมาขอใชบริการ

แปลเอกสาร 

2. ขอบเขตดานตัวแปรท่ีจะศึกษา  เปนการจําแนกขอมูลออกเปนสวนยอยๆ เพ่ือจัดขอมูลตางๆ ให

เปนระบบหมวดหมู แลวใชคาสถิติชวยในการสรุปลักษณะของขอมูลนั้นๆ ตามลักษณะของตัวแปร

ท่ีศึกษา ในกรณีท่ีเปนขอมูลเชิงปริมาณ จะแตกตางกับการวิเคราะหขอมูลในงานวิเคราะหเชิง

คุณภาพท่ีใชการวิเคราะหโดยการจําแนกชนิดและการเปรียบเทียบลักษณะของขอมูลเพ่ือหา

ความสัมพันธเก่ียวโยงกันของปรากฏการณตางๆ โดยอาศัยกรอบแนวคิดและทฤษฎีชวยในการ

สรางขอสรุปนั้น 

3. ขอบเขตระยะเวลาท่ีศึกษา โดยการทําการเก็บรวบรวมขอมูลเพ่ือวิเคราะหขอมูลระหวางเดือน

ตุลาคม พ.ศ. 2561 ถึงเดือนเมษายน พ.ศ. 2562 รวมระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูล และ

วิเคราะหขอมูลเปนเวลา 7 เดือน 

 

คําจํากัดความเบื้องตน 

 การใหบริการ หมายถึง การท่ีผูใหบริการเสนอบริการตอผูรับบริการ หรือการใหความชวยเหลือ และ

ดําเนินการเพ่ือประโยชนของผูอ่ืนเพ่ือตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของผูรับบรกิาร   

ผูใชบริการ หมายถึง ผูท่ีแจงความประสงค หรือ ความตองการเพ่ือใหบุคคลใด บุคคลหนึ่งตอบสนอง

ตามความตองการของตนเองและตนเองรูสึกพอใจ 

ผูใหบริการ หมายถึง เจาหนาท่ีผูปฏิบัติการใหความชวยเหลือตอบุคคลอ่ืนท่ีรองขอความ ชวยเหลือ 

โดยการใหคําแนะนํา ใหบริการและสรางภาพลักษณท่ีดีใหการหนวยงาน 
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คุณภาพการใหบริการ หมายถึง สิ่งท่ีเกิดจากการท่ีผูรับบริการรับรูการกระทํา พฤติกรรมหรือการ

ปฏิบัติการท่ีฝายหนึ่งเสนอใหอีกฝายหนึ่ง โดยกระบวนการท่ีเกิดข้ึนนั้นอาจมีตัวสินคาเขามาเก่ียวของแตโดย

เนื้อแทของสิ่งท่ีเสนอนั้นเปนการปฏิบัติซ่ึงไมสามารถนําไปเปนเจาของได 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ผลท่ีไดจากการท่ีบุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น ทัศนคติ

ดานบวกจะแสดงถึงความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติดานลบจะแสดงถึงความไมพึงพอใจ (Vroom, 1964) 

ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจ หมายถึง สิ่งจูงใจท่ีใชเปนเครื่องมือกระตุนใหบุคคลเกิดความพึง

พอใจและทาใหเกิดความรูสึกทางบวกเพ่ิมข้ึน 

ประเภทของการบริการ หมายถึง สิ่งท่ีบงบอกถึงภารกิจท่ีผูมาขอใชบริการ 

ปจจัยเกี่ยวกับผูใหบริการ หมายถึง คุณลักษณะท่ีผูใหบริการท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ 

ซ่ึงแบงออกเปน 6 ดานดังตอไปนี้ 

1. ดานบุคลิกภาพของเจาหนาท่ี หมายถึง ลักษณะจําเพาะแตละบุคคล ซ่ึงแสดงออกทางทาทาง 

ความรูสึกนึกคิด ความเฉลียวฉลาด ตลอดจนกิริยามารยาท พูดจากสุภาพไพเราะ ยิ้มแยมแจมใส ตลอดจน

ลักษณะนิสัย อุปนิสัย และการแตงกายท่ีเหมาะสม 

2. ดานระบบการบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการในการดําเนินการอยางใดอยางหนึ่ง

ของบุคคลหรือองคกร เพ่ือตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืน ใหไดรับความสุข และความสะดวกสบาย 

ความเอ้ืออาทร มีน้ําใจ ไมตรี เปยมไปดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือเก้ือกูลใหความสะดวกรวดเร็ว ไม

ยุงยากสลับซับซอนใหความเปนธรรมและความเสมอภาค จนเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทํานั้น 

3. ดานสภาพแวดลอม หมายถึง สิ่งท่ีอยูภายนอกองคกรและมีอิทธิพลหรือผลกระทบตอองคกร 

รวมถึงสิ่งตางๆ ทางกายภาพท่ีอยูรอบตัวท่ีเอ้ือตอการปฏิบัติงาน หรือสภาพทางกายภาพและสิ่งแวดลอมท่ี

เก่ียวของกับการทํางาน ไดแก อาคาร สถานท่ี บรรยากาศในการทางาน อุปกรณสานักงาน แสงสวางเปนตน 

4. ดานคุณภาพการใหบริการ หมายถึง ประสิทธิผลโดยรวมของกระบวนการดําเนินงานตาม

มาตรฐานท่ีมีความตอเนื่องและสมํ่าเสมอในการตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ มี

การปรับปรุง พัฒนาการบริการใหมีคุณภาพดวยกระบวนการทางานท่ีมีประสิทธิภาพ ลดข้ันตอนการทํางาน 

ปฏิบัติงานไดรวดเร็วและสรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการ 

5. ดานระยะเวลาบริการ หมายถึง ระยะเวลาในการดําเนินกิจกรมของบุคคลหรือองคกร เพ่ือ

ตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืน ใหเกิดความพึงพอใจตอกิจกรรมนั้นๆ โดยมุงเนนท่ีคุณภาพ คือ ความ

ตรงตอเวลา ระยะเวลาในการรับบริการไมนาน เวลาท่ีใหบริการเปนเวลาท่ีสะดวก มีความรวดเร็ว เขาถึง

บริการไดงาย และระเบียบข้ันตอนไมมาก 

6. ดานความสะดวกในการบริการ หมายถึง การใหความชวยเหลือหรือการดําเนินการเพ่ือ

ประโยชนของผูอ่ืน การบริการท่ีไมซับซอน มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลายมีสภาพแวดลอมท่ีดีสาหรับผู

มารับบริการ มีวัสดุอุปกรณท่ีเพียงพอมีลําดับข้ันตอนท่ีชัดเจน เพ่ือความสะดวกและรวดเร็วในการใหบริการ 

ณ หอง 1310 ชั้น 13 อาคารบรมราชกุมารี คณะอักษรศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย มีอากาศ

ถายเทสะดวก มีแสงสวางเพียงพอ มีท่ีนั่งรอ มีหองสุขา ตลอดจนความสะดวกในการจอดรถ 
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บทที่ 2  

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิเคราะห/วิจยัที่เก่ียวของ 

 ทําอยางไรท่ีจะทําใหผูใชบริการพึงพอใจกับบริการ เปนสิ่งท่ีผูใหบริการจะตองพึงระลึกอยูเสมอ ไมใช

เพียงแคมีคุณภาพ แตการบริการเปนเรื่องท่ีตองใหความสําคัญเชนกัน เพราะจะทําใหผูใชบริการเกิดความ

ประทับใจและกลับมาใชบริการอีก การสรางความประทับใจในการใหบริการจึงเปนเรื่องท่ีสําคัญยิ่ง 

 

1. แนวคิด ทฤษฎ ี

             1.1 แนวคิด ทฤษฎ ีที่เกี่ยวกับการใหบริการ    

การบริการเปนหัวใจหลักของหนวยงานท่ีมีผลตอการตอบสนองของผูใชบริการใหเกิดความ

พึงพอใจเพ่ือใหมาในสิ่งท่ีตองการไมวาจะเปนหนวยงานภาครัฐท่ีตองการใหประชาชนในประเทศเกิดความพึง

พอใจในการบริการหรือภาคธุรกิจท่ีสามารถตอบสนองผูใชบริการใหเกิดความพึงพอใจในการบริการนาสูผล

ประกอบการท่ีดี 

ความหมายของการบริการ มีผูใหความหมาย และคําจํากัดความของคําวาบริการไวหลายความหมาย ดังนี้  

วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน (2553) ไดกลาววา บริการ หมายถึง สิ่งท่ีไมมีตัวตน จับตองไมได และเปนสิ่ง

ท่ีไมถาวร เปนสิ่งท่ีเสื่อมสลายไปอยางรวดเร็ว บริการเกิดข้ึนจากการปฏิบัติของผูใหบริการ โดยสงมอบการ

บริการนั้นไปยังผูรับบริการ หรือผูใชบริการ เพ่ือใชบริการนั้น ๆ โดยทันทีหรือภายใน ระยะเวลาเกือบจะทันที

ท่ีมีการใหบริการ 

อดุลยจาตุรงคกุล (2550) ไดกลาววา บริการ หมายถึง ปฏิกิริยาหรือการกระทําท่ีฝายหนึ่ง เสนอ

ใหกับฝายหนึ่ง โดยเปนสิ่งจับตองไมไดและไมทําใหเกิดมีความเปนเจาของแกบุคคลใดบุคคล หนึ่ง 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ไดกลาววา การบริการ หมายถึง กระบวนการสงมอบสินคาท่ี ไมมี

ตัวตน (Intangible goods) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาท่ีไมมีตัวตนนั้นจะตองสามารถ ตอบสนอง

ความตองการของการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได 

 วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน (2550) ไดกลาววา การบริการ คือ การปฏิบัติท่ีฝายหนึ่งเสนอใหอีก ฝาย

หนึ่ง โดยสิ่งท่ีเสนอใหนั้นเปนการกระทํา หรือการปฏิบัติการ ซ่ึงผูรับบริการไมสามารถนําไป ครอบครองได 

 Kotler (2010) ไดกลาววา การบริการ หมายถึง ปฏิบัติการใดๆ ท่ีบุคคลกลุมหนึ่งสามารถ นําเสนอ

ใหอีกกลุมบุคคลหนึ่ง ซ่ึงไมสามารถจับตองไดไมไดสงผลถึงความเปนเจาของสิ่งใด โดยมีเปาหมาย และความ

ตั้งใจในการสงมอบบริการนั้น ท้ังนี้การกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไมรวมอยู กับสินคาท่ีมีตัวตนก็ได 
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กลาวโดยสรุป การบริการ หมายถึง การดําเนินการเพ่ือตอบสนองความตองการของผูรับบริการอยางดี

เยี่ยม เปนเลิศ โดยยึดหลักวาตองสะดวก รวดเร็ว ปลอดภัย โปรงใส และเปนธรรมตรงกับความตองการของ

ผูรับบริการใหมากท่ีสุด อันนํามาซ่ึงความประทับใจหรือความพึงพอใจแกผูรับบริการ และสรางภาพลักษณท่ีดี

ตอองคกร 

 

ส่ิงท่ีผูใชบริการคาดหวังจากงานบริการ 

นิติพล ภูตะโชติ (2551) กลาววา เม่ือผูใชบริการตัดสินใจใชบริการแลว ผูใชบริการมีความคาดหวังท่ี

จะไดรับจากงานบริการหลายอยางซ่ึงสามารถแบงไดดังนี้ 

1) การดูแลเอาใจใส (Care, Take Care) ผูใชบริการสวนมากตองการใหผูท่ีใหบริการดูแลเอาใจใส ให

ความสนใจเขา ใหบริการเขาเต็มความสามารถ ไมละเลยทอดท้ิง ติดตามงานนั้นจนสําเร็จลุลวงไปดวยดี เพ่ือ

สรางความประทับใจใหกับผูใชบริการ 

2) ความเอ้ืออาทรชวยเหลือ (Hospitality) ความมีไมตรีจิตเพ่ือใหความชวยเหลือผูใชบริการดวยความ

จริงใจเปนสิ่งท่ีผูใชบริการทุกคนตองการ ถาผูใหบริการปฏิบัติดีกับผูใชบริการมากเทาไรก็จะทําใหผูใชบริการ

ประทับใจในบริการมากข้ึนเชนกัน 

3) ความซาบซ้ึง (Appreciation) ความซาบซ้ึงในบุญคุณของผูมีอุปการคุณ ผูใชบริการเปนบุคคลท่ี

สําคัญท่ีสุด การใหความสําคัญและเห็นคุณคาวาผูใชบริการคือบุคคลสําคัญ จะทําใหผูทํางานในธุรกิจบริการ

ตั้งใจทํางาน เพ่ือใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจในบริการท่ีเขาไดรับ 

4) ความพรอมของผูใหบริการ (Readiness) ความพรอมของผูใหบริการเปนปจจัยท่ีสําคัญอีกอยาง

หนึ่งของงานบริการ คือตองมีความพรอมท่ีจะใหบริการผูใชบริการตลอดเวลา ไมวาจะเปนเรื่องเครื่องมือ 

อุปกรณ เครื่องใช และสิ่งอํานวยความสะดวก รวมท้ังความพรอมของพนักงาน จะตองมีความรูในเรื่องของงาน

เปนอยางดี และพรอมท่ีจะใหบริการผูใชบริการทันที 

5) เปดใจกวางเพ่ือรับฟงความคิดเห็น (Open Minded) ผูท่ีทํางานในธุรกิจใหบริการจะตองเปดใจ

กวางเพ่ือรับฟงความคิดเห็นและคําแนะนําตาง ๆ จากผูใชบริการหรือผูท่ีเก่ียวของ การรับฟงความคิดเห็นจาก

คนอ่ืน ๆ จะทําใหเราไดขอมูลเพ่ือนํามาปรับปรุงงานบริการใหดีและเหมาะสมเพ่ือใหผูใชบริการเกิดความพึง

พอใจมากข้ึน 

6) ความกระตือรือรน (Enthusiast) เนื่องจากงานบริการเปนงานท่ีมีความตื่นตัวและมีชีวิตชีวาไมหยุด

นิ่งอยูกับท่ี ดังนั้นผูท่ีทํางานนี้จะตองเปนผูท่ีมีความกระตือรือรนในเรื่องการทํางาน มีความตั้งใจในการทํางาน 

ใชความพยายามในการแกไขปญหาใหลุลวงอยางรวดเร็ว ผูใชบริการไมตองเสียเวลารอคอยนาน 

7) ความประทับใจ (Impression) ความประทับใจในการบริการเปนสิ่งท่ีผูใชบริการปรารถนา เพราะ

ผูใชบริการจายแพง สิ่งท่ีเขาควรจะไดรับคือความประทับใจในบริการ ถาเขาไมไดรับความประทับใจ ก็เทากับ

วาเขาไดรับบริการท่ีไมคุมคากับเงินท่ีจายไป การสรางความประทับใจนั้นตองคํานึงถึง ความรูความสามารถของ

พนักงาน มีประสบการณในการทํางาน และผานการฝกอบรมมาเปนอยางดี 
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8) สรางสรรคสิ่งใหมๆ (Initiative) เนื่องจากธุรกิจบริการมีการแขงขันกันสูง การปรับปรุง การ

เปลี่ยนแปลงและสรางสรรคสิ่งตาง ๆ เพ่ือนําเสนอแกผูใชบริการยอมเปนสิ่งท่ีมีความจําเปนเพ่ือตอบสนอง

ความตองการของผูใชบริการ 

9) ความประณีตเรื่องบริการ (Neat and Nice) งานบริการเปนงานท่ีตองทําความประณีต และความ

สุภาพออนโยนในการใหบริการ งานบริการควรหลีกเลี่ยงการทํางานในลักษณะท่ีมีคุณภาพตํ่า เพราะจะทําให

เกิดปญหา งานบริการท่ีดีตองมีมาตรฐานและมีคุณภาพเปนท่ียอมรับวาเปนบริการระดับมืออาชีพ 

10) มีคุณคา (Value of Service) คุณคาของงานใหบริการเกิดข้ึนจากความภาคภูมิใจของผูมาใช

บริการ เพราะทําใหเขาไดรับการยกยองและยอมรับในสังคม เหมาะสมกับเกียรติยศศักด์ิศรี บารมี และ

ตําแหนงหนาท่ีในสังคม 

11) ความปลอดภัย (Security) ผูใชบริการตองการความปลอดภัยท้ังชีวิต ทรัพยสินและบริวาร สถาน

บริการใดท่ีมีความเสี่ยง ผูใชบริการจะหลีกเลี่ยงไมไปใชบริการ ผูใชบริการจะเลือกไปใชบริการท่ีมีความ

ปลอดภัยสูง ถึงแมวาราคาจะแพงกวาผูใชบริการก็เต็มใจท่ีจะจาย 

12) ความจริงใจ (Sincerity) ผูใหบริการจะตองใหความจริงใจแกผูใชบริการท่ีมาใชบริการไมหวังแต

เพียงผลประโยชนจากการทําธุรกิจ เม่ือผูใชบริการมีปญหาเกิดข้ึนจะตองใหความชวยเหลือแนะนํา และมีความ

จริงใจท่ีจะแกไขปญหาตางๆ ใหสําเร็จลุลวงไปดวยดี 

13) การยอมรับนับถือ (Respect) เนื่องจากผูใชบริการคือบุคคลท่ีสําคัญท่ีสุดของธุรกิจใหบริการ การ

ยอมรับนับถือ การยกยอง การใหเกียรติ และการใหความสําคัญแกผูใชบริการเปนสิ่งท่ีสําคัญยิ่ง พนักงาน

จะตองใหเกียรติผูใชบริการท้ังตอหนา และลับหลัง  

14) ตอบสนองสิ่งท่ีผูใชบริการปรารถนา (Get Desire) สิ่งท่ีผูใชบริการปรารถนา คือ ความพึงพอใจใน

บริการท่ีเขาไดรับ เห็นคุณคาของบริการท่ีเขาไดรับ 

 

ลักษณะของการบริการ  

การบริการมีลักษณะท่ีสําคัญ 4 ประการซ่ึงมีผลตอการออกแบบการดําเนินงานทางการตลาด ดังตอไปนี้ 

(Kotler, 2010)  

1. ไมสามารถจับตองได (Intangibility) การบริการไมสามารถมองเห็นหรือรูสึกไดกอนการ ซ้ือและไมสามารถ

คาดเดาผลท่ีจะเกิดข้ึนไดดังนั้นเพ่ือลดความเสี่ยงผูซ้ือจะมองหาสัญญาณท่ีบงบอก ถึงคุณภาพของการบริการ

โดยจะพิจารณาจากสถานท่ี ตัวบุคคล เครื่องมืออุปกรณท่ีใชในการ ติดตอสื่อสาร และราคา ดังนั้นผูใหบริการ

จะตองสรางสิ่งเหลานี้ข้ึนมาเพ่ือเปนหลักประกันใหกับผูซ้ือ  

2. ไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและการบริโภคใน ขณะเดียวกันนั่นคือไม

มีตัวสินคาท่ีสามารถเก็บรักษาทําการจําหนายและบริโภคทีหลังได ผูใหบริการหนึ่งรายสามารถใหบริการ

ผูใชบริการในขณะนั้นไดเพียงหนึ่งรายทําใหเกิดปญหาเรื่องขอจํากัดดานเวลาข้ึน ซ่ึงกลยุทธท่ีจะแกปญหา
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ดังกลาวนั้นผูใหบริการอาจทําการขยายกลุมผูใชบริการใหมีขนาดใหญข้ึนและ กําหนดมาตรฐานเวลาการ

ใหบริการใหรวดเร็วซ่ึงจะทําใหสามารถบริการผูใชบริการไดมากข้ึน  

3. ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของการใหบริการมีความไมแนนอนสูงข้ึนอยูกับหลาย ปจจัย เชน ตัวผู

ใหบริการ ชวงเวลาท่ีใหบริการ สถานท่ีท่ีใหบริการ ดังนั้นธุรกิจท่ีเปนผูใหบริการจึงจําเปนตองควบคุมคุณภาพ

ของการบริการ ซ่ึงสามารถทําได 3 ข้ันตอน ดังนี้  

3.1 การคัดเลือก และการอบรมการใหบริการแกพนักงาน  

3.2 กําหนดข้ันตอนในการใหบริการเพ่ือใหเปนมาตรฐานเดียวกันท้ังระบบของธุรกิจ  

3.3 การตรวจสอบความพึงพอใจของผูใชบริการ จากการสอบถามความคิดเห็น การเปด 
  

4. ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) การใหบริการนั้นไมสามารถเก็บไดเหมือนกับสินคา อ่ืนซ่ึงจะเกิดปญหา

ข้ึนเม่ือความตองการไมแนนอนทําใหเกิดเหตุการณการใหบริการไมทันหรือไมมี ผูใชบริการเกิดข้ึน ดังนั้นธุรกิจ

ท่ีใหบริการจะตองใชกลยุทธทางการตลาดเพ่ือท่ีจะปรับความตองการซ้ือ และการใหบริการใหมีความสอดคลอง

กัน เชน การนําเอากลยุทธการต้ังราคาท่ีแตกตางกัน เพ่ือใหเกิดความตองการซ้ืออยางสมํ่าเสมอ หรือการจาง

พนักงานเพ่ิมชั่วคราวในชวงเวลาท่ีมีจํานวนผูใชบริการ มากกวาปกติ เพ่ือใหสามารถใหบริการไดอยางรวดเร็ว 

เปนตน 

          1.2  แนวคิด ทฤษฎี เกี่ยวกับการพัฒนาบุคลากร 

จุฑามาส แสงอาวุธ และพรนิภา จินดา (2551) การพัฒนาทรัพยากรมนุษยเปนการดําเนินกิจกรรม

ตางๆ ขององคกรท้ังในระยะสั้นระยะยาว เพ่ือเพ่ิมพูนความรู ทักษะและปรับทัศนคติของบุคลากร เพ่ือให

สามารถปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ความสําคัญของการพัฒนาทรัพยากรมนุษยถือเปน

การลงทุนท่ีคุมคายั่งยืนท่ีสุด เม่ือเปรียบเทียบกับการลงทุนอ่ืนๆ ท้ังนี้เพราะความสําเร็จขององคกรข้ึนอยูกับ

ศักยภาพของบุคลากร องคกรใดหากมีทรัพยากรบุคคลท่ีมีความสามารถสูง มีคุณธรรม มีจริยธรรม ยอมสราง

ความไดเปรียบทางการแขงขัน ซ่ึงจะนําพาองคกร ไปสูความสําเร็จตามเปาหมายท่ีวางไว ทุกองคกรจึง

ปรารถนาใหความสําคัญกับการพัฒนาทรัพยากรมนุษยใหเปนคนดีและคนเกงอยูตลอดเวลา ( Michaels, 

Jones & Axelrod, 2001 อางใน “พัฒนา คนเกง-กลไกสําคัญในการขับเคลื่อนองคกร”, 2556) การบริหาร

และพัฒนาทรัพยากรมนุษยในปจจุบันไดใหความสําคัญกับกลุมผูทํางานท่ีเรียกวา คนเกง (Talent) มากข้ึน จึง

ทําใหเกิดสงครามการชิงคนดีคนเกง (The War of Talents) เพราะเปนท่ียอมรับกันดีวาองคกรท่ีจะประสบ

ความสําเร็จไดตองมีคนเกงเปนพลังขับเคลื่อนกระบวนงานและสรางสรรคกลยุทธเพ่ือไปสูเปาหมายสูงสุด จึง

เปนความทาทายท่ีผูบริหารและผูท่ีทํางานในสายงานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย จะตองคนหาวิธีการในการ

เพ่ิมจํานวนคนเกงโดยวิธีการสรรหาคนเกงและการพัฒนาคนภายในองคกรใหเปนคนเกง (High – Potential 

Talent) และการรักษาคนดีคนเกงใหอยูกับองคกร ซ่ึงจะตองนําแนวคิดการบริหารจัดการคนเกง (Talent 

Management) มาประยุกตใชในการพัฒนาทรัพยากรมนุษยอยางเปนระบบ 
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ทรัพยากรมนุษยจึงถือเปนปจจัยสําคัญในการขับเคลื่อนองคกรใหคงอยูทามกลางกระแสการแขงขัน

และเปนปจจัยนําพาองคกรไปสูเปาหมายและกาวสูการเปนองคกรชั้นนําไดอยางประสบความสําเร็จ ดังนั้นการ

กําหนดวิธีการพัฒนาองคกรใหมีประสิทธิภาพสูงสุดก็คือการพัฒนาทรัพยากร มนุษยใหเปนผูท่ีมีศักยภาพสูง มี

ความเปนเลิศมีการสั่งสมความรู มีทักษะ มีความเชี่ยวชาญและมีการขยายขอบเขตความรู ความสามารถอยาง

ตอเนื่องโดยมีการถายทอดความรูใหคนในองคกร สงผลทําใหองคกรเกิดกระบวนการการเรียนรูอยางตอเนื่อง 

บุคลากรเกิดการยอมรับความคิดใหมๆ และแบงปนถายทอดความรูรวมท้ังเกิดการเรียนรูไปดวยกันท้ังองคกร 

นําไปองคกรแหงการเรียนรู (Learning Organization) อยางตอเนื่องซ่ึงเปนการสรางตนทุนท่ีมีความคุมคา

ใหกับองคกรทําให องคกรเต็มเปยมไปดวยทุนความรู (Knowledge Capital) พรอมท้ังยังเปนการสรางทุน

มนุษย (Human Capital Building) 

มีผูใหความหมายเกี่ยวกับการพัฒนาบุคลากร ไวดังนี้  

พหัส หันนาคินทร(2542 อางใน จุฑามาส และพรนิภา, 2551, หนา 9) ใหความหมายการพัฒนา

บุคลากร หมายถึง การเพ่ิมความถนัดทักษะและความสามารถเฉพาะอยางในการทํางานและจะตองกระทําเปน

อยางตอเนื่องอยางไมมีวันจบสิ้นท้ังนี้ก็เพ่ือเพ่ิมพูนและปรับปรุงคุณภาพของผูปฏิบัติงานใหมีประสิทธิภาพอยาง

เต็มท่ีเพ่ือผลงานของสถาบันและสนองความตองการของผูปฏิบัติงานท่ีจะปรารถนาจะไดรับความกาวหนาใน

การปฏิบัติงานนั้น 

Nadler (1980 อางใน ธีระทัต คงจันทร, 2541, หนา 25) ไดกลาวถึงความหมายของการพัฒนาบุคคล

วา หมายถึง ประสบการณการเรียนรู ซ่ึงถูกจัดใหมีข้ึนในชวงเวลาอันจํากัดและถูกคิดคนข้ึนมาเพ่ือกอใหเกิด

ความเปนไปไดของการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม 

เสาวลักษณ สุขวิรัช (2536 อางใน ธีระทัต คงจันทร, 2541, หนา 26) ไดกลาวถึงความหมายของการ

พัฒนาบุคคล ไวดังนี้การพัฒนาบุคคลเปนความหมายท่ีกวางและครอบคลุม เพราะอาจหมายรวมถึงวิธีการและ

เทคนิคตางๆ ท่ีชวยใหบุคคลมีความเจริญเติบโตทางสมองและจิตใจเพ่ือใหมีความกาวหนาในหนาท่ีการงาน

แนวทางตางๆ ท่ีใชในการพัฒนาบุคลากรในองคกรจึงมีหลายแนวทางเรียกชื่อตางๆ กันไป เชน การฝกอบรม 

การพัฒนาการจัดการ การพัฒนาองคกร เปนตน 

1.3 แนวคิด ทฤษฎ ีเกี่ยวกับความพึงพอใจ (Satisfaction) 

 ความหมายของความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจเปนปจจัยท่ีสําคัญประการหนึ่งท่ีมีผลตอความสําเร็จของงานท่ีบรรลุเปาหมายท่ีมี

ประสิทธิภาพ อันเปนผลจากการไดรับการตอบสนองตอแรงจูงใจหรือความตองการของแตละบุคคลในแนวทาง

ท่ีเขาประสงค มีผูใหความหมายคาวา “ความพึงพอใจ” ไวดังนี้ 

 สุภาลักษณ ชัยอนันต (2540 : 17) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจเปน

ความรูสึกสวนตัวท่ีรูสึกเปนสุขหรือยินดีท่ีไดรับความตอบสนองความตองการในสิ่งท่ีขาดหายไปหรือสิ่งท่ีทําให
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เกิดความไมสมดุล ความพึงพอใจเปนสิ่งท่ีกําหนดพฤติกรรมท่ีจะแสดงออกของบุคคล ซ่ึงมีผลตอการเลือกท่ีจะ

ปฏิบัติในกิจกรรมใดๆ นั้น 

 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541 : 17) กลาวถึง ความหมายของความพึงพอใจในการบริการสามารถจําแนก

เปน 2 ความหมาย ในความหมายท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจของผูบริโภคหรือผูรับบริการ (Customer 

satisfaction) และความพึงพอใจในงาน (Job satisfaction) ของผูใหบริการดังนี้ 

 1. ความหมายของความพึงพอใจของผูบริการ ตามแนวคิดของนักการตลาดจะพบนิยามของความพึง

พอใจของผูรับบริการเปน 2 นัย คือ 

  1.1 ความหมายท่ียึดสถานการณการซ้ือเปนหลัก ใหความหมายวา ความพึงพอใจเปนผลท่ี

เกิดข้ึนเนื่องจากการประเมินสิ่งท่ีไดรับภายหลังสถานการณการซ้ือสถานการณหนึ่ง มักพบในงานวิจัยการตลาด

ท่ีเนนแนวคิดทางพฤติกรรมศาสตร 

1.2 ความหมายท่ียึดประสบการณเก่ียวกับเครื่องหมายการคาเปนหลัก ใหความหมายวา 

ความพึงพอใจเปนผลท่ีเกิดข้ึนเนื่องจากการประเมินภาพรวมท้ังหมดของประสบการณหลายๆ อยางท่ีเก่ียวของ

กับผลิตภัณฑหรือบริการในระยะเวลาหนึ่ง หรืออีกนัยหนึ่งคือ ความพึงพอใจ หมายถึง การประเมิน

ความสามารถของการนาเสนอผลิตภัณฑหรือบริการท่ีตรงกับความตองการของผูใชบริการอยางตอเนื่อง 

 2. ความหมายของความพึงพอใจในงานของผูบริการ ตามแนวคิดของนักจิตวิทยาองคกร ความพึง

พอใจในการทํางานจะมีผลตอความสําเร็จของงานเปนเปาหมายสูงสุดของความสําเร็จในการดําเนินงานบริการ

ข้ึนอยูกับกลยุทธ การสรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการเพ่ือใหผูใชบริการเกิดความรูสึกท่ีดีและประทับใจ ใน

การบริการท่ีไดรับจนติดใจและกลับมาใชบริการเปนประจํา การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตลอดจน

ผูปฏิบัติงานถือเปนเรื่องสําคัญ เพราะความรูความเขาใจในเรื่องนี้จะนํามาซ่ึงความไดเปรียบในเชิงการแขงขัน

ทางการตลาด เพ่ือความกาวหนาและการเติบโตของธุรกิจบริการอยางไมหยุดยั้ง และสงผลใหสังคมสวนรวมมี

คุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึน จึงกลาวไดวา ความพึงพอใจมีความสําคัญตอผูใหบริการและผูรับบริการ 

มณี โพธิเสน (2543 : 43) ใหความหมายไววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกยินดีหรือเจตคติท่ีดีของ

บุคคลเม่ือไดรับการตอบสนองความตองการของตน ทําใหเกิดความรูสึกท่ีดีในสิ่งนั้นๆ 

อุทัยพรรณ สุดใจ (2544 : 7) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติของบุคคลท่ีมีตอ สิ่งใดสิ่ง

หนึ่งโดยอาจจะเปนไปในเชิงประเมินคาวา ความรูสึกหรือทัศนคติตอสิ่งหนึ่งสิ่งใดนั้นเปนไปในทางบวกหรือทาง

ลบ 

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน พ.ศ. 2542 (2546 : 775) ไดใหความหมายของความพึงพอใจ 

หมายถึง ความพึงพอใจ ความชอบใจ ซ่ึงตรงกับภาษาอังกฤษวา Satisfaction 

จากท่ีกลาวมาท้ังหมดขางตนจึงสรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกท่ีเปนการยอมรับ 

ความรูสึกชอบ ความรูสึกท่ียินดีกับการปฏิบัติงาน ท้ังการใหบริการและการรับบริการในทุกสถานการณ ทุก

สถานท่ี 
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ลักษณะความพึงพอใจ 

ลักษณะความพึงพอใจผูวิเคราะหไดศึกษาจากเอกสารงานวิจัยท่ีเก่ียวของและไดนํามาเสนอลักษณะ

ของความพึงพอใจของนักวิชาการตางๆ ดังนี้ 

สุรศักดิ์ นาถวิล (2544 : 10) ไดกลาววา ลักษณะความพึงพอใจไว ดังนี้ 

1 ความพึงพอใจเปนการแสดงออกทางอารมณและความรูสึกทางบวก ของบุคคลหรือสิ่งหนึ่ง

สิ่งใด บุคคลจะรับรูความพึงพอใจ จําเปนตองมีการปฏิสัมพันธกับสภาพแวดลอมรอบตัวการตอบสนองความ

ตองการของมนุษย สวนบุคคลดวยการโตตอบกับบุคคลอ่ืนและสิ่งตางๆ ในชีวิตประจําวันทําใหแตละคนมี

ประสบการณรับรู เรียนรู สิ่งท่ีไดรับการตอบสนองแตกตางกันไป และหากสิ่งท่ีไดรับเปนไปตามความตองการก็

จะกอใหเกิดความพึงพอใจ 

2 ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตาง ระหวางสิ่งท่ีคาดหวังกับสิ่งท่ีไดรับจริงใน

สถานการณบริการกอนท่ีผูใชบริการจะมาใชบริการใดก็ตาม มักจะมีมาตรฐานของการบริการนั้นไวในใจอยูกอน

เสมอแลว ซ่ึงมีแหลงอางอิงมาจากคุณคาหรือเจตคติท่ียึดถือตอบริการประสบการณด้ังเดิมท่ีเคยใชบริการ การ

บอกเลาของผูอ่ืน การรับทราบขอมูล การรับประกันบริการจากโฆษณา การใหคําม่ันสัญญาของผูใหบริการ

เหลานี้เปนปจจัยพ้ืนฐาน ท่ีผูรับบริการ ใชเปรียบเทียบกับบริการท่ีไดรับในวงจรของการใหบริการตลอด

ชวงเวลาของความจริง สิ่งท่ีผูบริการไดรับความรูเก่ียวกับการบริการท่ีไดรับการบริการ คือ ความคาดหวังในสิ่ง

ท่ีคิดวาไดรับ (Expectations) นี้มีอิทธิพลตอชวงเวลาของการเผชิญความจริงหรือการพบปะระหวางผูใหบริการ

และผูรับบริการเปนอยางมาก เพราะผูรับบริการจะประเมินเปรียบเทียบสิ่งท่ีไดรบัจริงในกระบวนการบริการท่ี

เกิดข้ึน (Performance) กับความหวังเอาไวหากสิ่งท่ีไดรับเปนไปตามความคาดหวังถือวาเปนการยืนยันท่ี

ถูกตอง (Confirmation) กับความคาดหวังท่ีมีผูรับริการยอมเกิดความพึงพอใจตอการบริการดังกลาว แตถาไม

เปนไปตามคาดหวังอาจจะสูงหรือต่ํากวานับวาเปนการยืนยันท่ีคลาดเคลื่อน (Disconfirmation) ความคาดหวัง

ดังกลาวท้ังนี้ชวงความแตกตาง (Discrimination) ท่ีเกิดข้ึนจะชี้ใหเห็นระดับความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจมาก

นอยได ถายืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวก แสดงถึงความพึงพอใจ ถาไปในทางลบแสดงถึงความไมพอใจจาก

ความหมายท่ีกลาวมาท้ังหมด  

 ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูรับริการ 

จากการศึกษาเอกสารท่ีเก่ียวของผูวิเคราะหจะเสนอแนวคิดเก่ียวกับปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของ

ผูมารับบริการ ของนักวิชาการตางๆ ไวดังนี้ 

  1 ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูบริการวาความพึงพอใจผูรับบริการ เปนการแสดงออก

ถึงความรูสึกในทางบวกของทางผูรับบริการตอการใหบริการ ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการท่ี

สําคัญดังนี้ (ศิริพร ตันติพูลวินัย 2538 : 8) 

   1.1 สถานท่ีบริการ การเขาถึงการบริการไดสะดวกเม่ือผูใชบริการมีความตองการ

ยอมกอใหเกิดความพึงพอใจตอการบริการ ทําเลท่ีตั้งและกระจายสถานท่ีบริการใหท่ัวถึงเพ่ืออํานวยความ

สะดวกแกผูใชบริการจึงเปนเรื่องสําคัญ 
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1.2 การสงเสริมการแนะนําการบริการความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดข้ึนไดจาก

การไดยินขอมูลขาวสาร หรือบุคคลอ่ืนกลาวขานถึงของการบริการไปในทางบวกซ่ึงหากตรงกันกับความเชื่อถือ

ก็จะมีความรูสึกดีกับการบริการดังกลาวอันเปนแรงจูงใจผลักดัน ใหความตองการบริการตามมา 

1.3 ผูบริการและผูปฏิบัติการ ลวนเปนบุคคลท่ีมีบทบาทสําคัญตอการปฏิบัติงาน

บริการใหผูบริการเกิดความพึงพอใจท้ังสิ้น ผูบริการบริการท่ีวางนโยบายการบริการ โดยคํานึงถึงความสําคัญ

ของผูใชบริการเปนหลักยอมสามารถตอบสนองความตองการ ของผูใชบริการใหเกิดความพึงพอใจไดงาย เชน 

เดียวกับผูปฏิบัติงานหรือพนักงานท่ีตระหนักถึงผูใชบริการสําคัญ แสดงพฤติกรรมการบริการและสนองท่ี

ผูใชบริการตองการความสนใจเอาใจใสอยางเต็มท่ีดวยจิตสานักของบริการ 

1.4 สภาพแวดลอมของการบริการ สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการท่ีมี

อิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ ผูใชบริการชื่นม่ืนชมสภาพแวดลอมของการบริการเก่ียวของกับการ

ออกแบบสถานท่ี ความสวยงามการตกแตงภายในดวยเฟอรนิเจอรและการใหสีสันการ จัดแบงพ้ืนท่ีสัดสวน 

ตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใชบริการ เชน ถุงการดาษหิ้วใสของ ซองจดหมาย ฉลากสินคา 

1.5 ขบวนการบริการ มีวิธีการนาเสนอขบวนการบริการเปนสวนสําคัญในการสราง

ความพึงพอใจใหกับผูใชบริการ ประสิทธิภาพของการจัดระบบบริการสงผลใหกับการปฏิบัติการแกผูใชบริการมี

ความคลองตัวและสนองตอความตองการของผูใชบริการไดอยางถูกตองมีคุณภาพ   

  2 ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการไดรับบริการ หมายถึง ความรูสึก

ยินดีของประชาชนท่ีมีตอการไดรับบริการในดานตางๆ ไดแก (มณีวรรณ ตั้นไทย 2533 : 69) 

2.1 ดานความสะดวกท่ีไดรับ หมายถึง สถานท่ีใหบริการ รวมถึงสถานท่ีจอดรถท่ี

ใหบริการสะอาด อุปกรณในการใหบริการ เชน แบบฟอรมไมขาดแคลนและมีการประชาสัมพันธงานบริการ

ตอเนื่อง 

   2.2 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการท่ีไดรับ หมายถึง การท่ีเจาหนาท่ีใหบริการแตงกาย

เหมาะสม ยิ้มแยมแจมใส ใชวาจาสุภาพ มีความกระตือรือรน มีการบริการเปนระบบมีข้ันตอนในการใหบริการ 

2.3 ดานคุณภาพบริการท่ีไดรับ หมายถึง การไดรับการบริการท่ีถูกตองตรงไปตรงมา

มีอุปกรณ ไวบริการพอเพียง มีคนคอยแนะนาและมีการแจงผลการบริการ 

2.4 ดานระยะเวลาในการดําเนินการ หมายถึง ระยะเวลาในการใหบริการท่ีกําหนด

ชัดเจน และดาเนินการใหเปนไปตามเวลาท่ีกําหนด หากมีขอพกพรองสามารถแกไขทันทีหรือไมลาชา 

2.5 ดานขอมูลท่ัวไป หมายถึง การคนหาขอมูลไดรับความสะดวก ขอมูลทันสมัย

สามารถสอบถามเพ่ิมเติมได มีชองทางการบริการขอมูลท่ีทันสมัยสะดวกรวดเร็ว 

3 ปจจัยท่ีสําคัญของความพึงพอใจมีดังนี้ (Milet 1954 : 390) 

3.1 การใหบริการอยางเสมอภาค (Equal table Service) หมายถึง การใหบริการ

อยางเทาเทียมกัน โดยยึดหลักวาคนเราทุกคนเกิดมาเทาเทียมกันท้ังทางกฎหมายและทางการเมือง การ

ใหบริการงานของรัฐตองไมแบงแยกเพศ เชื้อชาติ ผิวหรือความยากจน ตลอดจนสถานะทางสังคม 
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3.2 การใหบริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง การใหบริการจะตองมอง

วาเปนการใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลาผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมีประสิทธิภาพ 

 

 ระดับความพึงพอใจของผูรับริการ 

การวัดระดับความพึงพอใจเปนสิ่งสําคัญยิ่งท่ีจะตองดําเนินการประเมินระดับความพึงพอใจเพ่ือ

ประกอบกับเกณฑมาตรฐานของประกันคุณภาพ ดังนั้นจึงมีผูกลาวถึง ระดับความพึงพอใจไวดังนี้ 

  1 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการไววา ผูรับบริการยอมมีความตองการและความคาดหวัง

ในการไปรับบริการทุกครั้งเม่ือไปรับริการประสบกับสถานการณท่ีแทจริงกับความตองการกอนไปรับบริการและ

แสดงออกมาเปนระดับความพึงพอใจ 

  2 การวัดระดับความพึงพอใจ สามารถทาไดหลายวิธี ดังนี้ (ภณิดา ชัยปญญา 2541 : 25) 

2.1 การใชแบบสอบถาม เพ่ือตองการทราบความคิดเห็น ซ่ึงสามารถกระทําไดใน

ลักษณะกําหนดคําตอบใหเลือกหรือตอบคําถามอิสระ คําถามอิสระดังกลาวอาจถามความพึงพอใจในดานตางๆ 

2.2 การสัมภาษณ เปนวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซ่ึงตองอาศัยเทคนิคและ

วิธีการท่ีดีจะไดขอมูลท่ีเปนจริง 

2.3 การสังเกต เปนวิธีวัดความพึงพอใจโดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปาหมาย 

ไมวาจะแสดงออกจากการพูดจา กิริยา ทาทาง วิธีนี้ตองอาศัยการกระทาอยางจริงจัง และสังเกตอยางมี

ระเบียบแบบแผน 

  3 การวัดความพึงพอใจ เปนเรื่องท่ีเปรียบเทียบไดกับความเขาใจท่ัวๆ ไป ซ่ึงปกติจะวัดไดโดย

การสอบถามจากบุคคลท่ีตองการจะถาม มีเครื่องมือท่ีตองการจะใชในการวิจัยหลายๆ อยางอยางไรก็ดีถึงแมวา

จะมีการวัดอยูหลายแนวทางแตการศึกษาความพึงพอใจอาจแยกตามแนวทางวัดได 2 แนวคิด คือ (หทัยรัตน 

ประทุมสูตร 2542 : 14) 

3.1 วัดจากสภาพท้ังหมดของแตละบุคคล เชน ท่ีทํางาน ท่ีบานและทุกๆ อยาง 

ท่ีเก่ียวของกับชีวิต การศึกษาตามแนวทางนี้จะไดขอมูลท่ีสมบูรณ แตทําใหเกิดความยุงยากกับการท่ีจะวัดและ

เปรียบเทียบ 

3.2 วัดไดโดยแยกออกเปนองคประกอบ เชน องคประกอบท่ีเก่ียวกับงานการนิเทศ

งานเก่ียวกับนายจาง  

จากท่ีกลาวมาท้ังหมดขางตน ผูวิเคราะหจึงสรุปไดวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ หมายถึง 

ระดับของความรูสึกท่ีชอบเปนท่ียอมรับความรูสึก ระดับความรูสึก ท่ียินดีกับการปฏิบัติงาน ท้ังการใหบริการ

และการบริการในทุกสถานการณ ทุกสถานท่ี 
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ทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ 

การใหศึกษาความพึงพอใจในการใหบริการ จําเปนตองอาศัยทฤษฎีตางๆ ท่ีเก่ียวของเขามาชวย

กําหนดแนวทาง ซ่ึงทฤษฎีท่ีประยุกตใชในการวิเคราะหดังตอไปนี้  

1. ทฤษฎีลําดับฐานความตองการของมนุษย (Hierarchy of Needs Theory) 

 ทฤษฎีลําดับข้ันความตองการของมนุษยเปนทฤษฎีแรงจูงในยุคตนๆ ของวิวัฒนาการดานนี้ เกิดข้ึน

ในชวงทศวรรษ 1950 โดยนักจิตวิทยาชาวอเมริกันชื่อ อับบราแฮม มัสโลว (Abraham Maslow) โดยมี

สมมติฐานวา ความตองการของมนุษยแบงไดเปน 5 ระดับ คือ (สมาน อัศวภูมิ 2551:228 - 231) 

 1.1 ความตองการพ้ืนฐาน (Physiological Needs) ประกอบดวยความหิว ความกระหายท่ีอยูอาศัย 

ความตองการทางเพศ และความตองการทางรางกายตางๆ 

 1.2 ความตองการความปลอดภัย (Safety Needs) ไดแก ความตองการดานความม่ันคง ปลอดภัย 

และการไดรับการปกปองจากภัยท้ังดานกายภาพและดานจิตใจ 

 1.3 ความตองการทางสังคม (Social Needs) เปนความตองการดานความรัก การเปนสวนหนึ่งของ

กลุม การยอมรับ และมิตรไมตรีจากเพ่ือน 

 1.4 ความตองการยอมรับนับถือ (Esteem Needs) เปนความตองการท่ีเกิดจากปจจัยภายในและ

ภายนอกของบุคคล สาหรับปจจัยภายในท่ีสําคัญ ไดแก การยอมรับนับถือตนเอง ความเปนตัวของตัวเอง 

ความสําเร็จ สวนปจจัยภายนอกไดแก สถานภาพ การยอมรับนับถือและการไดรับความสนใจจากผูอ่ืน  

 1.5 ความตองการการบรรลุศักยภาพของตนเอง (Self – actualization Needs) เปนแรงขับท่ีไขวควา

ในการเปนตัวตนของบุคคลตามศักยภาพแหงตน เปนความตองการท่ีกาวไปสูจุดสูงสุดท่ีตนเองทําไดตาม

เปาหมายและความสามารถของตน และการเติมเต็มความเปนตัวของตน  

 มัสโลวไดจัดลําดับความตองการของมนุษยไวเรียงจากฐานไปสูยอด โดยมีความตองการปจจัยพ้ืนฐาน

อยูระดับลางสุดของฐาน และความสําเร็จแหงตนเปนระดับสูงสุด และมนุษยเราก็จะตองตอบสนองตนเองใน

ฐานความตองการระดับต่ําสุด ใหเพียงพอกอนแลวจะขยับความตองการของตนเองไปสูความตองการในระดับ

ถัดไป ทฤษฎีลําดับฐานความตองการของมนุษยไดรับการยอมรับและนําไปใชอยางกวางขวาง อยางไรก็ตามจาก

ผลการวิจัยในระยะตอมาพบวา การยกระดับความตองการของคนอาจจะขามฐานความตองการจากระดับหนึ่ง

สูอีกระดับหนึ่งโดยไมตองรอการตอบสนองความตองการระดับลางกอนก็ได 
 

2. ทฤษฎีอีอารจี (ERG Theory) 

ทฤษฎี ERG ยอมาจาก Existence Relatedness และ Growth ซ่ึงเปนตัวแปรหลักของทฤษฎี เปน

ทฤษฎีท่ีศึกษาตอยอดจากทฤษฎีลาดับฐานของมัสโลว โดยเคลตัน อัลเดอรเฟอร (Clayton Alderfer) แหง

มหาวิทยาลัยเยล (Robbins 1996 : 218 – 219 อางถึงในสมาน อัศวภูมิ2551: 236) อัลเดอรเฟอรเสนอวา 

ความตองการหลักของคนเรามีอยู 3 สวน คือ ความตองการอยูรอด (Existence) ความตองการความสัมพันธ 

(Relatedness) และความตองการความเจริญงอกงาม (Growth) 
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จอหนส (Johns 1996 : 164 – 165 อางถึงในสมาน อัศวภูมิ 2551: 236) อธิบายเก่ียวกับองคประกอบ

ของทฤษฎี ERG วา ความตองการความอยูรอดเปนความตองการการตอบสนองปจจัยพ้ืนฐาน และสภาพความ

เปนอยูเพ่ือใชชีวิตอยูรอดปลอดภัย ซ่ึงเทียบไดกับการรวมความตองการทางกายภาพ และความตองการความ

ปลอดภัยของมัสโลวเขาดวยกัน สวนความตองการความสัมพันธนั้น หมายถึง ความตองการท่ีจะมีสัมพันธท่ีดี

ระหวางกันและกัน ความตองการดานความสัมพันธนี้ตองการการปฏิสัมพันธและความสัมพันธระหวางบุคคล 

ซ่ึงเทียบไดกับความตองการทางสังคม และการไดรับการยอมรับนับถือ และในความตองการสวนท่ีสามคือ 

ความตองการความเจริญกาวหนานั้น เปนความตองการท่ีจะเติมเต็มความตองการสวนบุคคลในการมีสวนรวม

ในการทางาน เปนความตองการท่ีจะใชความรูความสามารถและทักษะของตนเพ่ือพัฒนาทักษะและ

ความสามารถใหมใหกับตนเอง เทียบไดกับลาดับข้ันสูงสุด หรือความสําเร็จแหงตนตามทฤษฎีฐานของมัสโลว 

ความแตกตางระหวางทฤษฎีลาดับฐานของมัสโลวกับทฤษฎี ERG ของอัลเดอรเฟอรนอกจากการยุบ

รวมความตองการหาข้ันเปนสามข้ันแลว อัลเดอรเฟอรยังเสนอวาคนเราจะตอบสนองความตองการของตนเอง

ในหลายระดับในเวลาเดียวกันไดโดยไมตองรอใหความตองการพ้ืนฐานสมบูรณกอน และขณะเดียวกัน หาก

ความตองการในระดับสูงข้ึนไปไมสามารถตอบสนองได คนก็จะหันมาตอบสนองความตองการระดับต่ําลงมา

มากข้ึน ความคับของใจท่ีไมสามารถตอบสนองตนเองในความตองการระดับสูงข้ึนไปไดจะทําใหคนหาทางออก

โดยตอบสนองความตองการระดับต่ําลงมาใหมากข้ึนก็เปนได 

 

3. ทฤษฎีความคาดหวัง (Expectancy Theory) 

ทฤษฎีเก่ียวกับการจูงใจท่ีไดรับความนิยมมากทฤษฎีหนึ่งในชวงปลายศตวรรษท่ีแลว คือ ทฤษฎีความ

คาดหวังของ ฟรูม (Vroom) แมวาจะมีขอสงสัยและวิพากษวิจารณกันมาก แตขณะเดียวกันผลการวิจัยก็

สนับสนุนแนวคิดของทฤษฎีนี้มากเชนกัน 

ทฤษฎีความคาดหวังมีสมมติฐานวาแนวโนมท่ีคนจะลงมือทาอะไรสักอยางข้ึนอยูกับระดับของความ

คาดหวังในผลลัพธท่ีเกิดข้ึนจากการกระทํา และความสําคัญของผลนั้นๆ ท่ีมีตอบุคคลนั้นกลาวคือ คนจะทุมเท

ใหกับการทํางานมากนอยเพียงใดนั้นอยูท่ีความเชื่อของเขาวาการกระทําของเขาจะไดรับการประเมินในทางท่ีดี 

และผลในทางท่ีดีจะนําไปสูสิ่งตอบแทนท่ีจะไดรับ เชน การเลื่อนข้ันหรือโบนัส เปนตน สิ่งตอบแทนเหลานี้ก็จะ

สรางความพึงพอใจใหกับผูปฏิบัติ ทฤษฎีความคาดหวังใหความสําคัญกับความสัมพันธในสามลักษณะตอไปนี้ 

1 ความสัมพันธระหวางความพยายามกับระดับการปฏิบัติ หมายถึง ความพยายามของบุคคลนาจะ

นําไปสูการปฏิบัติอยางใดอยางหนึ่ง 

2 ความสัมพันธระหวางการปฏิบัติกับรางวัลตอบแทน หมายถึง บุคคลเชื่อวาสิ่งท่ีเขาจะทํานาจะ

นําไปสูผลลัพธท่ีตองการ 

3 ความสัมพันธระหวางรางวัลตอบแทนกับเปาประสงคของบุคคล หมายความวา สิ่งท่ีเขาไดรับตอบ

แทนเปนไปตามท่ีเขาคาดหวังมากนอยเพียงใด ความสัมพันธท้ังสามแบบมีลักษณะตามทฤษฎีความคาดหวัง

ดังกลาว 
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องคประกอบหลักของทฤษฎีความคาดหวัง คือ ความพยายาม (Effort) การปฏิบัติ (Performance) 

และผลตอบแทน หรือผลลัพธท่ีบุคคลไดรับ และองคประกอบท้ังสามสวนนี้มีความสัมพันธกันดังนี้ 

 

 
 

ท่ีมา: Moorhead and Griffin 1995 : 109 อางถึงในสมาน อัศวภูมิ 2551: 247 
 

ความสัมพันธระหวางองคประกอบเหลานี้เปนดังนี้ 

1. ความสัมพันธของความพยายามกับการปฏิบัติ เปนการรับรูของบุคคลตอโอกาสท่ีความพยายามของ

ตนจะทําใหเกิดผลทางปฏิบัติ 

2. ความสัมพันธระหวางการปฏิบัติกับผลลัพธ เปนการรับรูของบุคคลตอโอกาสท่ีการปฏิบัติของตนจะ

สงผลตอผลลัพธอยางใดอยางหนึ่ง 

3. ผลลัพธและคาแสดงผลลัพธ ผลลัพธคือ ผลท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิบัติ สวนคาท่ีแสดงผลลัพธนั้น

หมายถึง ระดับการรับรูของบุคคล (ความนาสนใจหรือพึงพอใจ) ตอผลท่ีเกิดข้ึนซ่ึงเปนไดท้ังบวกและลบ 
ความเชื่อถือ และการใชอิทธิพลในการลงโทษ โดยท่ีความตองการความสําเร็จ ความตองการทางสังคม 

และความตองการอํานาจนั้น แมคเคลแลนด กลาววา ความตองการความสําเร็จมีความสําคัญมากท่ีสุด ดังนั้น 

จึงมีความจําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองฝกใหคนตองเปนผูท่ีมีความตองการความสําเร็จสูง โดยเริ่มปลูกฝงใหเกิดข้ึน

ในครอบครัวเปนอันดับแรก เพราะบุคคลจะมีความตองการความสําเร็จมาก หรือนอยยอมแลวแตการอบรม

เลี้ยงดูท่ีไดรับในตอนเยาววัย ตอมาเม่ือมาถึงองคการหรือหนวยงานตางๆ ก็จะตองมีการพัฒนาอยางตอเนื่อง

โดยการพยายามฝกฝน หรือปลูกฝงใหเกิดตามมาใหได 

 

2. งานวิเคราะห/วิจัยที่เกี่ยวของ 

พิชิต บุตรศรีสวย (2546) ไดศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของบุคลากร สํานักงานศึกษาธิการ

จังหวัด เขตการศึกษา 9 ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานโดยรวม อยูในระดับ

มาก เม่ือพิจารณาคาเฉลี่ยความพึงพอใจเรยีงตามลําดับจากมากไปหานอย คือ ความรับผิดชอบ ความเปนสวน

ตัวการบังคับบัญชา นโยบายและการบริหาร ความม่ันคงในงาน ความกาวหนา ความสัมพันธระหวางบุคคล 

ความสําเร็จของงาน การยอมรับนับถือ ลักษณะของงาน เงินเดือน และสภาพการทํางาน 
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วิฑูรย เพชรประภัสสร (2542) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของขาราชการสํานักงาน

ศึกษาธิการอําเภอในภาคใตของประเทศไทย พบวาขาราชการสานักงานศึกษาธิการอําเภอในภาคใตของ

ประเทศไทย มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานโดยรวมและรายองคประกอบอยูในระดับปานกลาง ยกเวน

องคประกอบความรบัผิดชอบอยูในระดับมาก 

นงลักษณ สุขสงบ (2547, บทคัดยอ) ไดศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความคิดเห็นปจจัยท่ีมีผลตอความคิดเห็น

ของประชาชนท่ีมาใชบริการ ณ สานักงานเขต บางกะป กรุงเทพมหานคร: ศึกษาเฉพาะกรณี งานทะเบียน

ราษฎร พบวา ในภาพรวมประชนท่ีมาใชบริการดานงานทะเบียนราษฎรของสานักงานเขตบางกะป 

กรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นในการบริการในระดับปานกลางในประเด็นการเปรียบเทียบความแตกตาง

ระหวางปจจัยสวนบุคคลและปจจัยดานการมารับการบริการกับความคิดเห็นในการบริการ พบวา เพศ อายุ 

รายได ของผูมาใชบริการสานักงานเขตท่ีแตกตางกันมีผลทําใหประชาชนผูมาใชบริการมีความคิดเห็นในการ

บริการท่ีไดรับไมแตกตางกัน 

 สรุป จากผลการวิจัยท่ีเก่ียวของ พบวา มีความสัมพันธตัวแปรในกรอบแนวคิดเรื่องของคุณภาพการ

ใหบริการโดยนักทฤษฎีไดใหความหมายไวหลากหลาย แตมีแนวคิดคลายคลึงกันในเรื่องวิธีการปฏิบัติเพ่ือใหได

คุณภาพของนักบริการท่ีจะตองใหบริการผูรับบริการดวยความถูกตอง สะดวก รวดเร็วและปลอดภัย รวมท้ัง

ความเต็มใจท่ีจะใหบริการ 
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บทที่ 3  
วิธีการวิเคราะห 

 
 การวิเคราะหครั้งนี้มีจุดมุงหมายเพ่ือการวิเคราะหคุณภาพในการใหบริการดานงานแปล

เอกสารผูวิเคราะหดําเนินการตามลําดับตอไปนี้ 

 -  ข้ันตอนการดําเนินงาน 

 -  ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 -  เครื่องมือท่ีใชในการวิเคราะห 

 -  การเก็บรวบรวมขอมูล 

 -  การวิเคราะหขอมูลและการนําเสนอ 

 -  เทคนิคท่ีนํามาใชการวิเคราะห 

 -  สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

ข้ันตอนการดําเนินงาน 

 1.  กําหนดปญหาท่ีจะดําเนินการวิเคราะห  

 2.  กําหนดวัตถุประสงคการวิเคราะห  

 3.  กําหนดกรอบแนวคิด ทฤษฎี และตั้งสมมติฐาน นิยามศัพท  

 4.  กําหนดประชากรและวิธีการสุมตัวอยาง  

 5. สรางเครื่องมือและหาประสิทธิภาพของเครื่องมือ  

 6. การรวมรวมขอมูล    

 7. การวิเคราะหขอมูล  

 8. การนําเสนอผลการวิเคราะห    

 

 1. กําหนดปญหาท่ีจะดําเนินการวิเคราะห  

  เปนการกําหนดปญหาของการวิเคราะห และเปนสิ่งท่ีมีความสําคัญมากในการและในการ

เลือกปญหาในการวิเคราะหตองพิจารณาจากความรู ทัศนคติ ความสามารถของผูวิเคราะห แหลงความรูท่ีจะ

เปนสวนเสริมใหงานสําเร็จ 

 2. กําหนดวัตถุประสงคการวิเคราะห  

  การกําหนดวัตถุประสงคในการวิเคราะห เม่ือผูวิเคราะหตัดสินใจเก่ียวกับสิ่งท่ีจะทําการ

วิเคราะหแลว ผูวิเคราะหตองกําหนดขอความท่ีเปนปญหาและวัตถุประสงคในการวิเคราะหใหชัดเจน การ

กําหนดวัตถุประสงคในการวิเคราะหเปนการคนหาคําตอบท่ีตองการจากงานวิเคราะห วิธีการกําหนด

วัตถุประสงคท่ีนิยมใชท่ีสุดคือการตั้งสมมติฐานในการวิเคราะห  
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 3. กําหนดกรอบแนวคิด ทฤษฎี และตั้งสมมติฐาน นิยามศัพท  

  แสดงใหเห็นถึง แนวคิด ทฤษฎี ตลอดจนผลงานวิเคราะหท่ีเก่ียวของ ประโยชนของกรอบ

ความคิดในการวิเคราะห  

  1. ชวยชี้ใหเห็นทิศทางของการวิเคราะห 

  2. บอกแนวทางในการออกแบบการวิเคราะห  

  3. บอกแนวทางการกําหนดวัตถุประสงคและสมมติฐานการวิเคราะห  

  4. บอกแนวทางการเลือกใชเครื่องมือในการวิเคราะห  

  5. บอกแนวทางการเลือกใชสถิติในการวิเคราะหขอมูล  

  6. บอกกรอบผลการวิเคราะห  

 4. กําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง  

  ประชากร ในการวิเคราะหหมายถึง จํานวนท้ังหมดของกลุมบุคคล สัตว สิ่งตางๆ ท่ีอยูใน

ขอบขายการวิเคราะห โดยบางออกเปน 2 ประเภท  

  1) ประชากรท่ีมีจํานวนจํากัด  

  2) ประชากรท่ีมีจํานวนไมจํากัด  

  ตัวอยาง หมายถึง ประชากรบางสวนหรือท้ังหมดท่ีใชเปนตัวแทนในการศึกษาวิเคราะห 

วิธีการเลือกตัวอยางแบงออกเปน 2 วิธี  

  การเลือกตัวอยางแบบไมอาศัยความนาจะเปน เปนการเลือกตามความเหมาะสมกับ

สถานการณ สะดวก ปลอดภัยเชน  

  การเลือกตัวอยางแบบเจาะจง 

  การเลือกตัวอยางแบบกําหนดโควตา  

  การเลือกตัวอยางตามโอกาส  

  การเลือกตัวอยางตามสะดวก  

  การเลือกตัวอยางแบบทราบคาความนาจะเปนการเลือกโดยการสุม (Random) ท่ีแตละ

หนวยของประชากรมีโอกาสไดรับการเลือกตัวอยางเทาเทียมกัน 

 5. สรางเครื่องมือและหาประสิทธิภาพของเครื่องมือ  

  สําหรับการวิเคราะหทางสังคมศาสตรนั้นสามารถเลือกใชเครื่องมือการวิเคราะหไดดังนี้  

  แบบสอบถาม หมายถึง ชุดของขอคําถามหรือขอความเฉพาะเรื่องท่ีผูวิเคราะหตองการ 

เพ่ือใหผูท่ีถูกถาม ตอบคําถาม สวนมากเก่ียวกับขอเท็จจริง ความคิดเห็น หรือความรูสึกนึกคิด บุคลิกภาพ 

คานิยมและทัศนคติของผูตอบ  

  แบบสัมภาษณ หมายถึง แบบบันทึกคําถาม คําตอบสําหรับการสนทนาหรือการซักถามท่ีมี

จุดมุงหมายท่ีแนนอน ซ่ึงมีสองลักษณะคือแบบสัมภาษณแบบมีโครงสรางกับแบบสัมภาษณแบบไมมีโครงสราง  

  แบบสังเกต หมายถึง แบบฟอรมท่ีใชบันทึกไวเปนลายลักษณอักษรสําหรับเหตุการณหรือ

สถานการณใดๆ ท่ีผูวิเคราะหตองการทราบหรือตองการศึกษาพฤติกรรมท่ีแฝงอยูในตัวผูถูกสังเกต หรือใช
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ประกอบการสัมภาษณเพ่ือดูกิริยาทาทางของผูถูกสัมภาษณซ่ึงเปนการใชแบบสังเกตอยางมีโครงสรางหรือการท่ี

ผูสังเกตเขาไปมีสวนรวมกับสถานการณท่ีมีสิ่งท่ีตองการขอมูลในสถานการณนั้นเปนการสังเกตแบบไมมี

โครงสราง การสังเกตอาจสังเกตไดโดยตรงหรือใชอุปกรณชวย  

  แบบบันทึก (Recode) เปนแบบฟอรมท่ีใชบันทึกเหตุการณเรื่องราวหรือประวัติตาง ๆ ท่ีเปน
ขอมูลในอดีตหรือขอมูลจากการจดทะเบียน เวชระเบียนผูปวยการรายประวัตินักศึกษาหรือขอมูลตางๆ ท่ีมี
หลักฐานอยู  
   

 6. การรวมรวมขอมูล ( แหลงปฐมภูมิ, แหลงทุติยภูมิ)  

  ในการดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลผูวิเคราะหจะตองทราบวาในการทําการวิเคราะหนั้น

สามารถจะรวบรวมขอมูลจากกลุม ประชากรท้ังหมด หรือ สุมตัวอยาง ซ่ึงในการสุมตัวอยางนั้นก็ตองทราบวา

จะตองสุมตัวอยางโดยวิธีการใดท่ีจะใหไดกลุมตัวอยางท่ีเปนตัวแทนท่ีดีของ กลุมประชากร ขอมูลท่ีผูวิเคราะห

จะทําการรวบรวมนั้นมาจาก 

  ขอมูลทุติยภู มิ (Secondary data) เปนขอมูลสถิติ ซ่ึงเก็บรวบรวมมากอนแลว เ พ่ือ

จุดมุงหมายอ่ืนซ่ึงอาจจะเอามาใชประกอบในงานวิเคราะหได (Churchill. 1996 : 54) หรือหมายถึงขอมูลท่ีได

นัดพิมพมาแลวเพ่ือจุดมุงหมายอ่ืนไมใชเพ่ือจุดมุงหมายในการศึกษาปจจุบัน (Kin near and Tailor. 1996 : 

856) ขอมูลทุติยภูมิอาจจะอยูในระบบขอมูลภายในธุรกิจ เชน รายงานสํารวจการขายจากใบสั่งซ้ือของ

ผูใชบริการ อาจจะตองอาศัยจากภายนอก เชน หองสมุดธุรกิจ ขอมูลสถิติของรัฐบาล รายงานจากสมาคม

การคา ฯลฯ  

  ขอมูลปฐมภูมิ (Primary data) เปนขอมูลท่ีเก็บรวบรวมจากแหลงขอมูลเบื้องตนซ่ึงอาจจะ

เปนขอมูลท่ีเกิดจากคําถามในการวิเคราะห (Churchill. 1996 : 55)   
 

 7. การวิเคราะหขอมูลการออกแบบการวิเคราะหขอมูล (Analysis Design)  

  การวิเคราะหขอมูล (Analysis of data) เปนการจําแนกขอมูลออกเปนสวนยอย ๆ เพ่ือจัด

ขอมูลตางๆ ใหเปนระบบหมวดหมู แลวใชคาสถิติชวยในการสรุปลักษณะของขอมูลนั้นๆ ตามลักษณะของตัว

แปรท่ีศึกษา ในกรณีท่ีเปนขอมูลเชิงปริมาณ จะแตกตางกับการวิเคราะหขอมูลในงานวิเคราะหเชิงคุณภาพท่ีใช

การวิเคราะหโดยการจําแนกชนิดและการเปรียบเทียบลักษณะของขอมูลเพ่ือหาความสัมพันธเก่ียวโยงกันของ

ปรากฏการณตางๆ โดยอาศัยกรอบแนวคิดและทฤษฎีชวยในการสรางขอสรุปนั้น 
 

 8. การนําเสนอผลการวิเคราะห 

  บทท่ี 1 บทนํา  

   ความเปนมาและความสําคัญ 

   วัตถุประสงค 

   ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

   ขอบเขตของการวิเคราะห 

   คําจํากัดความเบื้องตน 



 

23 
 

  บทท่ี 2 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิเคราะห/วิเคราะหท่ีเกี่ยวของ 

    แนวคิด ทฤษฎี 

    งานวิเคราะห/วิเคราะหท่ีเก่ียวของ 

  บทท่ี 3 วิธีการวิเคราะห 

    ข้ันตอนการดําเนินงาน 

    ประชากรและกลุมตัวอยาง 

    การเก็บรวบรวมขอมูล 

    การวิเคราะหขอมูลและการนําเสนอ 

    เทคนิคท่ีนํามาใชการวิเคราะห 

    สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

  บทท่ี 4 ผลการวิเคราะห 

    วิเคราะหขอมูล ( เสนอตามวัตถุประสงคและสมมุติฐาน)  

  บทท่ี 5 สรุป และขอเสนอแนะ  

    สรุป  

    ขอเสนอแนะ 
 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 

                ประชากร : ไดแก ผูใชบริการท่ีมาขอรับบริการงานแปล จากหนวยบริการงานแปลและงานลาม 

ศูนยการแปลและการลามเฉลิมพระเกียรติ คณะอักษรศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย จํานวน 100 ราย 

                กลุมตัวอยาง : ในการวิเคราะหครั้งนี้ ใชประชากรจํานวน 100 ราย เปนกลุมตัวอยาง 

 

เคร่ืองมือที่ใชในการวิเคราะห   

การวิเคราะหความพึงพอใจในการใหบริการดานงานแปลเอกสาร เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวม

ขอมูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaires) เก่ียวกับ คุณภาพการใหบริการใหเปนท่ีพึงพอใจแกผูมารับบริการ  

ซ่ึงผูวิเคราะหไดดําเนินการสราง แบบสอบถาม ตรวจสอบเนื้อหาของคําถามท่ีอยูในแบบสอบถาม และหาความ

เชื่อถือไดของ แบบสอบถาม เพ่ือพิจารณาวา ผูตอบแบบสอบถามมีความเขาใจตอคําถามในแบบสอบถาม

ตรงกัน และมีเนื้อหาครบถวนท่ีจะใชสอบถาม  

ผูวิเคราะหไดทําการสรางแบบสอบถามโดยเริ่มจากการทบทวนวัตถุประสงคของการศึกษา วาเปนการ

จัดทําข้ึนเพ่ือพัฒนาคุณภาพการบริการใหเปนท่ีพึงพอใจแกผูมารับบริการ ผูวิเคราะหจะพิจารณาวาตัวแปรท่ี

จะตองนํามาสรางแบบสอบถามมีเรื่องใดบาง ซ่ึงในท่ีนี้ตัวแปรท่ีจะนํามาสรางคําถามในการศึกษาประกอบดวย

ตัวแปรอิสระ ไดแก คุณภาพการใหบริการ และตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจ ตอจากนั้นจึงนําแนวคิด ทฤษฎี

และงานวิจัยท่ีเก่ียวของมาพิจารณาเพ่ือสรางเนื้อหาของคําถามในแบบสอบถาม 
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การเก็บรวบรวมขอมลู 

        ผูวิเคราะหดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลสําหรับการสรางแบบสอบถามโดยมีข้ันตอนดังนี้  

1. ออกแบบสอบถามเพ่ือใชในการเก็บขอมูล  

2. นําแบบสอบถามไปเก็บขอมูลท่ีหนวยบริการงานแปลฯ 

3. ผูวิเคราะหแจกแบบสอบถามใหกับผูรับบริการแปลเอกสาร และคัดเลือกเฉพาะแบบสอบถามท่ีมี

ความสมบูรณ จํานวน 100 ชุด คิดเปน 100 เปอรเซ็นต  

        

การวิเคราะหขอมูลและการนําเสนอ 

                การวิเคราะหขอมูลสําหรับการวิจัยครั้งนี้ แบงการวิเคราะหออกเปน 4 ตอน คือ  

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  

ตอนท่ี 2 ความคิดเห็นตอการใหบริการงานแปลของหนวยบริการงานแปล 

ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจของการรับบริการงานแปลจากหนวยบรกิารงานแปล 

ตอนท่ี 4 ขอเสนอแนะ 

 องคประกอบของแบบสอบถาม การศึกษาครั้งนี้ใชแบบสอบถามท่ีมีโครงสรางแนนอน (Structure-

undisguised Questionnaire โดยเปน แบบสอบถามปลายปด (Close-ended Questionnaire) ในการเก็บ

ขอมูล และไดแบงแบบสอบถาม ออกเปน 4 ตอน (ดังแสดงในภาคผนวก) ดังนี้ 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ วิเคราะหขอมูล

โดยใช คาความถ่ี (Frequency) รอยละ (Percentage) และประกอบการนําเสนอแบบตาราง  

ตอนท่ี 2 ความคิดเห็นตอการใหบริการงานแปลของหนวยบริการงานแปล 

 ขอมูลเก่ียวกับความคิดเห็นของผูใชบริการงานแปล วิเคราะหขอมูลโดยใชคาความถ่ี 

(Frequency) รอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) และ

ประกอบการนําเสนอแบบตาราง 

ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจของการรับบริการงานแปลจากหนวยบริการงานแปล 

โดยใชมาตรวัดแบบ Likert Scale ใหคานาหนักโดยถือเกณฑการใหคะแนน ดังนี้  

ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  5 คะแนน  

ระดับความพึงพอใจมาก   4 คะแนน  

ระดับความพึงพอใจปานกลาง  3 คะแนน  

ระดับความพึงพอใจนอย   2 คะแนน  

ระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด  1 คะแนน 

ตอนท่ี 4 ขอเสนอแนะ 

  เปนแบบสอบถามท่ีใหผูตอบแบบสอบถามได ทําการเสนอแนะขอคิดเห็นเพ่ิมเติมใช

แบบสอบถามประเภทปลายเปด (Open – ended Questions) 
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เทคนิคท่ีนํามาใชการวิเคราะห 

สาหรับขอมูลระดับความพึงพอใจ ไดทาการหาคาเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเปนรายกลุม โดยกําหนด

เกณฑความคิดเห็นพิจารณาคาเฉลี่ยแตละระดับแบบอิงเกณฑ (Criterion Reference) 5 ระดับ การกําหนด

เกณฑจะตองใหทุกระดับมีชวงคะแนนเทากัน เปนคะแนนสูงสุดคือ 5 คะแนนต่ําสุดคือ 1 ชวงหาง (พิสัย) ของ

คะแนนท้ังหมด = 5 – 1 = 4 มี 5 ระดับ ดังนั้น แตละระดับจะมีชวงหาง = 4 / 5 = 0.8 (วิเชียร เกตุสิงห, 

2538) ดังนี้  

ระดับคาเฉลี่ย 4.51 – 5.00 ความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด  

ระดับคาเฉลี่ย 3.51 – 4.50 ความพึงพอใจอยูในระดับมาก  

ระดับคาเฉลี่ย 2.51 – 3.50 ความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  

ระดับคาเฉลี่ย 1.51 – 2.50 ความพึงพอใจอยูในระดับนอย  

ระดับคาเฉลี่ย 1.00 – 1.50 ความพึงพอใจอยูในระดับนอยท่ีสุด 

 ในการวิเคราะหครั้งนี้ กําหนดเกณฑการแปลผลคาเฉลี่ยดังนี้  

 

  ระดับคาเฉลี่ย  = คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ําสุด 
          จํานวนชั้น  
     =  5-1  
                5 

 = 0.80  

สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

 

                สถิติท่ีนํามาใชในการวิเคราะหขอมูลท่ีเก็บรวบรวมจากกลุมตัวอยาง ไดแก การวิเคราะหสถิติเชิง

พรรณนา (Descriptive Statistics Analysis) ซ่ึงไดนําไปใชเ พ่ือ อธิบายลักษณะของขอมูลท่ีปรากฏใน

แบบสอบถาม ซ่ึงคาสถิติเชิงพรรณนาท่ีนํามาใชจะเหมาะสมกับ ลักษณะและมาตรวัดของขอมูลในแตละตอน 

ดังนี้  

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ วิเคราะหขอมูล

โดยใช คาความถ่ี (Frequency) รอยละ (Percentage) และประกอบการนําเสนอแบบตาราง  

 

ตอนท่ี 2 ความคิดเห็นตอการใหบริการงานแปลของหนวยบริการงานแปล 

 ขอมูลเก่ียวกับความคิดเห็นของผูใชบริการงานแปล วิเคราะหขอมูลโดยใชคาความถ่ี 

(Frequency) รอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) และ

ประกอบการนําเสนอแบบตาราง 
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ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจของการรับบริการงานแปลจากหนวยบริการงานแปล 

โดยใชมาตรวัดแบบ Likert Scale ใหคานาหนักโดยถือเกณฑการใหคะแนน ดังนี้  

ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  5 คะแนน  

ระดับความพึงพอใจมาก   4 คะแนน  

ระดับความพึงพอใจปานกลาง  3 คะแนน  

ระดับความพึงพอใจนอย   2 คะแนน  

ระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด  1 คะแนน 

 

ตอนท่ี 4 ขอเสนอแนะ 

  เปนแบบสอบถามท่ีใหผูตอบแบบสอบถามได ทําการเสนอแนะขอคิดเห็นเพ่ิมเติมใช

แบบสอบถามประเภทปลายเปด (Open – ended Questions) 
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ชาย หญิง

บทที่ 4  

ผลการวเิคราะห 

  การวิเคราะหขอมูลจากแบบประเมินผลความพึงพอใจผูเขารับบริการงานแปลจํานวน 100 ราย 

ระหวางเดือนตุลาคม 2561 ถึงเดือนเมษายน 2562 เพ่ือวิเคราะหขอมูลจํานวน สรุปผล และนํามาพัฒนาและ

ปรับปรุงการบริการงานแปลตอไป ผลการวิเคราะหขอมูลมี ดังนี้  

ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไป 
 

ตารางท่ี 1 แสดงจํานวนรอยละของเพศผูตอบแบบประเมิน    หนวย : คน 
 

เพศ จํานวน (คน) รอยละ 
ชาย 40 40.00 
หญิง 60 60.00 
รวม 100 100.00 

 
จากตารางท่ี 1 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 60 คน คิดเปน
รอยละ 60 รองลงมาคือ เพศชาย จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 40 ตามลําดับ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

28 
 

ตารางท่ี 2 อายุของผูตอบแบบประเมิน      หนวย : คน 
 

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

มากกวา 55 3 3.00 
รวม 100 100.00 

   
จากตารางท่ี 2  พบวา อายุของผูตอบแบบประเมินสวนมากอยูในเกณฑ 46-55 ป จํานวน 30 คน 

คิดเปนรอยละ 30.00 รองลงมาอยูในเกณฑ 36-45 ป จํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 27.00 ลําดับท่ีสามอยูใน

เกณฑ 26-35 ป จํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 23.00 ตามลําดบั 
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ตารางท่ี 3   แสดงระดับการศึกษาของผูตอบแบบประเมิน    หนวย : คน 
 

ระดับการศึกษา จํานวน (คน) รอยละ 
ประถมศึกษา 0 0.00 
มัธยมศึกษาตอนตน 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 พบวาผูตอบแบบประเมินสวนมากมีระดับการศึกษาปริญญาตรีจํานวน 28 คน คิด

เปนรอยละ 28.00 รองลงมามีระดับการศึกษาปริญญาโทจํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 19.00 ลําดับท่ี

สามมีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. จํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 17.00 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4   แสดงอาชีพของผูตอบแบบประเมิน     หนวย : คน 
 

อาชีพ จํานวน (คน) รอยละ 
นักเรียน / นักศึกษา 21 21.00 
ขาราชการ 15 15.00 
พนักงงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ 16 16.00 
ธุรกิจสวนตัว 23 23.00 
ลูกจาง 20 20.00 
เกษตรกร 0 0.00 
อ่ืนๆ 5 5.00 

รวม 100 100.00 
 

จากตารางท่ี 4  พบวาผูตอบแบบประเมินสวนมากมีอาชีพธุรกิจสวนตัวจํานวน 23 คน คิดเปน

รอยละ 23.00 รองลงมาเปนนักเรียน/นักศึกษาจํานวน 21 คน คิดเปนรอยละ 21.00 และลําดับท่ีสามมี

อาชีพลูกจางจํานวน 20 คน คิดเปนรอยละ 20.00 ตามลําดับ 

 
 

 
 
 
 
 
 

0

5

10

15

20

25

แผนภูมิแสดงอาชีพ
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แผนภูมิแสดงแหลงขาวสารที่ไดรับ

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

เว็บไซต์ หนงัสอืราชการผ่านหน่วยงานต้นสงักดั อื่นๆ

ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นตอการใหบริการงานแปลของหนวยบริการงานแปล 

ตารางท่ี 5   แสดงถึงการทราบขาวสารการใหบริการงานแปลของศูนยการแปลจากแหลงใด  

 

แหลงขาวสารท่ีไดรับ จํานวน (คน) รอยละ 
สื่อสิ่งพิมพ/ใบปลิว/ปายโฆษณา ประชาสัมพันธ 0 0.00 
วิทยุ / โทรทัศน 0 0.00 
เพ่ือน / บุคคลท่ีรูจักแนะนํา 42 42.00 
เว็บไซต 53 53.00 
หนังสือราชการผานหนวยงานตนสังกัด 5 5.00 
อ่ืนๆ 0 0.00 

รวม 100 100.00 
 

จากตารางท่ี 5  พบวาผูตอบแบบประเมินสวนมากไดรับแหลงขาวสารจากเว็บไซต จํานวน 53 คน คิดเปน
รอยละ 53.00 รองลงมาเปนเพ่ือน/บุคคลท่ีรูจักแนะนํา จํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 42.00 และลําดับท่ี
สามเปนหนังสือราชการผานหนวยงานตนสังกัด จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 6   แสดงถึงการนํางานแปลไปใชประโยชนดานใด  

 

ดานท่ีนําไปใชประโยชน จํานวน (คน) รอยละ 
ดานการศึกษา 35 35.00 
ดานอาชีพ 37 37.00 
ดานองคกร 11 11.00 
ดานสิ่งแวดลอม 0 0.00 
อ่ืนๆ 17 17.00 

รวม 100 100.00 
 

จากตารางท่ี 6  พบวาผูตอบแบบประเมินสวนมากนําไปใชประโยชนดานอาชีพจํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 
37.00 รองลงมานําไปใชประโยชนดานการศึกษา 35 คน คิดเปนรอยละ 35.00 และลําดับท่ีสามมีนําไปใช
ประโยชนดานองคกรจาํนวน 11 คน คิดเปนรอยละ 11.00 ตามลําดับ 
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ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของการรับบริการงานแปลของหนวยบริการงานแปล 

ตารางท่ี 7   แสดงถึงความพึงพอใจของการรับบริการงานแปลจากผูตอบแบบประเมิน 

ขอ ประเด็นวัดความพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด 

 

5 

มาก 

 

4 

ปาน

กลาง 

3 

นอย 

 

2 

นอย

ท่ีสุด 

1 

1 เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสภุาพเปนมิตร 

กระตือรือรน เตม็ใจใหบริการ 

42 56 2 0 0 

2 เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามไดชัดเจน 36 62 2 0 0 

3 เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสะดวก รวดเร็ว 40 58 2 0 0 

4 บุคลากรผูแปลเปนผูเช่ียวชาญ มีความรู 

ความสามารถ 

82 18 0 0 0 

5 ความพอใจตอสภาพแวดลอมและความสะดวกใน

การติดตอหนวยงาน 

9 19 72 0 0 

6 ความพอใจกระบวนการ / ข้ันตอนในการใหบริการ 

โดยภาพรวม 

40 58 2 0 0 

7 ความพอใจตอคุณภาพงานแปลโดยภาพรวม 42 56 2 0 0 

รวม 291 327 82 0 0 

 

จากตารางท่ี 7 พบวา ผูตอบแบบประเมินท้ังหมดมีระดับความพึงพอใจมาก รองลงมามีระดับความพึง
พอใจมากท่ีสุด และลําดับท่ีสามมีระดับความพึงพอใจปานกลาง ตามลําดับ สวนระดับความพึงพอใจนอย และ
ความพึงพอใจนอยท่ีสุด ไมมีผูประเมิน 
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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 แสดงถึงความพึงพอใจของการรับบริการงานแปลจากผูตอบแบบประเมิน ผูวิเคราะหขอ

เสนอผลการวิเคราะหความพึงพอใจในการใหบริการดานงานแปลเอกสาร ของหนวยบริการงานแปลและ

งานลาม ศูนยการแปลและการลามเฉลิมพระเกียรติ คณะอักษรศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย   

ผูวิเคราะหไดกําหนดสัญลักษณและอักษรยอท่ีใชสื่อความหมายดังนี้ 

 x̄ แทน  คาเฉลี่ย 

  SD  แทน  คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 N  แทน  จํานวนกลุมตัวอยาง 
 

ขอ ประเด็นวัดความพอใจ 

ระดับความคิดเห็น 

จํานวนกลุม

ตัวอยาง  

(N) 

คาเฉลี่ย    

(x̄) 

สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน  

(SD) 

เกณฑ

ประเมิน 

1 เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสภุาพเปนมิตร 

กระตือรือรน เตม็ใจใหบริการ 

100 4.40 0.53 มาก 

2 เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามไดชัดเจน 100 4.34 0.51 มาก 

3 เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสะดวก รวดเร็ว 100 4.38 0.52 มาก 

4 บุคลากรผูแปลเปนผูเช่ียวชาญ มีความรู 

ความสามารถ 

100 4.82 0.38 มากท่ีสุด 

5 ความพอใจตอสภาพแวดลอมและความสะดวกใน

การติดตอหนวยงาน 

100 3.37 0.64 ปานกลาง 

6 ความพอใจกระบวนการ / ข้ันตอนในการใหบริการ 

โดยภาพรวม 

100 4.38 0.52 มาก 

7 ความพอใจตอคุณภาพงานแปลโดยภาพรวม 100 4.40 0.53 มาก 

รวม 700 4.30 0.52 มาก 

 
จากตารางท่ี 7 พบวาผูตอบแบบการประเมินมีความพึงพอใจตอการใหบริการดานงานแปลเอกสาร 

ของหนวยบริการงานแปลและงานลาม ศูนยการแปลและการลามเฉลิมพระเกียรติ คณะอักษรศาสตร 

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  โดยรวมอยูในระดับมาก (x̄ = 4.30)  เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานท่ีมี

คาเฉลี่ยสูงสุดคือ ดานบุคลากรผูแปลเปนผูเชี่ยวชาญ มีความรูความสามารถ (x̄ = 4.82) รองลงมาคือดาน

เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพเปนมิตร กระตือรือรน เต็มใจบริการ และความพอใจตอคุณภาพงานแปลโดย

ภาพรวม จะมีคาเฉลี่ยเทากัน  (x̄ = 4.40) สวนดานท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําท่ีสุด คือ ดานความพอใจตอสภาพแวดลอม

และความสะดวกในการติดตอหนวยงาน (x̄ = 3.37) 
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บทที่ 5  

สรุป และ ขอเสนอแนะ 

สรุปผลการวิเคราะห 

การวิเคราะหเรื่อง ความพึงพอใจตอการใหบริการดานงานแปลเอกสาร ของหนวยบริการงานแปลและ

งานลาม ศูนยการแปลและการลามเฉลิมพระเกียรติ คณะอักษรศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย   

เครื่องมือท่ีใชในการวิเคราะหครั้งนี้เปนแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจในการ

รับบริการงานแปลจากหนวยบริการงานแปล 

วิเคราะหขอมูลโดยการประมวลผลคาทางสถิติ สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลประกอบดวยคาความถ่ี 

รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน   

 

สรุปผลการวิเคราะหดังนี้  

ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไป 

- เพศผูตอบแบบประเมิน      

ผูตอบแบบประเมินสวนมากเปนเพศหญิง จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 60 รองลงมาคือ เพศ

ชาย จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 40 ตามลําดับ 

- อายุของผูตอบแบบประเมิน        

ผูตอบแบบประเมินสวนมากอยูในเกณฑ 46-55 ป จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 30.00 

รองลงมาอยูในเกณฑ 36-45 ป จํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 27.00 ลําดับท่ีสามอยูในเกณฑ 26-35 ป 

จํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 23.00 ตามลําดับ 

- แสดงระดับการศึกษาของผูตอบแบบประเมิน      

ผูตอบแบบประเมินสวนมากมีระดับการศึกษาปริญญาตรีจํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 28.00 

รองลงมามีระดับการศึกษาปริญญาโทจํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 19.00 ลําดับท่ีสามมีระดับการศึกษา

มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. จํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 17.00 ตามลําดับ 

- แสดงอาชีพของผูตอบแบบประเมิน      

ผูตอบแบบประเมินสวนมากมีอาชีพธุรกิจสวนตัวจํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 23.00 รองลงมา

เปนนักเรียน/นักศึกษาจํานวน 21 คน คิดเปนรอยละ 21.00 และลําดับท่ีสามมีอาชีพลูกจางจํานวน 20 คน 

คิดเปนรอยละ 20.00 ตามลําดับ 
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ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นตอการใหบรกิารงานแปลของหนวยบริการงานแปล 

- แสดงถึงแหลงการทราบขาวสารการใหบริการงานแปลของศูนยการแปล   
  ผูตอบแบบประเมินสวนมากไดรับแหลงขาวสารจากเว็บไซต จํานวน 53 คน คิดเปนรอยละ 53.00 

รองลงมาเปนเพ่ือน/บุคคลท่ีรูจักแนะนํา จํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 42.00 และลําดับท่ีสามเปนหนังสือ

ราชการผานหนวยงานตนสังกัด จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ตามลําดับ 

- แสดงถึงการนํางานแปลไปใชประโยชนดานใด  
ผูตอบแบบประเมินสวนมากนําไปใชประโยชนดานอาชีพจํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 37.00 

รองลงมานําไปใชประโยชนดานการศึกษา 35 คน คิดเปนรอยละ 35.00 และลําดับท่ีสามมีนําไปใชประโยชนดาน

องคกรจํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 11.00 ตามลําดับ 

 

ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของการรับบริการงานแปลของหนวยบริการงานแปล 

- แสดงถึงความพึงพอใจของการรับบริการงานแปลจากผูตอบแบบประเมิน 
ผูตอบแบบประเมินท้ังหมดมีระดับความพึงพอใจมาก รองลงมามีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด และ

ลําดับท่ีสามมีระดับความพึงพอใจปานกลาง ตามลําดับ สวนระดับความพึงพอใจนอย และความพึงพอใจนอย
ท่ีสุด ไมมีผูประเมิน 

สรุปไดวาผูตอบแบบการประเมินมีความพึงพอใจตอการใหบริการดานงานแปลเอกสาร ของหนวย

บริการงานแปลและงานลาม ศูนยการแปลและการลามเฉลิมพระเกียรติ คณะอักษรศาสตร จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย  โดยรวมอยูในระดับมาก (x̄ = 4.30)  เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ 

ดานบุคลากรผูแปลเปนผูเชี่ยวชาญ มีความรูความสามารถ (x̄ = 4.82) รองลงมาคือดานเจาหนาท่ีใหบริการ

ดวยความสุภาพเปนมิตร กระตือรือรน เต็มใจบริการ และความพอใจตอคุณภาพงานแปลโดยภาพรวม จะมี

คาเฉลี่ยเทากัน  (x̄ = 4.40) สวนดานท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําท่ีสุด คือ ดานความพอใจตอสภาพแวดลอมและความ

สะดวกในการติดตอหนวยงาน (x̄ = 3.37) แสดงใหเห็นวาผูประเมินมีระดับความพึงพอใจในการรับบริการ

งานแปลของหนวยบริการงานแปล ศุนยการแปลและการลามเฉลิมพระเกียรติ คณะอักษรศาสตร จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย ในระดับความพึงพอใจมาก 
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ขอเสนอแนะ 
 จากผลการวิเคราะหเรื่อง ความพึงพอใจตอการใหบริการดานงานแปลเอกสาร ของหนวย

บริการงานแปลและงานลาม ศูนยการแปลและการลามเฉลิมพระเกียรติ คณะอักษรศาสตร จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย  ผูวิเคราะหพบวา  

ประเด็นวัดความพอใจในดานสภาพแวดลอม และความสะดวกในการติดตอหนวยงานจะมีระดับ

ความพึงพอใจปานกลาง ซ่ึงถือวาอยูในอันดับต่ําสุดในประเด็นการวัดความพอใจ แสดงใหเห็นวาสวนงานท่ีใหการ

บริการตอบุคคลภายนอกนั้น ควรจะมีสถานท่ีตั้งและติดตอใหไดรับความสะดวกมากท่ีสุด สภาพแวดลอมท่ี

เหมาะสมจะทําใหมีความสะดวก และงายตอการเขามาติดตอรับบริการ 

ในการนี้หนวยงานไดเล็งเห็นถึงความยุงยากของผูรับบริการจึงไดนําเสนอระบบ One-stop service 

มาใชในการบริการถือเปนรูปแบบท่ีผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับหนึ่ง  
 

รูปแบบการใหบริการ One-stop service ของหนวยงาน 

 
 

 

นอกจาก การคิดคนนวัตกรรมกระบวนการท่ีจะทําใหเกิดความพึงพอใจของผูรับบริการแลวยังจําเปน

อยางยิ่งท่ีหนวยงานจะตองคิดคนนวัตกรรมท่ีเก่ียวกับการบริการควบคูกันไปดวยซ่ึงในทางปฏิบัติแลวการบริการ

ถือเปนภาพลักษณท่ีสําคัญขององคกรภาครัฐท่ีประชาชนจะรูสึกวาองคกรภาครัฐมีประสิทธิภาพหรือไมก็ข้ึนตอง

อยูกับการบริการท่ีสรางความประทับใจ การไดรับบริการท่ีดี สะดวก รวดเร็วและประทับใจก็จะทําใหผูรับบริการ

มีความพึงพอใจตามไปดวย  ดังนั้น สําหรับหนวยงานแลวมีความจําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองคิดคนนวัตกรรมการ

บริการใหมๆ ข้ึนมาอยางตอเนื่อง 
********************************************* 
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แบบสอบถามแสดงความคิดเห็น 
 การรับบริการงานแปล ของหนวยบรกิารงานแปล 

ศูนยการแปลและการลามเฉลิมพระเกียรติ  คณะอักษรศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
โทร. 0-2218-4635-6 โทรสาร 0-2218-4868  e-mail : transunit@chula.ac.th   

 

 

 

คําชี้แจง  แบบสอบถามนี้จัดทําขึ้นเพือ่พัฒนาคุณภาพการบริการใหเปนที่พึงพอใจแกผูมารับบริการ 

 จึงขอเชิญทานแสดงความคิดเห็นโดยอิสระ เพื่อเปนแนวทางในการปรับปรุงการใหบริการใหดียิ่งขึ้นตอไป 

โปรดทําเคร่ืองหมาย   ลงในชอง    ที่ตรงกับความเปนจริงของทานมากที่สุด 
 
ตอนที่  1 ขอมูลทั่วไป 

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

        46 – 55 ป    มากกวา 55 ป 
ระดับการศึกษา   ประถมศึกษา    มธัยมศึกษาตอนตน    มธัยมศึกษาตอนปลาย, ปวช. 

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

อาชีพ    นกัเรียน/นักศึกษา   ขาราชการ        พนักงานของรัฐ  รัฐวิสาหกจิ   
  ธุรกิจสวนตัว        ลูกจาง    เกษตรกร 

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

ตอนที่  2 ความคิดเห็นตอการใหบริการงานแปลของหนวยบริการงานแปล 
1. ทานทราบขาวสารการใหบริการงานแปลของศูนยการแปลฯ จากแหลงใดบาง (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

    ส่ือส่ิงพิมพ/ใบปลิว/ปายโฆษณา ประชาสัมพันธ   วิทย ุ/ โทรทัศน 
    เพือ่น / บุคคลที่รูจักแนะนํา     เวบ็ไซต   

  หนังสือราชการผานหนวยงานตนสังกัด    อื่น ๆ โปรดระบุ .................................................... 
2. ทานนํางานแปลไปใชประโยชนดานใด  (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

     ดานการศึกษา    ดานอาชพี       ดานองคกร            ดานส่ิงแวดลอม 
   อื่น ๆ โปรดระบ ุ................................................................................................................................. 

 

ตอนที่  3 ความพึงพอใจของการรับบริการงานแปลจากหนวยบริการงานแปล 
 

ประเด็นวดัความพอใจ 
ความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด  
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง  
(3) 

นอย 
(2) 

นอยท่ีสุด 
(1) 

1. เจาหนาที่ใหบริการดวยความสุภาพเปนมิตร กระตือรือรน เต็มใจใหบรกิาร      

2. เจาหนาที่ใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามไดชัดเจน      

3. เจาหนาที่ใหบริการดวยความสะดวก รวดเร็ว      

4. บุคลากรผูแปลเปนผูเชี่ยวชาญ มีความรู ความสามารถ      

5. ความพอใจตอสภาพแวดลอมและความสะดวกในการติดตอหนวยงาน      

6. ความพอใจกระบวนการ / ขั้นตอนในการใหบริการ โดยภาพรวม      

7. ความพอใจตอคุณภาพงานแปลโดยภาพรวม      

 
ตอนที่  4  ขอเสนอแนะ 
             
             
             
             
              
 
ขอขอบคุณที่กรุณาตอบแบบสอบถาม 
หนวยบริการงานแปลและงานลาม 
ศูนยการแปลและการลามเฉลิมพระเกียรติ  
คณะอักษรศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

mailto:transunit@chula.ac.th
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ประวัติผูเขียน 
 

ชื่อ – สกุล   นางสาวกมลวรรณ อกัษร 

วันเดือนปเกดิ   29 พฤศจิกายน 2515 

อายุ    46 ป 

ศาสนา   พุทธ 

ตําแหนงปจจุบัน  เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป P7  

สถานที่ทาํงาน   หนวยบริการงานแปลและงานลาม 

    ศูนยการแปลและการลามเฉลิมพระเกยีรต ิ

    คณะอักษรศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

    254 ถนนพญาไท แขวงวังใหม เขตปทุมวัน กรงุเทพฯ 10330 

ที่อยูปจจุบัน   226 ซอยพหลโยธนิ 48 แยก 34  

    แขวงอนสุาวรีย เขตบางเขน กรุงเทพมหานคร 10220 

ประวัตกิารศึกษา  สําเร็จการศึกษาระดับปรญิญาตรี บริหารธรุกิจบัณฑิต (บธ.บ.) 

    มหาวิทยาลัยเกริก  

วันเริ่มปฏิบัติงาน  วันท่ี 1 ธนัวาคม พ.ศ. 2542 

ประสบการณทํางาน  

พ.ศ. 2535 - 2539  เลขานกุารฝายการตลาด  

    บริษัท ซิโน-ไทย คอนสตรัคชั่น เซอรวิส จํากดั 

พ.ศ. 2539 - 2542  เจาหนาที่ฝายบญัช ี

                      บริษัท สยามนิสสันกรงุไทย จํากัด 

พ.ศ. 2542 ถึงปจจุบนั  เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป P7  

    หัวหนาหนวยบรกิารงานแปล  

รับผิดชอบดูแลหนวยบรกิารงานแปลฯ 
 

 

 

 

 


