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บทคัดย่อ 

 
รายงานฉบับน้ี เป็นการปฏิบติังานในแผนก Tour coordinator เป็นการศึกษาความพึงพอใจ

ของนักทอ่งเ ท่ียวชาวญี่ ปุ่นท่ีมตีอ่มคัคเุทศกข์องบริษัท H.I.S TOUR โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อส ารวจ
และศึกษาปัจจัยท่ีมีผลกระทบตอ่ความพึงพอใจของลูกค้าชาวญี่ ปุ่นท่ีมีตอ่มคัคุเทศกใ์นเร่ืองการ
รับส่งลูกคา้ท่ีสนามบินและส ารวจความสนใจของมคัคุเทศกใ์นการเอาใจใสลู่กคา้ในการบริการให้
เกดิความพึงพอใจสูงสุด โดยการด าเนินการศึกษาน้ีไดน้ าหลักทฤษฏีความพึงพอใจมาใชร้่วมกบั
การศึกษาคร้ังน้ี ส่งผลให้เกิดความรู้ ความเข้าใจและสร้างแรงจูงใจในการท างานไดเ้ป็นอยา่งดี และ
เพื่อน าไปสูก่ารปรับปรุงขั้นตอนการท างานให้มปีระสิทธิภาพและเหมาะสมมากย่ิงข้ึน 
 
 
ค าส าคัญ : ทฤษฏีความพึงพอใจ/แรงจูงใจ / ระดบัความพึงพอใจ / ประสิทธิภาพการท างาน  
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ABTRACT 

 
This report is a part of Tour coordinator that studies about Japanese tourists’ satisfaction 

toward the company’s guides. The objectives are to survey and to study the factors that influence 
the tourists’ Satisfaction toward the staff which starts from the airport, pick up and drop off, and 
the attention of them during the program. Satisfaction theory is applied in this study which affects 
the understanding of the staff and persuading them to follow as a result of the development of 
more effective working processes.  
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ผูจ้ดัท า   นางสาวอรวรรณ มลิวลัย์ 
อาจารย์ท่ีปรึกษา  อาจารย์โกศวตั รัตโนทยานนท์ 
หลกัสูตร  บริหารธุรกจิบณัฑิต 
สาขาวชิา  บริหารธุรกจิญี่ปุ่น 
คณะ   บริหารธุรกจิ  
ชื่อบริษทั     บริษทั เอช.ไอ.เอส ทวัร์ จ ากดั    
 
งานท่ีปฏิบติั 
 จดัท าการแปลบทความ ค าชม จากภาษาไทย เป็นภาษาญี่ ปุ่น ได้มกีารจัดท า วนัหยุดของ
มคัคุเทศก์  จัดท าแฟ้มเอกสารข้อมูลเกี่ยวกบัประวติัของมคัคเุทศก ์รวมไปถึงท าการแยกเอกสาร
ตา่งๆของแผนกดว้ย 
  
ผลท่ีไดรั้บจากการด าเนินงานและประโยชน์ท่ีไดรั้บ 
 ได้รับประสบการณ์จากการท างานจริง ได้เรียนรู้การท างานภายในองค์กร และภายใน
แผนก สามารถน าไปตอ่ยอดในการท างานในอนาคต 
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กิตติกรรมประกาศ 
 

ในการศึกษาการ ปฏิบัติงานฝึกงานท่ีบริษทั H.I.S TOUR ในคร้ังน้ีข้าพเจา้เรียนรู้การท างาน
และได้รับประสบการณ์จากการฝึกงานคร้ังน้ีอยา่งมากมาย ในการจัดท ารายงานการฝึกงานฉบับน้ี
ให้สามารถเสร็จลุลว่ง และบรรลุวตัถุประสงค์ไปไดด้้วยดี อนัเน่ืองมาจากความอนุเคราะห์และการ
สนับสนุนจากผู้มสี่วนเกีย่วข้องหลายฝ่าย ข้าพเจ้าขอขอบคณุ บริษทัH.I.S. TOUR ท่ีให้โอกาสใน
การรับนักศึกษาเขา้ฝึกงานในองค์กรน้ี ขอขอบคุณคุณ ธนินทรา มตัสึยะ Senior Tour Coordinatorท่ี
เป็นพนักงานท่ีปรึกษา และคอยดูแลให้ค าปรึกษา ค าแนะน า รวมถึงสนับสนุนการด าเนินงานตา่งๆ
ตลอดระยะเวลาปฏิบัติงาน และขอขอบคุณบุคลากรทุกทา่น  ส าหรับมิตรภาพ  ค าแนะน า และ
ก  าลังใจในการท างานแกข่า้พเจา้ ตลอดระยะเวลา 2เดือน ท าให้ข้าพเจา้สามารถท างานส าเ ร็จลุลว่ง
ไปไดด้ว้ยดี   

สุดท้ายน้ีขอขอบคณุสถาบันเทคโนโลยีไทย – ญี่ ปุ่นท่ีได้เปิดโอกาสให้ข้าพเจา้ไดม้ีโอกาส
เข้ามาฝึกงานในสถานประกอบการ เพื่อเ รียนรู้การปฏิบัติงานจริงแลเตรียมความพร้อมส าหรับ
อนาคต และท่ีส าคญัท่ีสุดคือ อาจารย์ท่ีปรึกษาท่ีคอยดูแลตลอดการฝึกงานคร้ังน้ี  ขอขอบคณุอาจารย์ 
โกศวตั รัตโนทยานนท์ ท่ีกรุณาให้ค าแนะน าปรึกษาและคอยให้ก  าลงัใจในการปฏิบัติงานการจดัท า
รายงานชว่ยตรวจสอบแกไ้ข พร้อมทั้ง เสนอแนวทางแกปั้ญหาให้กบัข้าพเจ้าเ ป็นอยา่งดีเสมอมา 
ขอขอบคณุคะ่ 
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บทท่ี1 
บทน ำ 

1.1 ช่ือและที่ตั้งของสถำนประกอบกำร 

 
ภำพที ่ 1.1 สัญลกัษณ์ของบริษทั เอช.ไอ.เอส. ทวัร์ จ ำกดั 

ช่ือสถำนประกอบกำร : บริษทั เอช.ไอ.เอส. ทวัร์ จ ำกดั 
ทีต่ั้ง   : 246 อำคำร Times Square ช ั้น 12 แขวงคลองตนั เขตคลองเตย 
   กรุงเทพฯ 10110 
โทรศัพท์  : 02 – 022– 0945 

 
ภำพที1่.2 แผนท่ีตั้งของบริษทัเอช.ไอ.เอส.ทัวร์ จ ำกดั 
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1.2 ลักษณะธุรกิจหรือกำรให้บริกำรของสถำนประกอบกำร 
1.1.1  ประวัติควำมเป็นมำ 

บริษทั เอช.ไอ.เอส ทวัร์ จ ำกดั กอ่ตั้งข้ึนท่ีกรุงเทพมหำนครเมื่อเดือนมีนำคม ปี พ.ศ. 2540 
เพื่อเป็นสำขำหน่ึงของ บริษัท เอช.ไอ.เอส ทวัร์จ ำกดั ประเทศญี่ ปุ่น โดยไดรั้บกำรอนุญำตจำกกำร
ทอ่งเท่ียวแห่งประเทศไทย (ททท.)  และควำมร่วมมือจำกองค์กรตำ่งๆ อำทิ สมำคมธุรกิจกำร
ทอ่งเท่ียว (ATTA)  สมำคมไทยบริกำรทอ่งเท่ียว (TTAA) สมำคมขนสง่ทำงอำกำศระหวำ่งประเทศ 
(IATA)และหอกำรค้ำญี่ ปุ่น กรุงเทพฯ (JCC) เป็น ต้นโดยมีหน้ำท่ีและควำมรับผิดชอบคือกำร
ให้บริกำรลูกคำ้ดว้ยคณุภำพสูงสุดและท ำให้ลูกคำ้พึงพอใจมำกท่ีสุด 
บริษัท เอช.ไอ.เอส ทัวร์ จ ำกดั ในประเทศ ไทยนั้ น มสีำขำทั้งหมด 5 สำขำดว้ยกนั คือ กรุงเทพฯ , 
พทัยำ , ศรีรำชำ , ภูเกต็ และเชียงใหม ่เรำมุง่ม ัน่บริกำรลูกคำ้ให้ไดรั้บแตค่วำมประทบัใจ 
1.2.2  ลักษณะธุรกิจ 
 เรำเป็นตวัแทนจ ำหน ่ำยตัว๋เคร่ืองบิน ให้บริกำรในด้ำนกำรจองตัว๋เคร่ืองบินไปญี่ ปุ่น ตัว๋
เคร่ืองบินในประเทศ กำรจองท่ีพกั และโรงแรมในประเทศญี่ปุ่น โปรแกรมทวัร์ญี่ปุ่น แพ็คเกจทวัร์
ญี่ปุ่น และกำรจัดกำรกำรทอ่งเท่ียว แพ็คเกจทัวร์ตำ่งประเทศ และทัวร์ option ตำ่ง ๆ มำกมำย รวม
ไปถึง จ ำหน ่ำย JR PASS ,  ตัว๋รถไฟภำยในประเทศไทย , บริกำรเชำ่โทรศพัท์มอืถือ และอ่ืน ๆ อีก
มำกมำย เพื่อตอบสนองควำมตอ้งกำรของลูกคำ้ให้มำกท่ีสุด  
1.2.3 บริกำรต่ำงๆ 

 1.2.3.1 ทวัร์ท่องเทีย่วญีปุ่่ น 
   H.I.S ขอน ำทำ่นไปทอ่งเท่ียวญี่ ปุ่น กบัทวัร์ญี่ปุ่นดีๆหลำกหลำยเส้นทำง ในรำคำประหยัด 
พร้อมโปรโมช ั่นรำคำถูกมำกมำย อำทิ โตเกยีว โอซำกำ้ ฮอกไกโด นำโกยำ่ ฮิโรชิมำ่  เซ็นได และ
อ่ืนๆ อีกมำกมำย 
 1.2.3.2  JR Pass  

กญุแจส ำคัญสูค่วำมสะดวกสบำยในกำรทอ่งเท่ียวประเทศญี่ ปุ่น เพียง JR Pass ใบเดียว ใช ้
เดินทำงทอ่งเท่ียว ทั้งรถไฟ รถเมล์ และเรือ คุ้มสุดคุม้ จำ่ยคร้ังเดียวเดินทำงเท่ียวได้ทัว่ประเทศญี่ปุ่น 
ตัว๋น้ีซ้ือได้เฉพำะนักทอ่งเท่ียวชำวตำ่งชำติเทำ่นั้ น มีตัว๋ให้เลือกตำมภูมิภำคหรือแบบทั้งประเทศ เรำ
สำมำรถออก Exchange Voucher ได้เองทนัที!)     J R PASS หรือ Japan Rail Pass นั้ นเป็นบัตรไวใ้ช ้
ทอ่งเท่ียวทั่วญี่ ปุ่น สำมำรถนั่งได้ทั้งรถไฟ รถเมล์ และเรือ ทั้งหมดในเครือของ JR รวมไปถึงรถไฟ
ท่ีมชีื่อเสียงและข้ึนชื่อท่ีสุดชนิดหน่ึงในโลกคือ รถไฟชินคงัเซน ไดแ้บบไมจ่ ำกดัจ ำนวนคร้ังอีกดว้ย 
บตัรน้ีไวใ้ชส้ ำหรับคนตำ่งชำติเทำ่นั้น คนญี่ปุ่นไมส่ำมำรถซ้ือได ้
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         รถไฟในเครือของเจอำร์ ( JR Group) ถูกแบง่ออกตำมภูมิภำคและเมืองส ำคญั เพื่อใช ้รองรับ
นักทอ่งเท่ียวท่ีตอ้งกำรเดินทำงในภูมภิำคท่ีตำ่งๆกนั และแตล่ะภูมภิำคก็จะมีบริษทัท่ีเป็นตัวแทนท่ี
จะรับผิดชอบในสว่นตำ่งๆ คือ 

Railway Company Railway Line (color) 

Hokkaido Railway Company ----- JR-Hokkaido     

East Japan Railway Company ----- JR-East     

Central Japan Railway Company ----- JR-Central     

West Japan Railway Company ----- JR-West     

Kyushu Railway Company ----- JR-Kyushu     

Shikoku Railway Company ----- JR-Shikoku     
 

 
1.2.3.3 Airport Limousine Bus at japan 
 รถรับสง่สนำมบิน Airport Limousine Bus 
" THE BEST WAY TO GO The most FRIENDLY and RELIABLE services." 
บริกำรรถบสั รถรับสง่ จำกสนำมบินนำริตะ ไปยงัจุดส ำคัญๆ ในกรุงโตเกยีว สะดวกสบำย บริกำร
รวดเร็วทนัใจ และเดินทำงไปยงัสนำมบินอ่ืนๆ ไดอ้ยำ่งสะดวก ควำมสะดวกสบำย 
Door to door servicing ท ำให้นักเดินทำงสะดวกสบำยมำก เ น่ืองจำกสำมำรถใช ้บริกำร ณ จุด Lobby 
ของ Airport Limousine และน ำทำ่นไปส่งยัง Lobby ของแตล่ะจุดหมำยปลำยทำงเลยทีเดียว โดย 
Lobby ท่ีสนำมบินนำริตะ ตั้งอยูท่ี่ Terminal 1 และ 2 บริเวณ ช ั้น 1 อีกหน่ึงจุดเดน่ท่ีส ำคญั คือ ทำ่น
ไมต่้องกงัวลเร่ืองสัมภำระ ท่ีจะตอ้งแบกข้ึนลงเหมือนกบักำรใช ้บริกำรรถไฟ ทำ่นเพียงแตน่ั่ ง
สบำยๆ บนเบำะนุ ่มๆ ของ Airport Limousine ทำ่นก็จะ รู้สึกผอ่นคลำยอันเน่ืองมำจำก กำรเดินทำง
บนเคร่ืองบิน เป็นเวลำนำน 
ไมต่้องกงัวลเมื่อต้องกำรเ ดินทำงกลบัไปยงัสนำมบิน เพรำะ Airport Limousine สำมำรถให้บริกำร
ยงัจุด Lobby ของโรงแรมได ้ จึงไมต่อ้งกลวัเร่ืองกำรคน้หำจุดให้บริกำร 
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1.2.3.4 ตั๋วเคร่ืองบิน 
  อีกหน่ึงบริกำรของเรำ คือ ให้บริกำรในกำรจัดหำตัว๋เคร่ืองบินรำคำถูก ทั้งตัว๋ในประเทศ 
ตัว๋ไปญี่ปุ่น ตัว๋ไปอเมริกำ ตัว๋ไปยุโรป และตัว๋ไปตำ่งประเทศทัว่โลก เรำสำมำรถออกตัว๋เคร่ืองบิน
ได้เองในทันที เพื่อตอบสนองควำมตอ้งกำรของลูกคำ้ได้เป็นอยำ่งดี เรำจดัจ ำหน ่ำยตัว๋เคร่ืองบิน 
รำคำพิเศษ ประหยัดและถูกสุดๆ รวมทั้งตัว๋นักเรียนรำคำถูก มโีปรโมช ัน่ทุกเดือน หำกทำ่นตอ้งกำร
จองตัว๋เคร่ืองบิน ทุกคร้ังท่ีตอ้งกำรเดินทำง 

 
1.2.3.5 จองโรงแรม 

 ให้บริกำรจองท่ีพ ักและโรงแรมทั่วประเทศญี่ ปุ่นในรำคำโปรโมช ัน่  บริษัทได้รับควำม
รว่มมอืกบัโรงแรมท่ีญี่ปุ่นมำก 
 

1.2.3.6 ตั๋วรถไฟไทย 
 ให้บริกำรจองตัว๋รถไฟในประเทศไทย รับจองตัว๋รถไฟในประเทศไทยรำคำเดียวกนักบักำร
รถไฟแห่งประเทศไทย ตลอดเส้นทำงกวำ่ 4,000 กโิลเมตร ครอบคลุมทั่วประเทศ โดยมศูีนย์กลำง
อยูท่ี่กรุงเทพมหำนคร 
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1.3 รูปแบบกำรจัดองค์กร 
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1.4 ต ำแหน่งและหน้ำที่งำนที่นักศึกษำได้รับมอบหมำย 

1.4.1 ต ำแหน่ง  
 นักศึกษาฝึกงานในแผนก Tour Inbound 
1.4.2 งำนทีไ่ด้รับมอบหมำย 

-  แปลค าศพัท์ เอกสารหรือบทความตา่งๆท่ีไดรั้บมอบหมาย 
-  จดัท างานเอกสารและขอ้มลูท่ีเกี่ยวขอ้งกบัมคัคเุทศกภ์ายในบริษทั 
-  ท าตารางเปรียบเทียบรายละเอียดสนามกอล์ฟ คน้หาขอ้มลูของสนามกอล์ฟแตล่ะท่ี 
 - จดัท าแฟ้มประวติัของมคัคเุทศกแ์ตล่ะคน  
- ติดตามมคัคเุทศกไ์ปลงพื้นท่ีจริง พาลูกคา้ไปเท่ียวตามสถานท่ีตา่งๆ 

1.5 พนักงำนที่ปรึกษำและต ำแหน่งของพนักงำนที่ปรึกษำ 
พนักงานท่ีปรึกษา  คณุ ธนินทรา มตัสึยะ 
ต าแหนง่   Assistant Chief 
โทรศพัท์   0-2229-4721 
E-mail   thanintra@histours.co.th 

 

1.6 ระยะเวลำที่ปฏิบัติงำน 
วนัท่ี 21 มนีาคม พ.ศ . 2559 ถึงวนัท่ี 27 พฤษภาคม พ..ศ 2559  

1.7 วัตถุประสงค์หรือจุดมุ่งหมำยของกำรปฏิบัติงำน 
1.7.1 เรียนรู้การใชอุ้ปกรณ์ในส านักงาน 

1.7.2 เรียนรู้จากประสบการณ์การท างานของพนักงานในองค์กรในสถานประกอบการจริง  

1.7.3 เรียนรู้ระบบการท างานภายในองค์กร 

1.8 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับจำกกำรปฏิบัติงำน 

1.8.1 ไดเ้รียนรู้การท างานรว่มกบับุคคลอ่ืนในบริษทั 
1.8.2 มคีวามรับผิดชอบตอ่งานท่ีได้รับมอบหมายและการตรงตอ่เวลา 
1.8.3 ไดเ้รียนรู้งานท่ีปฏิบติัจริงเพื่อน าไปใชใ้นการท างานในอนาคต 

mailto:thanintra@histours.co.th
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บทท่ี 2 

ทฤษฎีและเทคโนโลยีที่ใช้ในกำรปฏิบัติงำน 
2.1 ทฤษฎีที่ใช้ในกำรปฏิบัติงำน 
 2.1.1 แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัควำมพึงพอใจ 
 จำกกำรศึกษำคน้ควำ้หำข้อมูลเกีย่วกบัแนวคิดและทฤษฏีท่ีเกี่ยวขอ้งกบัควำมพึงพอใจ ได้
คน้พบวำ่มผูีว้ิจยัหลำยทำ่นไดใ้ห้ควำมหมำยและทฤษฎีเอำไว ้จึงขอหยิบยกมำไวใ้นเอกสำรฉบับ
น้ีดงัน้ี 

ดิเรก  (2528)  กลำ่ววำ่ควำมพึงพอใจหมำยถึงทัศนคติทำงบวกของบุคคลท่ีมตีอ่ส่ิงใดส่ิง
หน่ึงเป็นควำมรู้สึกหรือทัศนคติท่ีดีตอ่งำนท่ีท ำของบุคคลท่ีมีตอ่งำนในทำงบวก ควำมสุขของ
บุคคลอนัเกดิจำกกำรปฏิบติังำนและได้รับผลเป็นท่ีพึงพอใจท ำให้บุคคลเกดิควำมกระตือรือร้นมี
ควำมสุขควำมมุง่ม ัน่ ท่ีจะ ท ำงำนมีขวญัและมีก  ำลังใจมีควำมผูกพัน กบัหน่วยงำนมีควำม
ภำคภูมิใจในควำมส ำเร็จของงำนท่ีท ำและส่ิงเหลำ่น้ีจะส่งผลตอ่ประสิทธิภำพและประสิทธิผล
ในกำรท ำงำนสง่ผลตอ่ถึงควำมกำ้วหน้ำและควำมส ำเร็จขององค์กำรอีกด้วย 
 วรุิฬ  (2542)  กลำ่ววำ่ ควำมพึงพอใจเป็นควำมรู้สึกภำยในจิตใจของมนุษย์ท่ีไมเ่หมอืนกนั
ข้ึนอยูก่บัแตล่ะบุคคลวำ่จะมีควำมคำดหมำยกบัส่ิงหน่ึงส่ิงใดอยำ่งไรถ้ำคำดหวงัหรือมคีวำม
ตั้งใจมำกและไดรั้บกำรตอบสนองด้วยดีจะมคีวำมพึงพอใจมำกแตใ่นทำงตรงกนัขำ้มอำจผิดหวงั
หรือไมพ่ึงพอใจเป็นอยำ่งย่ิง เมื่อไมไ่ด้รับกำรตอบสนองตำมท่ีคำดหวงัไวท้ั้ง น้ีข้ึนอยูก่บัส่ิง ท่ี
ตั้งใจไวว้ำ่จะมมีำกหรือน้อยสอดคลอ้งกบั 

ฉัตรชยั  (2535) กลำ่ววำ่ควำมพึงพอใจหมำยถึงควำมรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคลท่ีมตีอ่ส่ิง
หน่ึงหรือปัจจัยตำ่งๆท่ีเกี่ยวข้องควำมรู้สึกพอใจจะเกิดข้ึนเมื่อควำมตอ้งกำรของบุคคลได้รับกำร
ตอบสนองหรือบรรลุจุดมุง่หมำยในระดับหน่ึงควำมรู้สึกดังกลำ่วจะลดลงหรือไมเ่กดิข้ึนหำก
ควำมตอ้งกำรหรือจุดมุง่หมำยนั้นไมไ่ด้รับกำรตอบสนอง 

กิตติมำ  ( 25 29 ) กล ่ำววำ่ควำมพึ งพ อใ จห มำยถึงควำมรู้สึกช อบห รือพอใ จท่ีมีต ่อ
องค์ประกอบและส่ิงจูงใจในดำ้นตำ่งๆเมือ่ได้รับกำรตอบสนอง 

กำญจนำ (2546)  กลำ่ววำ่ควำมพึงพอใจของมนุษย์เ ป็นกำรแสดงออกทำงพฤติกรรมท่ีเป็น
นำมธรรมไมส่ำมำรถมองเห็นเป็นรูปร่ำงไดก้ำรท่ีเรำจะทรำบวำ่บุคคลมคีวำมพึงพอใจหรือไม ่
สำมำรถสังเกตโดยกำรแสดงออกท่ีคอ่นขำ้งสลบัซบัซอ้นและตอ้งมส่ิีงเร้ำท่ีตรงตอ่ควำมตอ้งกำร
ของบุคคลจึงจะท ำให้บุคคลเกดิควำมพึงพอใจดงันั้ นกำรท ำส่ิงเ ร้ำจึง เป็นแรงจูงใจของบุคคลนั้ น
ให้เกดิควำมพึงพอใจในงำนนั้น 
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นภำรัตน์  (2544) กลำ่ววำ่ควำมพึงพอใจเป็นควำมรู้สึกทำงบวกควำมรู้สึกทำงลบและ
ควำมสุขท่ีมคีวำมสัมพันธ์กนัอยำ่งซับซ้อนโดยควำมพึงพอใจจะเกดิข้ึนเมือ่ควำมรู้สึกทำงบวก
มำกกวำ่ทำงลบ 

เทพพนมและสวิง (2540) กลำ่ววำ่ควำมพึงพอใจเป็นภำวะของควำมพึงใจหรือภำวะท่ีมี
อำรมณ์ในทำงบวกท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจำกกำรประเมนิประสบกำรณ์ของคนๆหน่ึงส่ิง ท่ีขำดหำยไป
ระหวำ่งกำรเสนอให้กบัส่ิงท่ีไดรั้บจะเป็นรำกฐำนของกำรพอใจและไมพ่อใจได ้

สงำ่ (2540)  กลำ่ววำ่ควำมพึงพอใจหมำยถึงควำมรู้สึกท่ีเกดิข้ึนเมือ่ไดรั้บผลส ำเร็จตำมควำม
มุง่หมำยหรือเป็นควำมรู้สึกขั้นสุดทำ้ยท่ีไดรั้บผลส ำเร็จตำมวตัถุประสงค์ 

Shelly  อ้ำงโดยประกำยดำว  (2536) ได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกบัควำมพึงพอใจวำ่ควำมพึ ง
พอใจเป็นควำมรู้สึกสองแบบของมนุษย์คือควำมรู้สึกทำงบวกและควำมรู้สึกทำงลบควำมรู้สึก
ทำงบวกเป็นควำมรู้สึกท่ีเกดิข้ึนแลว้จะท ำให้เกดิควำมสุขควำมสุขน้ี เป็นควำมรู้สึกท่ีแตกตำ่งจำก
ควำมรู้สึกทำงบวกอ่ืนๆกลำ่วคือเป็นควำมรู้สึกท่ีมรีะบบยอ้นกลับควำมสุขสำมำรถท ำให้เกิด
ควำมรู้สึกทำงบวกเพิ่มข้ึนไดอี้กดงันั้ นจะเห็นได้วำ่ควำมสุขเป็นควำมรู้สึกท่ีสลับซบัซ้อนและ
ควำมสุขน้ีจะมผีลตอ่บุคคลมำกกวำ่ควำมรู้สึกในทำงบวกอ่ืนๆ 

วชิ ัย  (2531) กลำ่ววำ่แนวคิดควำมพึงพอใจมีส่วนเกี่ยวข้องกบัควำมต้องกำรของมนุษย์
กลำ่วคือควำมพึงพอใจจะเกิดข้ึนได้ก็ตอ่เมื่อควำมต้องกำรของมนุษย์ได้รับกำรตอบสนองซ่ึง
มนุษย์ไมว่ำ่อยูใ่นท่ีใดยอ่มมคีวำมตอ้งกำรขั้นพื้นฐำนไมต่ำ่งกนั 

พิทกัษ์  (2538)  กลำ่ววำ่ควำมพึงพอใจเป็นปฏิกริิยำดำ้นควำมรู้สึกตอ่ส่ิงเร้ำหรือส่ิงกระตุ้น
ท่ีแสดงผลออกมำในลักษณะของผลลัพธ์สุดท้ำยของกระบวนกำรประเมินโดยบง่บอกทิศทำง
ของผลกำรประเมนิวำ่เป็นไปในลกัษณะทิศทำงบวกหรือทิศทำงลบหรือไมม่ีปฏิกิริยำคือเฉยๆ
ตอ่ส่ิงเร้ำหรือส่ิงท่ีมำกระตุน้ 

สุเทพ (2541) ได้สรุปวำ่ส่ิงจูงใจท่ีใช ้เป็นเคร่ืองมอืกระตุน้ให้บุคคลเกดิควำมพึงพอใจมี
ดว้ยกนั 4 ประกำรคือ 
1. ส่ิง จูงใจท่ีเ ป็นวตัถุ (material inducement) ได้แก เ่งินส่ิ งของหรือสภำวะทำงกำยท่ีให้แก ผู่ ้
ประกอบกจิกรรมตำ่งๆ 
2.  สภำพทำงกำยท่ีพึงปรำรถนำ (desirable physical condition ) คือส่ิงแวดลอ้มในกำรประกอบ
กจิกรรมตำ่งๆซ่ึงเป็นส่ิงส ำคญัอยำ่งหน่ึงอนักอ่ให้เกดิควำมสุขทำงกำย 
3. ผลประโยชน์ทำงอุดมคติ (ideal benefaction) หมำยถึงส่ิงตำ่งๆท่ีสนองควำมต้องกำรของ
บุคคล 
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4. ผลประโยชน์ทำงสังคม  (association attractiveness)  หมำยถึงควำมสัมพันธ์ฉัน ท์มิตรกบัผู้
รว่มกิจกรรมอันจะท ำให้เกิดควำมผูกพันควำมพึงพอใจและสภำพกำรรว่มกนัอนัเป็นควำมพึง
พอใจของบุคคลในด้ำนสังคมหรือควำมมัน่คงในสังคมซ่ึงจะท ำให้ รู้สึกมีหลักประกนัและมี
ควำมมัน่คงในกำรประกอบกจิกรรม 

Kotler and Armstrong (2002) รำยง ำนวำ่พฤติกรรมของมนุษ ย์เกิด ข้ึน ต้องมีส่ิง จูงใ จ 
(motive) หรือแรงขับดนั (drive) เป็นควำมต้องกำรท่ีกดดนัจนมำกพอท่ีจะจูงใจให้บุคคลเกิด
พฤติกรรมเพื่อตอบสนองควำมตอ้งกำรของตนเองซ่ึงควำมต้องกำรของแตล่ะคนไมเ่หมือนกนั
ควำมต้องกำรบำงอยำ่งเ ป็นควำมต้องกำรทำงชีววิทยำ(biological) เกดิข้ึนจำกสภำวะตึงเครียด
เชน่ควำมหิวกระหำยหรือควำมล ำบำกบำงอยำ่งเป็นควำมตอ้งกำรทำงจิตวทิยำ ( psychological) 
เกิดจำกควำมต้องกำรกำรยอมรับ ( recognition) กำรยกยอ่ง  (esteem) ห รือกำร เป็น เจ้ำของ
ทรัพย์สิน (belonging) ควำมต้องกำรส่วน ใหญอ่ำจไมม่ำกพอท่ีจะจูงใจให้บุคคลกระท ำใน
ชว่งเวลำนั้ นควำมตอ้งกำรกลำยเป็นส่ิงจูงใจเมือ่ไดรั้บกำรกระตุ้นอยำ่งเพียงพอจนเกิดควำมตึง
เครียดโดยทฤษฎีท่ีได้รับควำมนิยมมำกท่ีสุดมี 2 ทฤษฎีคือทฤษฎีของอับรำฮ ัมมำสโลว์และ
ทฤษฎีของซิกมนัด์ฟรอยด์ 
1. ทฤษฎีแรงจูงใจของมำสโลว ์ (Maslow’s theory motivation) 
อับรำฮ ัมมำสโลว์ (A.H.Maslow) ค้นหำวิธี ท่ีจะ อธิบำยวำ่ท ำไมคนจึง ถูกผลักดันโดยควำม
ตอ้งกำรบำงอยำ่ง ณ.เวลำหน่ึงท ำไมคนหน่ึงจึงทุม่เทเวลำและพลงังำนอยำ่งมำกเพื่อให้ไดม้ำซ่ึง
ควำมปลอดภยัของตนเองแตอี่กคนหน่ึงกลับท ำส่ิง เหลำ่นั้ นเพื่อให้ไดรั้บกำรยกยอ่งนับถือจำก
ผูอ่ื้นค ำตอบของมำสโลวคื์อควำมต้องกำรของมนุษย์จะถูกเรียงตำมล ำดับจำกส่ิง ท่ีกดดันมำก
ท่ีสุดไปถึงน้อยท่ีสุดทฤษฎีของมำสโลว์ได้จดัล ำดับควำมตอ้งกำรตำมควำมส ำคัญคือ 
1.1 ควำมต้องกำรทำงกำย (physiological needs) เป็นควำมต้องกำรพื้นฐำนคืออำหำรท่ีพกัอำกำศ 
ยำรักษำโรค 
1.2   ควำมต้องกำรควำมปลอดภยั (safety needs) เป็นควำมต้องกำรท่ีเหนือกวำ่ควำมต้องกำรเพื่อ
ควำมอยูร่อดเป็นควำมตอ้งกำรในดำ้นควำมปลอดภยัจำกอนัตรำย 
1.3   ควำมตอ้งกำรทำงสังคม (social needs) เป็นกำรตอ้งกำรกำรยอมรับจำกเพื่อน 
1.4   ควำมตอ้งกำรกำรยกยอ่ง (esteem needs) เ ป็นควำมต้องกำรกำรยกยอ่งส่วนตัวควำมนับถือ
และสถำนะทำงสังคม 
1.5  ควำมต้อง กำรให้ ตนประสบควำมส ำเร็ จ ( self – actualization needs) เ ป็น ควำมต้องกำร
สูงสุดของแตล่ะบุคคลควำมตอ้งกำรท ำทุกส่ิงทุกอยำ่งไดส้ ำเ ร็จบุคคลพยำยำมท่ีสร้ำงควำมพึง
พอใจให้กบัควำมต้องกำรท่ีส ำคญัท่ีสุดเป็นอนัดบัแรกกอ่นเมื่อควำมต้องกำรนั้ นไดรั้บควำมพึง
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พอใจควำมต้องกำรนั้ นกจ็ะหมดลงและเป็นตัวกระตุน้ให้บุคคลพยำยำมสร้ำงควำมพึงพอใจ
ให้กบัควำมต้องกำรท่ีส ำคัญท่ีสุดล ำดบัตอ่ไปตวัอยำ่งเชน่คนท่ีอดอยำก (ควำมต้องกำรทำงกำย) 
จะไมส่นใจตอ่งำนศิลปะชิ้นลำ่สุด (ควำมตอ้งกำรสูงสุด) หรือไมต่อ้งกำรยกยอ่งจำกผูอ่ื้นหรือไม ่
ตอ้งกำรแมแ้ตอ่ำกำศท่ีบริสุทธ์ิ (ควำมปลอดภ ัย) แตเ่มื่อควำมต้องกำรแตล่ะขั้นได้รับควำมพึง
พอใจแลว้กจ็ะมคีวำมตอ้งกำรในขั้นล ำดับตอ่ไป 
2. ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด์ 

ซิกมนัด์ฟรอยด์ ( S. M. Freud) ตั้งสมมุติฐำนวำ่บุคคลมกัไมรู้่ตวัมำกนักวำ่พลังทำงจิตวิทยำ
มสี่วนชว่ยสร้ำงให้เกิดพฤติกรรมฟรอยด์พบวำ่บุคคลเพิ่มและควบคุมส่ิงเร้ำหลำยอยำ่งส่ิง เร้ำ
เหลำ่น้ีอยูน่อกเหนือกำรควบคมุอยำ่งส้ินเชิงบุคคลจึงมีควำมฝันพูดค ำท่ีไมต่ั้งใจพ ูดมีอำรมณ์อยู ่
เหนือเหตุผลและมพีฤติกรรมหลอกหลอนหรือเกดิอำกำรวติกจริตอยำ่งมำก ขณะท่ีชำริณี (2535) 
ไดเ้สนอทฤษฎีกำรแสวงหำควำมพึงพอใจไวว้ำ่บุคคลพอใจจะกระท ำส่ิงใดๆท่ีให้มคีวำมสุขและ
จะหลีกเล่ียงไมก่ระท ำในส่ิงท่ีเขำจะได้รับควำมทุกข์หรือควำมยำกล ำบำกโดยอำจแบง่ประเภท
ควำมพอใจกรณีน้ีได ้ 3 ประเภทคือ 
1. ควำมพอใจด้ำนจิตวิทยำ (psychological hedonism) เ ป็นทรรศนะของควำมพึงพอใจวำ่มนุษย์
โดยธรรมชำติจะมคีวำมแสวงหำควำมสุขสว่นตัวหรือหลีกเล่ียงจำกควำมทุกข์ใดๆ  
2. ควำมพอใจเกีย่วกบัตนเอง (egoistic hedonism) เป็นทรรศนะของควำมพอใจวำ่มนุษย์จะ  
3. พยำยำมแสวงหำควำมสุขส่วนตวัแตไ่มจ่ ำเป็นวำ่กำรแสวงหำควำมสุขตอ้งเป็นธรรมชำติของ
มนุษย์เสมอไปควำมพอใจเกีย่วกบัจริยธรรม ( ethical hedonism) ทรรศนะน้ีถือวำ่มนุษย์แสวงหำ
ควำมสุขเพื่อผลประโยช น์ของมวลมนุษย์หรือสังคมท่ีตน เป็นสมำชิกอยูแ่ละเป็นผู้ได้รับ
ผลประโยชน์ผูห้น่ึงดว้ย 

จำกควำมหมำยของควำมพึงพอใจท่ีไดร้วบรวมมำน้ีพอสรุปไดว้ำ่ควำมพึงพอใจ หมำยถึง
ควำมรู้สึก ควำมชอบ ควำมพอใจ และควำมต้องกำรของบุคคลท่ีมตีอ่ส่ิงใดส่ิงหน่ึงควำมรู้สึกพึง
พอใจจะเกิดข้ึนเมือ่บุคคลได้รับในส่ิงท่ีต้องกำรซ่ึงในท่ีน้ีได้หมำยถึง กำรบริกำรท่ีดี ควำมรู้สึก
พึงพอใจจะเกิดข้ึนเมือ่ผูใ้ช ้บริกำรไดรั้บตอบสนองในส่ิงท่ีต้องกำรหรือบรรลุเป้ำหมำยในระดับ
หน่ึง ควำมรู้สึกดังกลำ่วจะลดลงไมเ่กิดข้ึนหำกควำมต้องกำรหรือจุดหมำยนั้ น ไมไ่ด้รับกำร
ตอบสนอง 
2.1.2 แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบักำรบริกำร 

จำกกำรศึกษำควำมหมำยของค ำวำ่ ให้บริกำรไดม้ีผู ้ให้ควำมหมำยในลักษณะท่ีคลำ้ยคลึง
กนัดงัตอ่ไปน้ีสุนันทำ ทวผีล (2550 , หน้ำ 13) กลำ่วถึงกำรให้บริกำร สรุปไดด้งัน้ี 
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1.   หลักควำมสอดคล้องกบัควำมตอ้งกำรของบุคคลสว่นใหญก่ลำ่วคือ ประโยชน์และบริกำรท่ี
องค์กำรจดัให้นั้นจะตอ้งตอบสนองควำมตอ้งกำรของบุคคลเป็นส่วนใหญห่รือทั้งหมดมใิช เ่ป็น
กำรจดัให้แกบุ่คคลกลุม่ใดกลุม่หน่ึงโดยเฉพำะ มิฉะนั้นแลว้นอกจำกจะไมเ่กิดประโยชน์สูงสุด
ในกำรเอ้ืออ ำนวยประโยชน์และบริกำรแลว้ยงัไมคุ่้มคำ่กบักำรด ำเนินงำนนั้น ๆ 
2.    หลักควำมสม ำ่เสมอ กลำ่วคือ กำรให้บริกำรตอ้งด ำเนินกำรอยำ่งตอ่เน่ืองและสม ่ำ เสมอมใิช ่
ท ำๆหยุด ๆ 3ตำมควำมพอใจของผูบ้ริกำรหรือผูป้ฏิบติั 
3.    หลกัควำมเสมอภำค บริกำรท่ีจดันั้นจะตอ้งให้แกผู่ม้ำใชบ้ริกำรทุกคนอยำ่งเสมอภำคและเทำ่
เทียมกนั 
 4.    หลกัควำมประหยดั คำ่ใชจ้ำ่ยท่ีตอ้งใชใ้นกำรบริกำรจะตอ้งไมม่ำกจนเกนิกวำ่ผลท่ีจะไดรั้บ  
 5. หลักควำมสะดวก บริกำรท่ีจัดให้แกผู่ ้รับบริกำรจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง ่ำย
สะดวก สบำย ส้ินเปลืองทรัพยำกรไมม่ำกนัก ทั้งยังไมเ่ ป็นกำรสร้ำงภำระ ยุง่ยำกใจให้แกผู่ ้
บริกำรหรือผูใ้ชบ้ริกำรมำกจนเกนิไป 
         สมิต สัชฌกุร (2542 ) ให้ควำมหมำยวำ่กำรบริกำรเป็นกำรปฏิบติังำนท่ีกระท ำหรือติดตอ่
เกีย่วขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริกำร กำรให้บุคคลตำ่ง ๆ ได้ใชป้ระโยชน์ในทำงใดทำงหน่ึง ทั้งด้วยควำม
พยำยำมใด ๆ ก็ตำมด้วยวิธีกำรหลำกหลำยในกำรท ำให้บุคคลตำ่ง ๆ ท่ีเกี่ยวข้องได้รับควำม
ชว่ยเหลือจดัไดว้ำ่เ ป็นกำรให้บริกำรทั้งส้ิน กำรจดัอ ำนวยควำมสะดวก กำรสนองควำมต้องกำร
ของผู้ใช ้บริกำรก็เ ป็นกำรให้บริกำร กำรให้บริกำรจึงสำมำรถ ด ำเ นินกำรได้หลำกหลำยวิธี 
จุดส ำคญัคือ เป็นกำรชว่ยเหลือและอ ำนวยประโยชน์แกผู่ใ้ชบ้ริกำร  

เล่ือมใส ใจแจง้  (2546, หน้ำ 31 -34) ไดเ้สนอแนวควำมคิดในกำรบริกำรประชำชนท่ีดีและ
มคีณุภำพตอ้งอำศยัเทคนิค กลยุทธ์ ทักษะท่ีจะท ำให้ชนะใจผูรั้บบริกำร ซ่ึงสำมำรถกระท ำไดท้ั้ง
กอ่นกำรติดตอ่ระหวำ่งกำรติดตอ่และหลกักำรติดตอ่โดยได้รับกำรบริกำรจำกตวับุคคลทุกระดับ
ในองค์กร รวมทั้ง ผูบ้ริหำรขององค์กรนั้นๆ ทั้ง น้ีกำรบริกำรท่ีดี จะเป็นเคร่ืองมอืชว่ยให้ผูติ้ดตอ่
รับบริกำรเกดิควำมเชื่อถือ ศรัทธำ และสร้ำงภำพลักษณ์ ซ่ึงจะมผีลในกำรใชบ้ริกำรตำ่ง ๆ ใน
โอกำสหน้ำตอ่ไป 

นอกจำกน้ีเขำไดเ้สนอแนวคิดกำรปรับกระบวนทัศน์สูก่ำรบริกำรเป็นเลิศของท้องถ่ินใน
กำรพัฒนำกำรให้บริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินจะประสบควำมส ำเร็จได้จ ำเ ป็น ท่ี
จะต้องมีกำรปรับทศันคติ วธีิคิด วธีิท ำงำนของบุคลำกรให้สอดคลอ้งกบักำรปรับเปล่ียนดงักลำ่ว
ดว้ยโดยยึดหลกับริกำร ดงัน้ีกำรปรับมมุมองวำ่ประชำชนคือลูกคำ้คนส ำคญั  
1.  เรำจะตอ้งกระตือรือร้นท่ีจะบริกำรประชำชน 
2.  มจิีตส ำนึกในกำรให้บริกำรท่ีดีตอ่ประชำชน (Service Mind)  



12 
 

3. เรำจะตอ้งเปิดโอกำสให้ประชำชนเสนอแนะให้แกเ่รำ 
4. เรำจะตอ้งสร้ำงคำ่นิยมใหมว่ำ่ ควำมพึงพอใจของประชำชน คือควำมส ำเร็จของเรำ  
กำรสร้ำงวฒันธรรมใหมใ่นกำรบริกำร 

     1. มวีสัิยทศัน์ท่ีมุง่ตอบสนองควำมตอ้งกำรของประชำชน  
2. ปรับตวัให้ทนัสมยัพร้อมรับกำรเปล่ียนแปลง  
3. ค ำนึงถึงผลลพัธ์มำกกวำ่วธีิกำร 
4. ลดควำมเป็นทำงกำรในกำรประสำนงำน 
5. ใชก้ฎระเบียบอยำ่งมดุีลยพินิจ 
6. มคีวำมริเร่ิมสร้ำงสรรค์ 
7. ท ำงำนเป็นทีม 
8. ท ำงำนมุง่ผลสัมฤทธ์ิ 
10. ยึดกำรบริหำรจดักำรท่ีดี 
11. มมีำตรฐำนกำรท ำงำนมุง่สู ่ควำมเป็นเลิศกำรให้บริกำร 
หลกักำรบริกำรเป็นเลิศ 
1. ย้ิมแยม้แจม่ใส 
2. เต็มใจบริกำร 
3. ท ำงำนฉับไว 
4. ปรำศรัยไพเรำะ 
5. เหมำะสมโอกำส 
6. ไมข่ำดน ้ ำใจ 
ลกัษณะท่ีดีของผูใ้ห้บริกำร 
1. แตง่กำยสะอำดเรียบร้อย 
2. พดูจำไพเรำะออ่นหวำน 

     3. ท ำตนเป็นคนสุภำพสงำ่ผำ่เผย 
4. ย้ิมอยูเ่สมอ ทั้งใบหน้ำ ดวงตำ ริมฝีปำก 
5. หลีกเล่ียงค ำกลำ่วปฏิเสธ ขณะเดียวกนัหลีกเล่ียงกำรรับค ำท่ียงัไมแ่นใ่จ 
6. แสดงให้ปรำกฏวำ่เต็มใจบริกำร 
7. หลีกเล่ียงกำรโตแ้ยง้ฉนุเฉียว ใสอ่ำรมณ์ตอ่ผูม้ำติดตอ่ 
8. ยกให้ประชำชนเป็นผูช้นะอยูเ่สมอ 
9. มองคนในทำงท่ีดี ไมดู่ถูกคน 
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10. พฒันำปรับปรุงตวัเองอยูเ่สมอทั้งบุคลิก กำรพดูและควำมรู้ 
11. หลีกเล่ียงกำรพดูมำก เป็นนักฟังท่ีดี 
12. แสดงให้ปรำกฏชดัสนใจผูม้ำติดตอ่อยำ่งจริงจงั  
13. ยกยอ่งผูม้ำติดตอ่ 
เทคนิคในกำรตอ้นรับประชำชน 
1. ตอ้นรับดว้ยควำมคุน้เคย เป็นกนัเอง  
2. ตอ้นรับดว้ยควำมสุภำพออ่นโยนให้เกยีรติอยูเ่สมอ 
3. ตอ้นรับดว้ยควำมย้ิมแย้มแจม่ใส 
4. ตอ้นรับดว้ยควำมอบอุน่ 
5. ตอ้นรับดว้ยควำมเอำใจใส ่
6. ตอ้นรับดว้ยควำมปฏิบติัหน้ำท่ีให้ทนัใจ 
7. ตอ้นรับดว้ยควำมอดทน 
8. ตอ้นรับดว้ยควำมเพียร 
9. ตอ้นรับดว้ยควำมจริงใจ 
10. ตอ้นรับดว้ยกำรให้บริกำรเสมอ 

สรุปได้วำ่ กำรให้บริกำรประชำชนท่ีดี ควรเป็นกำรให้บริกำรแบบครบถ้วนสมบูรณ์เป็น
กำรพัฒนำระบบกำรให้บริกำรและทัศนคติ วธีิคิด เป้ำหมำยท่ีจะให้ประชำชนไดรั้บบริกำรท่ีควร
จะไดรั้บอยำ่งครบถว้นสมบูรณ์ มคีวำมสะดวกรวดเร็วในกำรให้บริกำรมุง่ ท่ีจะให้บริกำรในเชิง
สง่ เสริม และสร้ำงทัศนคติและควำมสัมพันธ์ท่ีดีระหวำ่งผู้ให้บริกำรและผู้รับบริกำร ตลอดจน
เป็นกำรให้บริกำรท่ีมคีวำมถูกตอ้งชอบธรรม สำมำรถตรวจสอบไดส้ร้ำงควำมเสมอภำคทั้งใน
กำรให้บริกำรและในกำรท่ีจะได้รับบริกำรจำกพนักงำนส่วนต ำบลของรัฐท ำให้เกดิควำมพึง
พอใจสูงสุด 
2.2 หลกักำรท่ีดีของงำนบริกำร 

กำรบริกำรท่ีดีไดม้ีผู ้แสดงควำมคิดเห็นไวห้ลำย ๆ ดำ้นจรัส สุวรรณมำลำ (2539)  อ้ำงถึง
สุนันทำ ทวผีล (2550) กลำ่วถึงลกัษณะกำรให้บริกำรท่ีมีคณุภำพ โดยมตีัวแปรท่ีจะน ำมำใชใ้น
กำรก  ำหนดคณุภำพของบริกำร ดงัน้ี 
1. ควำมถูกต้องตำมกฎหมำย หมำยถึง บริกำรท่ีจัดให้มข้ึีนตำมกฎหมำย โดยเฉพำะบริกำรท่ี
บงัคบัให้ประชำชนต้องมำใชบ้ริกำร เชน่ บริกำรรับช  ำระภำษีอำกรจ ำเป็นตอ้งควบคมุให้ถูกตอ้ง
ตำมระเบียบกฎหมำยท่ีเกีย่วข้องเป็นส ำคญั 
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2. ความเพียงพอ หมายถึง บริการท่ีมีจ านวนและคณุภาพเพียงพอกบัความตอ้งการของผู้รับบริการ 
ไมม่กีารรอคอยหรือเขา้คิวเพื่อขอรับบริการ 
3. ความทั่วถึง เท ่าเทียม ไมม่ีข้อยกเวน้  ไมม่ีอภิ สิท ธ์ิ หมายถึง บริการท่ี ดีต้องเ ปิดโอกาสให้
ประชาชนในทุกพื้นท่ี กลุม่อาชีพ เพศ วยั ไดใ้ช ้บริการประเภทเดียวกนั คณุภาพเดียวกนัได้อยา่ง
ทัว่ถึงเทา่เทียมกนั โดยไมม่ขีอ้ยกเวน้ 
4.   ความสะดวก รวมเร็ว เชื่อถือได้ หมายถึง การให้บริการท่ีดีมีคุณภาพนั้ นจะต้องมีลักษณะท่ี
ส าคญั ดงัน้ี 
      4.1 ผู ้ใช ้บริการจะต้องไดรั้บความสะดวก คือ สามารถใช ้บริการได้ ณ ท่ีตา่ง ๆ และสามารถ
เลือกใชว้ธีิการไดห้ลายแบบตามสภาพของผูใ้ช ้บริการ นอกจากนั้นความสะดวกอาจพิจารณาไดจ้าก
กระบวนการให้บริการ เชน่ การจดัให้มจุีดให้ -รับบริการเพียงจุดเดียว (One -Stop Service)  
     4.2 ความรวดเร็ว หมายถึง ประชาชนตอ้งไดรั้บการบริการทนัที โดยไมต่อ้งรอคิวคอยรับบริการ
นานเกนิสมควร 
     4.3 ความน ่าเชื่อถือได้ของระบบบริการ หมายถึง บริการท่ีมีคุณภาพจะต้องมีความตอ่เน่ื อง
สม ่าเสมอ มีระเบียบแบบแผนการให้บริการท่ีแน ่นอน คาดการณ์ลว่งหน้าได้แน ่นอนเป็นท่ีพึ่งพา
ของผูรั้บบริการไดเ้สมอ และมโีอกาสเกดิความผิดพลาดน้อยท่ีสุด 
5.   ความไดม้าตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวชิาการ หมายถึง การให้บริการประเภทท่ีตอ้ง
อาศัยความรู้ความช  านาญทางเทคนิคหรือทางวชิาการ เชน่ การเ งินการบัญชีบริการทางการแพทย์ 
เศรษฐกิจ กฎหมาย ฯลฯ บริการดังกลา่วน้ีจะมีคุณภาพดีก็ตอ่เมื่อมีบุคลากรและกระบวนการ
ให้บริการท่ีไดม้าตรฐานทางเทคนิคและวชิาการ 
6. การเรียกเกบ็คา่บริการท่ีเหมาะสมต้นทุนการให้บริการต ่าหมายถึง การให้บริการของรัฐประเภท
ท่ีมีการเรียกเกบ็คา่บริการจากผูรั้บบริการตอ้งมคีา่บริการท่ีเหมาะสมและตอ้งมีระบบการจดับริการ
ท่ีมีประสิทธิภาพ มีต้นทุนการด าเนินงานต ่า เพื่อให้ประชาชนได้รับบริการท่ีมีคุณภาพดี และมี
คา่บริการท่ีไมสู่งเกนิไป 
2.3 งำนวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 
เดินทางมาเย่ียมชมสวนสัตวเ์ชียงใหมจ่ านวน 300 ตวัอยา่งและท า การวเิคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิง
พรรณนา พบวา่ โดยภาพรวมนัก ทอ่งเท่ียวเยาวชนท่ีเ ดินทางมาเย่ียมชมสวนสัตว์เชียงใหมม่รีะดับ
ความพึงพอใจมากไมว่า่ จะเป็นในดา้นส่ิงดึงดูดใจดา้นการเขา้ถึง หรือดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
สุคนธ์ธาร สุรเดชพิภพ (2549) ท าการศึกษาความพึงพอใจของนักทอ่งเ ท่ียวชาวไทยในการทอ่งเท่ียว
เมอืงประวติัศาสตร์เชียงแสน อ าเภอเชียงแสน จงัหวดัเชียงราย เพื่อท าการวเิคราะห์ปัจจยัท่ีมผีลตอ่
ความพึงพอใจของนักทอ่งเท่ียวชาวไทยในการทอ่งเท่ียวเมืองประวติัศาสตร์เชียงแสน อ าเภอเชียง
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แสนจังหวดัเชียงราย ท าการศึกษาโดยใช ้แบบสอบถามในการส ารวจความคิดเห็นจากการสุ่มแบบ
บงัเ อิญจ านวน 400 ตัวอยา่งและท าการวิเคราะห์ด้วยแบบจ าลองโลจิท ( logit model) พบวา่ จาก
การศึกษาทั้งหมด13 ตวัทางสถิติซ่ึงความพึงพอใจของนักทอ่งเท่ียวชาวไทยในการทอ่งเ ท่ียวเมือง
ประวติัศาสตร์เชียงแสน อ าเภอเชียงแสน จังหวดัเชียงรายข้ึนอยูก่บัปัจจยัในดา้นความปลอดภยั ดา้น
การคมนาคม ดา้นการบริการ ด้านของท่ีระลึก ดา้นราคาสินค้าและบริการ ด้านบทบาทของภาครัฐ 
และรายไดข้องนักทอ่งเ ท่ียวญาณิศา ตนัศิรินาถกลุ(2551) ไดศึ้กษาถึงพฤติกรรมและความพึงพอใจ
ของนั กทอ่งเท่ียวในสวนสัตว์เชียงใหมไ่น ท์ซาฟารีโดยใช ้แบบสอบถามกบักลุม่ตัวอยา่งของ
นักทอ่งเท่ียวท่ีเดินทางมาเท่ียวสวนสัตวเ์ชียงใหมจ่ านวน 300 ราย โดยวิธีการสุม่แบบบงัเอิญ ในการ
วเิคราะห์ ข้อมูลได้ใช ้สถิติท่ีเชิงพรรณนา และการทดสอบไคสแควร์จากการศึกษาพบวา่ กลุม่
ตวัอยา่งนักทอ่งเ ท่ียวส่วนใหญม่วีตัถุประสงค์ในการมาทอ่งเ ท่ียวสวนสัตวเ์ชียงใหมไ่นท์ซาฟารีเพื่อ
การพกัผอ่นหยอ่นใจ นิยมมาทอ่งเ ท่ียวกบัครอบครัวและญาติการมาเท่ียวคร้ังน้ี เป็นการเ ดินทางมา
ทอ่งเท่ียวเป็นคร้ังแรก ยานพาหนะท่ีใชใ้นการเดินทางส่วนใหญใ่ชร้ถยนต์สว่นตวั นิยมมาทอ่งเท่ียว
ในชว่งวนั เสาร์–อาทิตย์และสว่นใหญรู้่จกัสวนสัตว์เชียงใหมไ่นทซ์าฟารีผา่นค าแนะน าจากบุคคล
ตา่งๆ ในด้านความพึงพอใจของนักทอ่งเท่ียวท่ีมาเ ท่ียวชมสวนสัตว์ชียงใหมไ่นท์ 17 ซาฟารีพบวา่ 
โดยภาพรวมนักทอ่งเท่ียวส่วนใหญม่ีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ในดา้นความเห็น
เกี่ยวกบัราคาคา่เข้าชมกลุม่ตัวอยา่งของนั กทอ่งเท่ียวส่วนใหญม่ีความเห็นวา่ ราคาคา่เข้าชมไม ่
เหมาะสมสว่นมูลคา่ความเต็มใจท่ีจะจา่ยส าหรับการเข้าชมสวนสัตว์เชียงใหมไ่นท์ซาฟารีนั้ นกลุม่
นักทอ่งเท่ียวส่วนใหญม่ีความเต็มใจท่ีจะจา่ยส าหรับการเขา้ชมสวนสัตวเ์ชียงใหมไ่นท์ซาฟารีน้อย
กวา่ 211 บาท และมมีลูคา่ความเต็มใจท่ีจะจา่ยเฉล่ียเทา่กบั211.50 บาท 

กฤษกร ปัณทะจักร (2552) ได้ท ำกำรศึกษำถึงควำมพึ งพอใจของนักทอ่งเท่ียวชำวไทย
ทัว่ไปพฤติกรรม และควำมพึงพอใจของนักทอ่งเท่ียวชำวไทยมตีอ่กำรเขำ้ชมส่วนจดัแสดงแพนด้ำ
ในอรช ุดำ ศรีนุ ่ม (2546) ท ำ กำรศึกษำถึงควำมพึงพอใจของนักทอ่งเท่ียวเยำวชนในกำรเย่ียมชมสวน
สัตวเ์ชียงใหมโ่ดยกำรเก็บรวบรวมขอ้มลูจำกแบบสอบถำมจำกนักทอ่งเท่ียวเยำวชนท่ีประเทศไทย 
ณ. สวนสัตวเ์ชียงใหมจ่ังหวดัเชียงใหมโ่ดยใช ้แบบสอบถำมส ำรวจควำมคิดเห็นของกลุม่ตวัอยำ่งง
จำกกำรสุ่มและวิเครำะห์ข้อมูลโดยใช ้สถิติเชิงพรรณนำพบวำ่ ผู ้ตอบแบบสอบถำมใหญเ่ป็นเพศ
หญิงคิดเป็นร้อยละ 51.5 อำยุระหวำ่ง 16 -25 ปี มสีถำนภำพโสดระดบักำรศึกษำส่วนใหญ ่มรีะดับ
กำรศึกษำระดับปริญญำตรีคิดเป็นร้อยละ 24 ผู ้ตอบแบบสอบถำมส่วนใหญ ่อำศัยอยูใ่นจังหวดั
เชียงใหมคิ่ดเป็นร้อยละ57  

นุชฤดีรุ ่นใหม ่(2549) ศึกษำเร่ืองพฤติกรรมกำรเปิดรับขำ่วสำรของนักทอ่งเท่ียวตำ่งชำติ
ท่ีมำเท่ียวเกำะพะงันสรุปผลกำรวจิัยไดด้ังน้ีลกัษณะทั่วไปของนักทอ่งเท่ียวตำ่งชำติส่วนใหญเ่ป็น
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เพศชำย มภีูมลิ ำเนำอยูใ่นประเทศออสเตรเลีย สหรำชอำณำจักร สวีเดน อิสรำเอล และแคนำดำ มี
อำยุเฉล่ีย 27.21 ปี มกีำรศึกษำระดับปริญญำตรี มีอำชีพลูกจำ้ง มีเงินเดือนเฉล่ีย 35 ,800 บำท และมี
สถำนภำพโสด ส่วนใหญ ่ใช ้เวลำทอ่งเ ท่ียวระยะกลำงคือ 7 -21วนั มำเท่ียวเอง โดยมำเท่ียวใน
รูปแบบกลุม่เ ล็กทั้งกำรมำเ ท่ียวเมืองไทย และมำเ ท่ียวเกำะพะงันด้ำนพฤติกรรมกำรเปิดรับขำ่วสำร
ของนักทอ่งเ ท่ียวพบวำ่ส่ือ ท่ีใ ช ้มำกท่ี สุดคือ อิน เทอร์เ น็ต  รองลงมำคือโทรทัศ น์ วิท ยุ และ
หนังสือพิมพ์ ส่วนใหญม่ำเมอืงไทยเป็นคร้ังแรก เหตุผลของกำรมำเท่ียวประเทศไทยคือวิถีชีวิตและ
ผู้คน รองลงมำคือทรัพยำกรธรรมชำติ แหลง่ขำ่วส ำคัญในกำรตัดสินใจมำเท่ียวเมืองไทยคือ
ส่ือมวลชน รองลงมำคือบริษทัทอ่งเ ท่ียว ส่ือหลกัท่ีใชใ้นกำรตัดสินใจของนักทอ่งเท่ียวตำ่งชำติคือ
อินเทอร์เน็ต รองลงมำคือแผนพับ และแหลง่ข้อมูลของเกำะพะงันท่ีนักทอ่งเ ท่ียวให้ควำมส ำคัญ
ท่ีสุดคือส่ือมวลชน รองลงมำคือบริษัททวัร์ เหตุผลหลกัท่ีนักทอ่งเท่ียวตำ่งชำติมำเท่ียวเกำะพะงันคือ
ฟูลมนูปำร์ต้ีและแหลง่ขอ้มลูขำ่วสำรของเกำะพะงันท่ีส ำคญัท่ีสุดคือบริษัททวัร์ แหลง่ขอ้มลูท่ีส ำคัญ
กอ่นมำทอ่งเท่ียวคือ  อินเทอร์เน็ต แหลง่ข้อมลูในประเทศท่ีส ำคญัคืออินเทอร์เน็ต ควำมคำดหวงัใน
กำรมำเท่ียวเกำะพะงันคือฟูลมนูปำร์ต้ี ขำ่วสำรท่ีนักทอ่งเท่ียวตอ้งกำรเพิ่มเติมคือแหลง่ทอ่งเท่ียว 
ลกัษณะทัว่ไปกบักำรเดินทำงมำเ ท่ียว เกำะพะงันพบวำ่นักทอ่งเ ท่ียวชำยและหญิงมกีำรใช ้เวลำ
รูปแบบกำรทอ่งเท่ียว มลีักษณะกำรทอ่งเท่ียว กำรเดินทำงไปเกำะพะงัน พฤติกรรมกำรใช ้ส่ือ และ
คำ่เฉล่ียของกำรเดินทำงของไมแ่ตกตำ่งกนัส ำคัญ ดำ้นสถำนภำพกำรสมรสไมพ่บควำมแตกตำ่ง
อยำ่งมนีัยส ำคัญของกำรใชร้ะยะเวลำทอ่งเท่ียวระหวำ่งสถำนภำพสมรส พบควำมแตกตำ่งในดำ้น
รูปแบบกำรเดินทำง ลักษณะกำรเ ดินทำง กำรเดินทำงไปเกำะพะงันม ีดำ้นกำรใชส่ื้อพบวำกำร
เปิดรับส่ือโทรทัศน์และคูม่ือกำรเดินทำงมีควำมแตกตำ่งอยำ่งมีนัยส ำคญั  และคำ่เฉล่ียของกำร
เดินทำงมีควำมแตกตำ่งกนัอยำ่งน้อยหน่ึงสถำนภำพอยำ่งมีนัยส ำคัญ ด้ำนกำรศึกษำกบพฤติกรรม
กำรทอ่งเ ท่ียวพบวำ่ ระยะเวลำในกำรทอ่งเท่ียวและคำ่เฉล่ียในกำรเดินทำงมำเท่ียวไมพ่บควำม
แตกตำ่งอยำ่งมนีัยส ำคญักบัระดับกำรศึกษำแตส่ ำหรับกำรเ ดินทำงไปเกำะพะงันไมม่คีวำมแตกตำ่ง
อยำ่งมีนัยส ำคัญในระหวำ่งระดบักำรศึกษำ ส่วนรูปแบบกำรเดินทำงมีควำมแตกตำ่งกนัอยำ่งมี
นัยส ำคัญในระหวำ่งระดบักำรศึกษำ และพฤติกรรมกำรรับส่ือพบวำ่กำรอำ่นหนังสือพิมพ์ กำรชม
โทรทศัน์ และกำรอำ่นแมกกำซีน มีควำมแตกตำ่งอยำ่งมนีัยส ำคัญอยำ่งน้อยหน่ึงคำ่ระหวำ่งวุฒิ
กำรศึกษำ ดำ้นอำชีพกบัพฤติกรรม กำรทอ่งเท่ียวพบวำ่ ระยะเวลำกำรทอ่งเท่ียว รูปแบบกำรเดินทำง
ทอ่งเท่ียว และพฤติกรรมกำรรับส่ือของนักทอ่งเท่ียวตำ่งชำติไมม่คีวำมแตกตำ่งกนัอยำ่งมนีัยส ำคัญ
ในระหวำ่งอำชีพตำ่งๆ ลกัษณะกำรทอ่งเท่ียวกำรเดินทำงไปเกำะพะงันของนักทอ่งเ ท่ียวพบวำมี
ควำมแตกตำ่งอยำ่งมนีัยส ำคญัในระหวำ่งอำชีพตำ่งๆดำ้นภูมลิ ำเนำกบัพฤติกรรมกำรทอ่งเท่ียวพบวำ่ 
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ระยะเวลำในกำรทอ่งเท่ียว รูปแบบกำรทอ่งเท่ียวลักษณะกำรทอ่งเท่ียวมีควำมแตกตำ่งกนัตำม
ภูมลิ ำเนำอยำ่งมนีัยส ำคญั 
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บทท่ี 3 

แผนงำนกำรปฏิบัติงำนและข้ันตอนกำรด ำเนินงำน 

 

3.1 แผนกำรปฏิบัติงำน 

หัวข้องำน เดือนที่1 เดือนที่2 
1 2 3 4 1 2 3 4 

แปลควำมหมำยของค ำศพัท์         
Monthly  sellguide Record         
แปลแบบสอบถำมควำมพึงพอใจ
ของลูกคำ้ 

        

Updateวนัท ำงำนและวนัหยุดไกด์         
Report optionalguide         
ศึกษำขอ้มลูสนำมกอล์ฟ         
ศึกษำกำรท ำงำนของมคัคเุทศก ์ ณ.
สถำนท่ีจริง 

        

 
ตำรำงที ่3.1 แผนกำรปฏิบติังำนในแผนก TOUR IN BOUND ชว่งระยะเวลำ 2 เดือน 
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3.2.1 แผนกำรจัดท ำรำยงำน 

หัวข้องำน เดือนที่1 เดือนที่2 

1 2 3 4 1 2 3 4 
ศึกษำกำรท ำงำนในบริษทั         
ก  ำหนดหัวขอ้รำยงำน         
ศึกษำกำรท ำงำนในแผนกและ
ขอ้มลูของรำยงำน 

        

จดัท ำรำยงำน         
อำจำรย์ท่ีปรึกษำตรวจสอบรูปเลม่
รำยงำน 

        

สง่รำยงำนให้แกบ่ริษทั         
จดัท ำสไลด์เพื่อน ำเสนอ         
 

ตำรำง 3.2 แผนกำรจดัท ำรำยงำน 

 
 

 3.2 รำยละเอียดงำนที่นักศึกษำปฏิบัติในระหว่ำงฝึกงำน 
 

ต ำแหนง่ท่ีได้รับมอบหมำย คือเป็นนักศึกษำฝึกงำนในแผนก Tour Coordinator ซ่ึงหน้ำท่ี
ในกำรท ำงำนของแผนกน้ีคือดูแลลูกค้ำชำวญี่ปุ่น ให้ค ำแนะน ำในกำรซ้ือทัวร์ตำ่งๆ เป็นกำรแนะน ำ
สถำนท่ีทอ่งเ ท่ียวภำยในประเทศไทยให้แกลู่กคำ้ชำวญี่ปุ่น ไมว่ำ่จะเป็น อำทิเชน่ จองโรงแรม ตัว๋เข้ำ
ชมสถำนท่ีตำ่งๆ รวมถึงกำรประสำนงำนกบัลูกคำ้ญี่ ปุ่นในเร่ืองของปัญหำตำ่งท่ีลูกคำ้พบเจอ รับฟัง
ปัญหำท่ีลูกค้ำพบเจอในกำรใชบ้ริกำรในท่ีตำ่งๆ และด ำเนินกำรชว่ยเหลือในกำรแกปั้ญหำเหลำ่นั้ น 
ซ่ึงงำนท่ีนักศึกษำฝึกงำนไดรั้บมอบหมำยนั้นโดยส่วนมำกจะเกีย่วข้องกบัมคัคุเทศก์เป็นส่วนใหญ ่
อำทิเชน่ กำรจัดท ำค ำศพัท์ส ำหรับไกด์ จดัท ำขอ้มลูแสดงวนัท ำงำนและวนัหยุดของมคัคเุทศก ์ศึกษำ
หำข้อมลูเพิ่มเติมเพื่อเพิ่มควำมรู้ให้มคัคเุทศก์ แปลค ำชมและแบบสอบถำมแสดงควำมพึงพอใจของ
ลูกคำ้ท่ีมตีอ่มคัคเุทศก ์ รวมถึงกำรเปรียบเทียบอัตรำกำรให้บริกำรกบับริษทัอ่ืนๆ เป็นตน้  



20 
 

3.3 ขั้นตอนกำรด ำเนินงำนที่นักศึกษำปฏิบัติงำน 
3.3.1 จัดท ำเปรียบเทยีบข้อมูลสนำมกอล์ฟแต่ละทีใ่นกรุงเทพมหำนคร 
 
 โดยขั้นตอนการจดัท าข้อมลูมีดงัน้ี 
1.   รวบรวมรายชื่อสนามกอล์ฟท่ีทางบริษัทมใีห้บริการ 
2.   ศึกษาข้อมูลจุดเดน่ของแตล่ะท่ี เชน่บรรยากาศ ร้านอาหาร ท่ีพ ัก เวลาเปิดปิด เปรียบเทียบราคา
ของสนามกอล์ฟแตล่ะท่ี 
3.   การหาขอ้มลูทั้งหมดน้ีต้องจัดท าเ ป็นไฟล์ภาษาไทย และภาษาญี่ปุ่นดว้ย 
4.   ข้อมูลสน ามกอล์ฟน้ี จะมีข้อมูลอยูแ่ล้วในหนังสือการขายทัวร์ตา่งๆของทางบริษัท แตเ่พื่ อ
ตรวจสอบความถูกต้อง จึงตอ้งโทรสอบถามกบัทางสนามกอล์ฟแตล่ะแหง่ เพื่อยืนยนัความถูกตอ้ง
ของขอ้มลู โดยราคาและ เวลาเปิดปิด เป็นขอ้มลูท่ีโดยสว่นมากมกีารเปล่ียนแปลง  
5.  เมื่อหาขอ้มลูของสนามกอล์ฟน้ีไดค้รบถว้นแลว้ จ าเ ป็นตอ้งน ามาเรียบเรียงใหม ่เน่ืองจากข้อมูล
ท่ีหามานั้นมาจากหลายแหลง่จึงต้องน ามาแปลงเป็นประโยคท่ีดูสวยงาม  
6.  เมื่อรวบรวมขอ้มูลเ รียบร้อย จึงน ามาแปลเป็นภาษาญี่ ปุ่น และน าไปให้พนักงานชาวญี่ปุ่นตรวจ
ความถูกตอ้งของไวยกรณ์ตา่งๆ 
7. น าขอ้มลูท่ีเสร็จเรียบร้อยท าการพิมพ์ใสใ่นโปรแกรม ไมโครซอฟท์เอกเซลล์ 
 
3.3.2    แปลบทควำมและค ำศัพท์ต่ำงๆเป็นภำษำไทย 
จดัท าการแปลบทความตา่งๆ เชน่ อาหาร สถานท่ีทอ่งเท่ียวในประเทศไทย ข้อมูลการเ ดินทาง  
อตัราการแลกเปล่ียนเงิน ซ่ึงทั้งหมดน้ีเ ป็นภาษาญี่ ปุ่น และน ามาท าการแปลเป็นภาไทย เพื่อให้
มคัคเุทศกไ์ดศึ้กษาค าศพัท์เหลา่น้ี ๆใชใ้นการส่ือสารกบัลูกคา้ชาวญี่ปุ่น  
 
3.3.3   จัดท ำข้อมูลวันท ำงำนของมัคคุเทศก์และวันหยุด  
การจัดท าตารางวนัหยุดของไกด์นั้นจะมีรายชื่อของไกด์ทุดคนอยูใ่นโปรแกรมไมโครซอฟท์เอ็ก
เซลล์อยูแ่ลว้ ซ่ึงจะแสดงข้อมูลวนัท่ีมาท างาน วนัลาหยุด รายละเ อียดการไปท างาน ในกรณีท่ีไกด์
ไมม่าท างาน เน่ืองจากสาเหตุอะไรและดูวนัการมาท างานของไกด์วา่ในหน่ึงเ ดือนมาท างานหรือใช ้
วนัหยุดในจ านวนเทา่ใด เพื่อพิจารณ์และประเมนิคณุสมบัติของไกด์รายนั้นๆ 
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3.3.4 แยกแฟ้มประวัติของไกด์แต่ละคน 
กำรแยกแฟ้มประวติัของไกด์แตค่นนั้นเพื่อควำมเป็นระเบียบเ รียบร้อยและงำ่ยตอ่กำรหยิบ

ใช ้โดยขั้นตอนแรกในกำรแยกแฟ้มประวติัคือ น ำรูปภำพของไกด์แตล่ะคนสแกนขำ้คอมพิวเตอร์ 
เพื่อน ำไปเก็บไวใ้นกำรใช ้งำน และจดัท ำรวบรวมประวติัของไกด์แตล่ะคนไวด้้ วยกนั และน ำ
ประวติัทั้งหมดจดัเรียงเขำ้แฟ้มตำมล ำดับตัวอักษร 

 
3.3.5 จัดท ำกำรแปลค ำชมของลูกค้ำชำวญีปุ่่ นทีมี่ต่อมัคคุเทศก์  

ในกำรแปลค ำชมนั้ นจะแปลจำกภำษำญี่ ปุ่นเป็นภำษำไทย ซ่ึงจะเป็นแบบสอบถำมทุติยภูม ิ
ให้ลูกค้ำชำวญี่ ปุ่นไดท้ ำแบบสอบถำมน้ี และจะมใีนส่วนของกำรแสดงควำมคิดเห็นของมคัคเุทศก์
ทำ่นนั้ นวำ่มคีวำมพึงพอใจหรือไมม่คีวำมพึงพอใจอยำ่งไร หลงัจำกนั้ นน ำขอ้มลูท่ีได้ มำแปลเป็น
ภำษำไทย ซ่ึงกำรจดัท ำแบบน้ีท ำให้เรำทรำบวำ่ลูกค้ำมคีวำมรู้สึกอยำ่งไรกบัมคัคเุทศก์คนนั้ นๆเพื่อ
น ำไปให้ไกด์ดู และ ปรับปรุงกำรท ำงำนของตวัเองให้ดีย่ิงๆข้ึนไป 

 
3.3.6   กำรค ำนวณคะแนนจำกแบบสอบถำมควำมพึงพอใจจำกนั กท่องเที่ยวชำวญี่ปุ่ นที่มีต่ อ

มัคคุเทศก์ 
 เป็นกำรน ำเกณฑ์กำรให้คะแนน ท่ีลูกค้ำท ำกำรตอบแบบสอบถำม น ำมำแปลงผลเป็น
ตวัเลขเพื่อรวมคะแนนควำมพึงพอใจของนักทอ่งเท่ียวชำวญี่ ปุ่นท่ีมีตอ่มคัคเุทศกใ์นดำ้นตำ่งๆไดแ้ก  ่
- กำรใชภ้ำษำญี่ปุ่นอยูใ่นระดบัใด 
- ควำมประพฤติอยูใ่นระดบัใด 
- กำรอธิบำยขอ้มลูกำรทอ่งเท่ียวอยูใ่นระดับใด 
- ลูกคำ้รับรู้กำรตอ้งคำดเข็มขัดนิรภยัหรือไม ่
เมือ่จดัท ำขอ้มลูเสร็จจะทรำบวำ่มีคะแนนและคำ่เฉล่ียท่ีเป็นเปอร์เซ็นต์ในแตล่ะดำ้นเทำ่ใดบำ้ง  
3.3.7 กำรไป Inspection 

ในบริษัท เอส.ไอ . เอส. ทัวร์ จ ำกดั มีมคัคุเทศก์อยู2่กลุม่ดว้ยกนั คือ มคัคเุทศกท่ี์ให้บริกำร
ดำ้นกำรทอ่งเท่ียว และมคัคุเทศกท่ี์ให้บริกำรรับส่ง ท่ีสนำมบินไปยงัโรงแรมท่ีพ ักในกำรไปตำม
มคัคุเทศก์น้ีจะต้องน ำขอ้มลูท่ีจ ำเป็นกลับมำท ำรำยงำนให้พี่เ ล้ียงเพื่อใ ห้ทรำบข้อมูลของมคัคเุทศก์
ทำ่นนั้นๆและน ำไปประเมินกำรแบง่เกรดตำมควำมสำมำรถของมคัคเุทศกแ์ตล่ะคน ซ่ึงในกำรตำม
มคัคุเทศกจ์ะมกีำรเกบ็ขอ้มูลมำเชน่ ควำมเอำใจใสลู่กค้ำ กำรแนะน ำสถำนท่ีตำ่งๆให้กบัลูกคำ้ เวลำ
ท่ีใชใ้นกำรอธิบำยขอ้มลูแตล่ะสถำนท่ี หรือกำรแจง้ให้ทรำบในเร่ืองกำรคำดเข็มขัดนิรภยัเป็นตน้ 
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บทท่ี4 

ผลกำรด ำเนินงำน 

ในกำรวจิยัคร้ังน้ีเป็นกำรวจิยัเชิงส ำรวจ (Survey research)  โดยใชแ้บบสอบถำมเป็นเคร่ืองมอืในกำร
เกบ็รวบรวมขอ้มลูซ่ึงได้ด ำเนินกำรตำมขั้นตอนดงัน้ี 
 

4.1 ขั้นตอนกำรด ำเนินงำน 

 ในบทท่ี 4 น้ีจะขอน ำเสนอกรอบแนวคิดท่ีใช ้ในกำรศึกษำ เคร่ืองมือและข้อมูล กลุ ่ม
ตวัอยำ่งและประชำกร รวมถึงวธีิกำรวิเครำะห์ท่ีใชใ้นกำรศึกษำควำมพึงพอใจของนักทอ่งเท่ียวชำว
ญี่ปุ่นตอ่กำรให้บริกำรของมคัคเุทศกใ์นกำรรับสง่ลูกคำ้ท่ีสนำมบิน  
 
4.1.1 กรอบแนวคิดทีใ่ช้ 

กลุม่ตัวอยำ่ง ท่ีใช ้ในกำรส ำรวจแบบสอบถำมของนักทอ่งเท่ียวชำวญี่ ปุ่นตอ่กำรให้บริกำร
ของมคัคเุทศกใ์นกำรรับส่งลูกคำ้ท่ีสนำมบิน โดยแบบสอบถำมท่ีน ำมำวเิครำะห์ขอ้มูลน้ีสุม่ตวัอยำ่ง
มำจำกนักทอ่งเท่ียวชำวญี่ ปุ่น ท่ีท ำแบบสอบถำมเป็นประจ ำหลังจำกใช ้บริกำรของทำงบริษัท      
เอช.ไอ.เอช. ทัวร์ แตเ่น่ืองดว้ยแบบสอบถำมของทำงบริษัทท่ีน ำมำใชใ้นกำรให้ลูกค้ำชำวญี่ ปุ่น
ประเมนินั้ น ไมม่ขีอ้มูลในสว่นของด้ำนประชำกรศำสตร์ให้ลูกคำ้ไดก้รอกรำยละเอียด รำยงำนฉบับ
น้ีจึงมแีตใ่นสว่นของกำรให้ควำมพึงพอใจของลูกคำ้กำรท ำแบบสอบถำมเทำ่นั้น 

4.1.2 เคร่ืองมือและข้อมูลทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 

แบบสอบถำมท่ีน ำมำใช ้ในกำร เก็บข้อมูลนั้ น เ ป็นค ำถำมปลำย เปิดและปลำย เปิดภ ำยใ น
แบบสอบถำมนั้นมขี้อมลูดงัน้ี 
สว่นแรก        ระดับควำมพึงพอใจของนักทอ่งเท่ียวในกำรให้บริกำรของมคัคเุทศก์ในด้ำนตำ่งๆ
ดงัน้ี 
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สว่นท่ีสอง        ในสว่นน้ีจะเป็นชอ่งวำ่งให้ลูกคำ้ได้เขียนแสดงควำมคิดเห็นและควำมประทบัใจ
ของมคัคเุทศกข์องบริษัท เอช.ไอ.เอส ทวัร์  

ขอ้มลูท่ีใช ้ในกำรศึกษำในกำรศึกษำและกำรสุม่แบบส ำรวจควำมพึงพอใจของนักทอ่งเท่ียว
ชำวญี่ ปุ่น ท่ีมีตอ่มคัคเุทศก์ในกำรรับส่งลูกค้ำท่ีสนำมบินน้ีใช ้ข้อมูลท่ี ศึกษำ เ ป็นข้อมูลทุติยภู ม ิ
(Secondary data) ท่ีไดจ้ำกกำรท ำแบบสอบถำมจำกลูกคำ้ท่ีมำใชบ้ริกำร 
 
*** ควำมหมำยของ ทุติยภูม ิขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เ ป็นข้อมูลท่ีผู ้ใช ้ไมไ่ด้เก็บรวบรวม

เองแตม่ผูี ้อ่ืนหรือหนว่ยงำนอ่ืนๆท ำกำรเก็บรวบรวมไวแ้ลว้เชน่จำกรำยงำนท่ีพิมพ์แล้วหรือยงัไมไ่ด้

พิมพ์ของหนว่ยงำนของรัฐบำลสมำคมบริษทัส ำนักงำนวจิยันักวิจยัวำรสำรหนังสือพิมพ์เ ป็นต้นกำร

น ำเอำข้อมูลเหลำ่น้ีมำใชเ้ป็นกำรประหยัดเวลำและคำ่ใช ้จำ่ยแตใ่นบำงคร้ังข้อมลูอำจจะไมต่รงกบั

ควำมตอ้งกำรของผู้ใชห้รือมีรำยละเอียดไมเ่พียงพอท่ีจะน ำไปวเิครำะห์นอกจำกน้ีในบำงคร้ังขอ้มูล

นั้นอำจมคีวำมผิดพลำดและผูใ้ช ้มกัจะไมท่รำบขอ้ผิดพลำดดังกลำ่วซ่ึงอำจมีผลกระทบตอ่กำรสรุป 

ผลดงันั้ นผูท่ี้จะน ำขอ้มลูทุติยภูมิมำใช ้ควรระมดัระวงัและตรวจสอบคณุภำพขอ้มลูกอ่นท่ีจะน ำไป

วเิครำะห์ 

4.1.3 กลุ่มตัวอย่ำงและประชำกร  

 ในกำรท ำกำรศึกษำคร้ังน้ีได้ก  ำหนดประชำกรเป้ำหมำย คือ จ ำนวนนักทอ่งเท่ียวชำวญี่ ปุ่น
ท่ีมำใชบ้ริกำรของบริษทัเอช.ไอ.เอส.ทัวร์ ในชว่งเดือนมนีำคม พ.ศ.2559  จ ำนวน 30 คน 

 

 

O    ดา้นทกัษะในการอธิบายขอ้มูลตา่งๆ 

O    ดา้นความรู้ภาษาญี่ปุ่น 

O    ดา้นความตรงตอ่เวลา 

O   ดา้นความใสใ่จในเร่ืองความปลอดภยัในการชี้แจง

การรัดเข็มขดันิรภยัให้ลูกคา้ทราบ 
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4.1.5 กำรวิเครำะห์ข้อมูล  

วธีิกำรศึกษำ แยกตำมวตัถุประสงค์ของกำรศึกษำดงัน้ี  

วตัถุประสงค์ท่ี 1 

 ในกำรส ำรวจควำมพึ งพอใจของลูกค้ำชำวญี่ ปุ่นท่ีมีตอ่มคัคุเทศก์ในกำรรับส่งลูกค้ำท่ี
สนำมบิน ซ่ึงประกอบดว้ยค ำถำมทั้ง 4 ดำ้น คือ   
1. ดำ้นทกัษะในกำรอธิบำยขอ้มูลตำ่งๆ    
2. ดำ้นควำมรู้ภำษำญี่ปุ่น    
3. ดำ้นควำมตรงตอ่เวลำ    
4. ดำ้นควำมใสใ่จในเร่ืองควำมปลอดภยัในกำรชี้แจงกำรรัดเข็มขดันิรภยัให้ลูกคำ้ทรำบ  

ซ่ึงมีเกณฑ์ ในกำรวดัคะแนนตำมควำมพึ งพอใ จของลูกค้ำด้วยก ัน 5  ระ ดับ ดัง น้ี  ถ้ำ
เลือกตอบ A จะเทำ่กบั5คะแนน ถ้ำเ ลือกตอบ B จะเทำ่กบั4คะแนน ถ้ำเ ลือกตอบ C จะเทำ่กบั 3 
คะแนน ถ้ำเลือกตอบ D จะเทำ่กบั 2 คะแนน ถ้ำเลือกตอบ E จะเทำ่กบั 1 คะแนน ในหัวข้อด้ำน
ควำมใส่ใจเ ร่ืองควำมปลอดภัยในกำรชี้ แจงรัดเ ข็มขดันิ รภ ัยให้ลูกค้ำทรำบ จะเ ลือกตอบโดย 1 
ค ำตอบ โดยมตีัวเลือกให้เลือก1ค ำตอบ จำก 2 ค ำตอบน้ีคือ ชี้ แจงให้ทรำบ กบัไมช่ี้แจงให้ทรำบและ
น ำขอ้มลูท่ีได ้ มำวเิครำะห์ในรูปสถิติเชิงพรรณนำ ไดแ้กค่ำ่ควำมถ่ี ร้อยละ และคำ่เฉล่ีย 
วตัถุประสงค์ท่ี 1  

ท ำกำรวดัระดับปัจจัยท่ีมผีลตอ่ควำมพึงพอใจของลูกคำ้ชำวญี่ปุ่นท่ีใช ้บริกำรตำมวิธี  Likert 
scale  โดยแบง่กำรวดัเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี   
  

 

 

 
 
 

ตำรำง 4.1 ระดบัคะแนนควำมส ำคญั 
 

ระดับควำมส ำคัญ  ระดับคะแนน 
มากท่ีสุด    5 
มาก     4 
ปานกลาง    3 
น้อย     2 
น้อยท่ีสุด    1 
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จำกนั้นน ำคะแนนท่ีไดม้ำหำคำ่เฉล่ีย (Rating) แลว้แปลงควำมหมำยของระดับคะแนน 

ดงัน้ีคือ  

  

 

 

 

 

ตำรำง 4.2 ระดบัคะแนนเฉล่ียควำมส ำคญั 

 

4.2 ผลกำรด ำเนินงำน 

จำกผลกำรศึกษำพฤติกรรมควำมพึงพอใจของนักทอ่งเ ท่ียวชำวญี่ปุ่นตอ่มคัคเุทศกใ์นกำร

รับส่งลูกคำ้ท่ีสนำมบินโดยท ำกำรส ำรวจจำกนักทอ่งเท่ียวทั้งหมด 30 คน ในเดือนมนีำคม พ.ศ.2559 

ไดผ้ลกำรวเิครำะห์ขอ้มลูสรุปดงัน้ี 

4.2.1 ควำมพงึพอใจของนักท่องเที่ยวชำวญี่ปุ่ นที่มีต่อมัคคุเทศก์ในกำรรับส่งลู กค้ำทีส่นำมบิน เม่ือ

พจิำรณำในด้ำน ควำมตรงต่อเวลำ กำรใช้ภำษำและกำรใส่ใจควำมปลอดภัย ผลกำรศึกษำสรุปได้ 
ดังนี้ 

4.2.1.1 คะแนนควำมพงึพอใจของลูกค้ำชำวญีปุ่่ นทีมี่ต่อมัคคุเทศก์ด้ำนกำรอธิบำย (รับเข้ำ) 

จำกกำรส ำรวจ พบวำ่ ควำมพึงพอใจของนักทอ่งเท่ียวชำวญี่ปุ่นท่ีมีตอ่มคัคเุทศกใ์นกำรรับสง่ลูกคำ้ท่ี
สนำมบิน กรณี ศึกษำ บริษัท เอช.ไอ.เอส ทัวร์ จ ำกดั มีควำมพึงพอใจในด้ำนกำรใช ้ภำษำของ
มคัคเุทศกอ์ยูใ่นระดบัมำกท่ีสุด (คะแนนเฉล่ียเทำ่กบั 4.67)  (ตำรำงท่ี 4.2) 
 
 
 

คะแนนเฉล่ีย                  ระดบัความส าคญั 
4..51-5.00    ส าคญัมากท่ีสุด 
3.51-4.50    ส าคญัมาก 
2.51-3.50    ส าคญัปานกลาง 
1.51-2.50    ส าคญัน้อย 
1.00-1.50    ส าคญัน้อยท่ีสุด 
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ตำรำงท่ี 4.2 ควำมพึงพอใจของนักทอ่งเท่ียวชำวญี่ ปุ่นตอ่กำรให้บริกำรของมคัคเุทศก์ดำ้นระดับ

ภำษำญี่ปุ่น 
4.2.1.2   คะแนนควำมพึงพอใจของลู กค้ำชำวญี่ปุ่ นที่มีต่ อมัคคุเทศก์ด้ำนกำรอธิบำย 

(ส่งออก) 
จำกกำรส ำรวจ พบวำ่ ควำมพึงพอใจของนักทอ่งเท่ียวชำวญี่ปุ่นท่ีมีตอ่มคัคเุทศกใ์นกำรรับสง่ลูกคำ้ท่ี
สนำมบิน กรณี ศึกษำ บริษัท เอช.ไอ.เอส ทัวร์ จ ำกดั มีควำมพึงพอใจในด้ำนกำรใช ้ภำษำของ
มคัคเุทศกอ์ยูใ่นระดบัมำกท่ีสุด (คะแนนเฉล่ียเทำ่กบั 4.8) (ตำรำงท่ี4.3) 

ควำมพงึพอใจของ ระดับควำมพงึพอใจ (จ ำนวนคน)(ส่ง) คะแนน คะแนน 
แปลผล

ระดับ 

นักท่องเทีย่ว A B C D E รวม เฉลี่ย 
ควำมพงึ
พอใจ 

ระดับภำษำญีปุ่่ น

ของ 25 4 1     30 4.8 มำกทีสุ่ด 

มัคคุเทศก์ 

ค่ำเฉลี่ยรวม 4.8 
  

ตำรำงท่ี 4.3 ควำมพึงพอใจของนักทอ่งเท่ียวชำวญี่ ปุ่นตอ่กำรให้บริกำรของมคัคุเทศกด์้ำนระดับ
ภำษำญี่ปุ่น 

 

ควำมพงึพอใจของ ระดับควำมพงึพอใจ (จ ำนวนคน) (รับ) คะแนน คะแนน แปลผล

ระดับ

ควำมพงึ
พอใจ 

นักท่องเทีย่ว A B C D E รวม เฉลี่ย 

ระดับภำษำญีปุ่่ น

ของ 23 4 3     30 4.67 
มำก

ทีสุ่ด 
มัคคุเทศก์ 

คำ่เฉล่ียรวม 4.67 
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4.2.1.3  คะแนนควำมพงึพอใจของลูกค้ำชำวญีปุ่่ นทีมี่ต่อมัคคุเทศก์ด้ำนควำมตรงต่อเวลำ 

)รับเข้ำ(  

จำกกำรส ำรวจ พบวำ่ ควำมพึงพอใจของนักทอ่งเท่ียวชำวญี่ปุ่นท่ีมตีอ่มคัคเุทศกใ์นกำร
รับสง่ลูกคำ้ท่ีสนำมบิน กรณีศึกษำ บริษทั เอช.ไอ.เอส ทวัร์ จ ำกดั มคีวำมพึงพอใจในดำ้นควำมตรง
ตอ่เวลำของมคัคเุทศก์อยูใ่นระดบัมำกท่ีสุด (คะแนนเฉล่ียเทำ่กบั 4) (ตำรำงท่ี 4.4) 

ควำมพงึพอใจของ ระดับควำมพงึพอใจ (จ ำนวนคน)(รับ) คะแนน คะแนน 
แปลผล

ระดับ 

นักท่องเทีย่ว A B C D E รวม เฉลี่ย 
ควำมพงึ
พอใจ 

ด้ำนควำมตรงต่อ
เวลำ 22 4 3     30 4 มำก 

มัคคุเทศก์ 

คำ่เฉล่ียรวม 4 
  

ตำรำงท่ี 4.4    ควำมพึงพอใจของนักทอ่งเท่ียวชำวญี่ ปุ่นตอ่กำรให้บริกำรของมคัคุเทศกด์้ำนควำม
ตรงตอ่เวลำ 
 

4.2.1.4  คะแนนควำมพึงพอใจของลู กค้ำชำวญี่ปุ่ นที่มีต่ อมัคคุเทศก์ด้ำนกำรอธิบำย 

(ส่งออก) 

จำกกำรส ำรวจ พบวำ่ ควำมพึงพอใจของนักทอ่งเท่ียวชำวญี่ ปุ่นท่ีมีตอ่มคัคุเทศก์ในกำร
รับส่งลูกค้ำท่ีสนำมบิน กรณีศึกษำ บริษทั เอช.ไอ.เอส ทวัร์ จ ำกดั มคีวำมพึงพอใจในดำ้นควำมตรง
ตอ่เวลำของมคัคเุทศก์อยูใ่นระดบัมำกท่ีสุด (คะแนนเฉล่ียเทำ่กบั 4.87) (ตำรำงท่ี 4.5) 
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ควำมพึงพอใจของ ระดับควำมพึงพอใจ (จ ำนวนคน) (ส่ง) คะแนน คะแนน 
แปลผล
ระดับ 

นกัท่องเที่ยว A B C D E รวม เฉลี่ย 
ควำมพึง
พอใจ 

  

26 4       30 4.87 มำกทีสุ่ด ด้ำนควำมตรงต่อ

เวลำ 

คำ่เฉล่ียรวม 4.87 
  

ตารางท่ี 4.5 ความพึงพอใจของนักทอ่งเท่ียวชาวญี่ปุ่นตอ่การให้บริการของมคัคเุทศกด์้านความตรง
ตอ่เวลา 

4.2.1.5 คะแนนควำมพงึพอใจของลูกค้ำชำวญีปุ่่ นทีมี่ต่อมัคคุเทศก์ด้ำนทกัษะในกำรอธิบำย 

(รับเข้ำ) 

จำกกำรส ำรวจ พบวำ่ ควำมพึงพอใจของนักทอ่งเท่ียวชำวญี่ ปุ่นท่ีมีตอ่มคัคุเทศก์ในกำร
รับส่งลูกค้ำท่ีสนำมบิน กรณีศึกษำ บริษัท เอช.ไอ.เอส ทัวร์ จ ำกดั มคีวำมพึงพอใจในทักษะกำร
อธิบำยของมคัคเุทศกอ์ยูใ่นระดบัมำกท่ีสุด (คะแนนเฉล่ียเทำ่กบั 4.7) (ตำรำงท่ี 4.6) 

ควำมพึงพอใจของ ระดับควำมพึงพอใจ (จ ำนวนคน) (รับ)  คะแนน คะแนน แปลผลระดับ 

นักท่องเท ีย่ว A B C D E รวม เฉล ีย่ ควำมพึงพอใจ 

ด้ำนทกัษะในกำรอธิบำย
ข้อมูลต่ำงๆ 23 5 2     30 4.7 มำกทีส่ดุ 

ของมัคคเุทศก์ 

ค่ำเฉล ีย่รวม 4.7 
  

ตำรำงท่ี 4.6 ควำมพึงพอใจของนักทอ่งเท่ียวชำวญี่ปุ่นตอ่กำรให้บริกำรของมคัคเุทศกด์ำ้นทกัษะกำร
อธิบำย 
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4.2.1.6  คะแนนควำมพึงพอใจของลู กค้ำชำวญี่ปุ่ นที่มีต่อมัคคุเทศก์ด้ำนทักษะในกำร

อธิบำย (ส่งออก)   

จำกกำรส ำรวจ พบวำ่ ควำมพึงพอใจของนักทอ่งเท่ียวชำวญี่ ปุ่นท่ีมีตอ่มคัคุเทศก์ในกำร
รับส่งลูกค้ำท่ีสนำมบิน กรณีศึกษำ บริษัท เอช.ไอ.เอส ทัวร์ จ ำกดั มคีวำมพึงพอใจในทักษะกำร
อธิบำยของมคัคเุทศกอ์ยูใ่นระดบัมำกท่ีสุด (คะแนนเฉล่ียเทำ่กบั 5) (ตำรำงท่ี4.7) 

ควำมพงึพอใจของ 
ระดับควำมพงึพอใจ (จ ำนวน

คน)(ส่ง) 
คะแนน คะแนน 

แปลผล
ระดับ 

นักท่องเทีย่ว A B C D E รวม เฉลี่ย 
ควำมพึง
พอใจ 

ด้ำนทกัษะในกำรอธิบำย
ข้อมูลต่ำงๆ 30         30 5 มำกที่สุด 

มัคคุเทศก์ 

คำ่เฉล่ียรวม 5 
  

ตำรำงท่ี 4.7 ควำมพึงพอใจของนักทอ่งเท่ียวชำวญี่ปุ่นตอ่กำรให้บริกำรของมคัคุเทศก์ดำ้นทกัษะกำร
อธิบำย 
 

4.2.2 พฤติกรรมของมัคคุเทศก์ต่อกำรใส่ใจควำมปลอดภัยในกำรเร่ืองกำรรัดเข็มขัดนิรภัย  
มคัคุเทศกต์้องมีกำรแจ้งให้นักทอ่งเท่ียวทรำบทุกคร้ังวำ่ต้องคำดเข็มขดันิรภ ัย ซ่ึงมคัคเุทศก์

ตอ้งแจง้และบอกถึงควำมส ำคัญกอ่นทุกคร้ัง ท่ีจะออกเดินทำง  โดยกำรสุม่ท ำแบบส ำรวจจำกลูกคำ้ว
ญี่ปุ่นท่ีมำใช ้บริกำร จ ำนวนทั้งหมด 30 ช ุดน้ี  มคัคเุทศกไ์ดท้ ำกำรแจง้กบัลูกคำ้ให้ทรำบคิดเป็นร้อย
ละ 96.67% ในสว่นของกำรรับเข้ำ และคิดเป็น 100% ในสว่นของกำรสง่ออก ซ่ึงถืออยูใ่นเกณฑ์ท่ีดี
มำก 
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ใส่ใจควำมปลอดภัย(รับ) 

นักท่องเทีย่วชำว

ญีปุ่่ น 

(N=30) 

จ ำนวน

(รำย) 

ร้อย

ละ 

มคัคเุทศกไ์ดช้ี้แจงให้รัดเข็มขดันิรภยักอ่นออกเดินทำง
หรือไม ่

    ชี้แจง 29 96.67 

  ไมไ่ดช้ี้แจง 1 3.33 

ตำรำงท่ี 4.8 ควำมใสใ่นในกำรบอกให้คำดเข็มขัดนิรภยั (รับเขำ้) 

ใส่ใจควำมปลอดภัย(ส่ง) 

นักท่องเทีย่วชำว
ญีปุ่่ น 

(N=30) 

จ ำนวน

(รำย) 

ร้อย

ละ 

มคัคเุทศกไ์ดช้ี้แจงให้รัดเข็มขดันิรภยักอ่นออกเดินทำง
หรือไม ่     

  ชี้แจง 30 100 

  ไมไ่ดช้ี้แจง 0 0 

ตำรำงท่ี 4.9 ควำมใสใ่นในกำรบอกให้คำดเข็มขัดนิรภยั(สง่ออก)  

4.3 ผลกำรวิเครำะห์ข้อมลู 

จำกกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของนั กทอ่งเ ท่ียวท่ีมีตอ่มคัคุเทศก์ในกำรรับส่งลูกค้ำนั้ น
วเิครำะห์ขอ้มลูออกมำกไดต้ำมล ำดับดงัน้ี 
4.3.1 กำรให้คะแนนควำมพึงพอใจของลูกค้ำชำวญี่ ปุ่นท่ีมีตอ่มคัคเุทศก์ด้ำนกำรอธิบำย  ( รับเข้ำ) 
แปลงระดบัควำมพึงพอใจไดม้ำกท่ีสุด โดยเฉล่ียอยูท่ี่ 4.67% ซ่ึงคะแนนเฉล่ียในส่วนของรับเข้ำนั้ น
น้อยกวำ่สง่   
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4.3.2 ควำมพึงพอใจของนักทอ่งเ ท่ียวชำวญี่ปุ่นตอ่กำรให้บริกำรของมคัคุเทศก์ดำ้นทกัษะกำรอธิบำย 
(รับเขำ้) แปลงระดบัควำมพึงพอใจได้มำกท่ีสุด โดยเฉล่ีย 4.7 ซ่ึงคะแนนเฉล่ียรับเขำ้น้อยกวำ่สง่  
4.3.3 คะแนนควำมพึงพอใจของลูกค้ำชำวญี่ ปุ่นท่ีมีตอ่มคัคุเทศกด์้ำนควำมตรงตอ่เวลำ (รับเข้ำ) 
แปลงระดับควำมพึงพอใจไดอ้ยูใ่นระดบัมำก โดยเฉล่ียอยูท่ี่ 4% ซ่ึงคะแนนเฉล่ียในสว่นของรับนั้ น
น้อยกวำ่สง่ 
 จำกกำรวเิครำะห์ พบวำ่ กำรให้ควำมพึงพอใจในขำรับเข้ำในดำ้นควำมพึงพอมำกท่ีสุดใน
ทุกๆด้ำน และในส่วนของ พฤติกรรมของมคัคเุทศก์ตอ่กำรใส่ใจควำมปลอดภัยในกำรเร่ืองกำร
รัดเ ข็มขัดนิรภ ัย ควำมใส่ใจในกำรบอกให้คำดเ ข็มขัดนิรภ ัย (สง่ออก) มีคะแนนถึง 100% ซ่ึงท ำให้
ลูกคำ้มคีวำมพึงพอใจในกำรใชบ้ริกำรเป็นอยำ่งมำกท่ีสุด 
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บทท่ี 5 
บทสรุป และข้อเสนอแนะ 
5.1 สรุปผลกำรด ำเนินงำน 
  จำกกำรศึกษำข้อมูล กำรส ำรวจควำมพึ งพอใจของลูกค้ำชำวญี่ ปุ่น ท่ีมีตอ่กำรรับส่ง ท่ี
สนำมบิน ของบริษัท เอช.ไอ.เอส.จ ำกดัท่ีได้ศึกษำเป็นระยะเวลำสองเดือน ตั้งแตว่นั ท่ี 21มีนำคม 
พ.ศ.2559- 27 พฤษภำคม พ.ศ.2559ท่ีผำ่นมำ ท ำให้นักศึกษำมีควำมเข้ำใจในระบบกำรปฏิบัติงำน
ตั้งแตก่ระบวนกำรศึกษำ เ รียนรู้ จนกระทั่งไปถึงกำรลงมือปฏิบัติงำนจริงได้ศึกษำและเรียนรู้กำร
ท ำงำนอยำ่งเต็มควำมสำมำรถสำมำรถน ำไปตอ่ยอดในกำรท ำได้จริง จำกกำรด ำเนินงำนท่ีผำ่นมำ ได้
มกีำรเรียนรู้และศึกษำวธีิกำรท่ีจะต้องท ำงำนในองค์กรมำบ้ำงจำกบทเรียน และเมื่อได้เขำ้มำฝึกงำน
ในองค์กรจริง สำมำรถน ำส่ิงท่ีได้เรียนรู้มำ มำปรับใชใ้ห้เขำ้กบัสำยงำนไดอ้ยำ่งมปีระสิทธิภำพ และ
กำรไดไ้ปปฏิบัติงำนในสถำนกำรณ์จริงนั้น สร้ำงประสบกำรณ์ตรงให้กบัขำ้พเจำ้เป็นอยำ่งมำก ได้
เรียนรู้กำรตอ้นรับลูกค้ำจริง กำรดูแลเอำใจใส่ และกำรแกปั้ญหำเฉพำะหน้ำไดอ้ยำ่งมีควำมสำมำรถ 
จึงเป็นกำรด ำเนินงำนท่ีมไีดรั้บควำมรู้และสำมำรถน ำไปตอ่ยอดไดจ้ริงในอนำคต 

 
5.2  แนวทำงกำรแก้ไขปัญหำ 
  กำรท ำงำนในหน่วยงำนหรือองค์กร มกัจะเกิดปัญหำในกำรท ำงำนข้ึน ไมว่ำ่จะเป็นเ ร่ือง
ของคน เร่ืองของระบบกำรบริหำร เ ร่ืองของงบประมำณหรือเ ร่ืองของกำรจัดสรรทรัพยำกรท่ีมี
จ ำกดั ฯลฯ กำรแกไ้ขปัญหำจึงเป็นส่ิงท่ีมีควำมส ำคญัในกำรท ำงำน 
ส ำหรับกำรแกไ้ขปัญหำอยำ่งเป็นระบบ มดีงัน้ี 
 1. วิเครำะห์ปัญหำ แยกแยะและท ำควำมเข้ำใจปัญหำ หำกวำ่ทำ่นมีปัญหำในเร่ืองเกี่ยวกบักำร
ท ำงำน ทำ่นลองวเิครำะห์ปัญหำวำ่ปัญหำท่ีทำ่นเจอมีทำงออกอยำ่งไร  ทำ่นมีวิธีใดในกำรแกไ้ข
ปัญหำ ปัญหำนั้ นใหญแ่คไ่หน ปัญหำท่ีเจอมนัจะส่งผลกระทบตอ่หน่วยงำนหรือตัวทำ่นเองมำก
น้อยแคไ่หน ขอให้ทำ่นลองคิดไตร่ตรองพิจำรณำ แลว้ควรเขียนใสใ่นกระดำษหรืออำจจะวเิครำะห์
โดยใชแ้ผนท่ีควำมคิด  (Mind Map)  เป็นตน้ 
 2. รวบรวมขอ้มูลมำให้มำกท่ีสุด กอ่นท่ีทำ่นจะตัดสินใจแกปั้ญหำหรือตัดสินใจใดๆ  ลงไป ทำ่น
ควรแสวงหำขอ้มูลมำให้มำกท่ีสุด เพรำะกำรมีขอ้มลูจะท ำให้เรำเกดิกำรตดัสินใจได้อยำ่งรอบดำ้น
และตดัสินใจไดดี้ย่ิงข้ึน 
 3.  กำรหำทำงเลือกในกำรแกไ้ขปัญหำไวห้ลำยๆทำง  จะท ำให้ทำ่นตดัสินใจไดอ้ยำ่งมปีระสิทธิภำพ 
ทำ่นอำจจะขอค ำแนะน ำ  ขอค ำปรึกษำ จำกผู้มีประสบกำรณ์หรือผู้เชี่ยวชำญ แลว้จงวิเครำะห์วำ่
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ทำงเลือกใดเป็นทำงเลือกท่ีดีท่ีสุดหรือตรงกบัควำมตอ้งกำรมำกท่ีสุด  ดว้ยตนเองโดยเรียงล ำดบัจำก
วธีิท่ีมปีระสิทธิภำพมำกท่ีสุดไปจนถึงน้อยท่ีสุด 
 4.  ตดัสินใจเลือกวธีิท่ีดีท่ีสุด เหมำะสมท่ีสุดกบัสถำนกำรณ์นั้ นๆ เพรำะวธีิกำรท่ีดีท่ีสุดส ำหรับกำร
แกไ้ขปัญหำหน่ึงอำจไมดี่ส ำหรับกำรแกไ้ขปัญหำอีกปัญหำหน่ึง  ทั้ง น้ีอำจเน่ืองมำจำก สภำพของ
ปัญหำท่ีตำ่งแตกกนั เชน่ เร่ืองของพื้นท่ี , เร่ืองของงบประมำณ , เร่ืองของเง่ือนไขบำงอยำ่ง ฯลฯ 
ดงันั้ นคณุอำจจะตัดสินใจเลือกวิธีท่ีมปีระสิทธิภำพมำกท่ีสุดล ำดบัท่ี หน่ึง ตำมรำยละเอียดในข้อท่ี 3 
แตถ่้ำวิธีกำรท่ีหน่ึงมปัีญหำไมส่ำมำรถน ำไปใชไ้ด้หรือใช ้แกไ้ขปัญหำไมไ่ด้ คุณอำจมวีิธีท่ีสอง
ส ำรองไวใ้ช ้ 
 5. น ำวิธีกำรท่ีเลือกไปใช ้โดยมีกำรวำงแผนเป็นขั้นเป็นตอน มีกำรก  ำหนดรำยละเอียด ออกแบบ
เคร่ืองมอืท่ีใชใ้นกำรท ำงำน แลว้จึงลงมอืท ำทนัที 
 6. มีกำรประเมินผล  ติดตำมควำมคืบหน้ำอยำ่งใกล้ชิ ด มีกำรปรับปรุงแผน ท่ีวำงไวใ้ห้ เข้ำก ับ
เหตุกำรณ์ หำกเกิดควำมขัดข้อง กลำ่วคือ วิธีกำรท่ีหน่ึงไมส่ำมำรถแกไ้ขปัญหำได้ ให้น ำเอำแผน
ส ำรองคือวธีิกำรท่ีสองมำประยุกต์ใช ้ตอ่ไป แตห่ำกวธีิกำรท่ีหน่ึงแกไ้ขปัญหำไดป้ระสบควำมส ำเร็จ 
กข็อแสดงควำมยินดีกบัทำ่นดว้ย 
  จำกข้อควำมข้ำงต้นจะเห็นได้วำ่หลักกำรแกไ้ขปัญหำอยำ่งเ ป็นระบบ  จะท ำให้ มีกำร
ตดัสินใจได้อยำ่งดีข้ึน มีกำรมองปัญหำอยำ่งเป็นระบบข้ึน และมีหลักกำรในกำรแกไ้ขปัญหำได้
ดีกวำ่เดิม ซ่ึงแตเ่ ดิมอำจจะแกไ้ขปัญหำแบบไมม่หีลกักำร ไมม่ีกำรวเิครำะห์ปัญหำ แยกแยะและท ำ
ควำมเขำ้ใจปัญหำ ไมม่กีำรรวบรวมขอ้มลูมำให้มำกท่ีสุด ไมม่กีำรหำทำงเลือกในกำรแกไ้ขปัญหำ
ไวห้ลำยๆทำง ไมม่กีำรตัดสินใจเลือกทำงเลือกท่ีมวีิธีกำรท่ีดีท่ีสุด ไมม่กีำรวำงแผนเป็นขั้นเป็นตอน
ในกำรน ำวธีิกำรไปใช ้และไมม่กีำรประเมนิผล ติดตำมควำมคืบหน้ำอยำ่งใกลช้ิด 

5.3   ข้อเสนอแนะจำกกำรฝึกงำน 
  สถำนประกอบกำรควรมีระบบกำรจัดกำรวนัหยุดท่ีแน ่นอนให้กบัพนักงำน เพื่อท่ีจะลด
ปัญหำของพนักงำนท่ีอำจจะไมม่ีควำมเหมำะสมในกำรท ำงำนในแตล่ะวนั  
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