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บทคดัย่อ 
การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ชาวไทย จีน ญ่ีปุ่น และเกาหลี

ต่อคุณภาพการบริการของห้างหุ้นส่วนจ ากดั ดิษฐ์รุ่งเรือง และเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ชาวไทย 
จีน ญ่ีปุ่น และเกาหลีต่อคุณภาพการบริการของห้างหุ้นส่วนจ ากดั ดิษฐ์รุ่งเรือง จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล
การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ รวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามจากจ านวนตวัอย่างท่ีใช้ใน
การศึกษา คือ ลูกคา้ชาว ไทย จีน ญ่ีปุ่น และเกาหลี ของหา้งหุน้ส่วนจ ากดั ดิษฐ ์รุ่งเรือง จ านวน 300 คน สถิติ
ท่ีใช้ในการวิเคราะห์คือ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติท่ีใช้ทดสอบสมมติฐาน คือ               
t-test และ ANOVA 
ค าส าคัญ : คุณภาพการใหบ้ริการ, ความพึงพอใจ 
 

บทน า 
 ถึงแม้ในปัจจุบันจะมีเทคโนโลยี ท่ี ช่วยในการแปลภาษาให้กับผู ้ใช้ฟรีๆ อาทิ  Google 
searchengine ท่ีสามารถแปลจากภาษาต่างๆให้เป็นภาษาท่ีตอ้งการได้แต่งานแปลเอกสารและธุรกิจแปล
เอกสารทัว่โลกก็ไม่ไดรั้บผลกระทบแต่อยา่งใดสาเหตุหลกัๆคือโปรแกรมแปลเอกสารท่ีไม่สามารถแปลได้
อยา่งมีคุณภาพเพียงพอ ตวัโปรแกรมน้ีสามารถรองรับประโยคท่ีแปลไดเ้พียงสั้นๆ เท่านั้นหรือแค่แปลให้พอ
อ่านรู้เร่ืองอยา่งเดียว จึงยงัจ าเป็นท่ีตอ้งใชบ้ริการนกัแปลมืออาชีพ นอกจากน้ี งานเฉพาะทางต่างๆ ท่ีตอ้งการ
จดัหนา้ เช่น เอกสารราชการ หรือเอกสารส่วนตวัต่างๆ ท่ีตอ้งการแมทช์ตน้ฉบบัใหต้รงกบังานแปลหรืองาน
อ่ืนๆ ท่ีตอ้งใชท้กัษะเฉพาะนั้นๆ เช่น ศพัทท่ี์เก่ียวขอ้งกบัชีวติประจ าวนัหรือส านวนต่างๆ ท่ีความหมายไม่ได้
เป็นไปตามค าศพัทโ์ดยตรงดว้ยสาเหตุน้ีงานแปล และธุรกิจแปลต่างๆ จึงคงเจริญเติบโตอยา่งต่อเน่ือง  
 ธุรกิจแปลเอกสารเป็นการด าเนินกิจการ ดา้นการคา้การบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัเอกสารส าคญั และ
การท าธุรกิจในอาเซียนจ าเป็นตอ้งใชน้กัแปลภาษาเขา้มาช่วย ในการแปลภาษา หรือเอกสารต่างๆ เช่น การ
ท าธุรกิจกบัชาวต่างชาติ เราก็ตอ้งน าเอกสารท่ีตอ้งใชน้ ามาแปล เพื่อให้ชาวต่างชาติไดอ่้าน เพื่อจะไดเ้ขา้ใจ

                                                           
1 นกัศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวชิาธุรกิจอาเซียน มหาวทิยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์
2 ท่ีปรึกษาหลกั 
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ในเอกสาร หรือสัญญานั้นๆ การท่ีเราน าเอกสารมาแปลเพื่อให้เขา้ใจถึงเง่ือนไขและขอ้ตกลงในการคา้หรือ
การเขา้ไปพกัอาศยัในต่างประเทศหรือในประเทศไทย ท่ีจะน าไปใชอ้า้งอิงในต่างประเทศจะตอ้งผ่านการ
รับรองจากกระทรวงการต่างประเทศเสมอ จึงจะได้รับการยอมรับว่าเป็นเอกสารท่ีชอบด้วยกฎหมาย  
ในขณะท่ีเอกสารท่ีท าในต่างประเทศจะตอ้งผา่นการรับรองจากสถานทูต หรือสถานทูตในประเทศนั้นๆ ใน
ประเทศไทยก่อนแลว้จึงน ามาแปลเอกสารเป็นภาษาไทย จากนั้นน าไปให้กระทรวงการต่างประเทศรับรอง
ทางการไทยจึงยอมรับโดยมีเป้าหมายใหบ้ริษทัมีความสามารถทางการแข่งขนั ตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้กิจการมีก าไรจากการด าเนินธุรกิจ นอกจากน้ีธุรกิจแปลเอกสารมีความส าคญัอยา่งยิง่ต่อการศึกษา และ
การส่ือสาร โดยมีส่วนในการสร้างมูลค่าเพิ่มทางธุรกิจนัน่เอง 
 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ชาวไทย จีน ญ่ีปุ่น และเกาหลีต่อคุณภาพการบริการของ

หา้งหุน้ส่วนจ ากดั ดิษฐ์รุ่งเรือง 
 2. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ชาวไทย จีน ญ่ีปุ่น และเกาหลีต่อคุณภาพการบริการ

ของหา้งหุน้ส่วนจ ากดั ดิษฐรุ่์งเรือง จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบังานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
ความหมายแนวคิดและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัความพงึพอใจ 
   Kotler (2000) ได้ให้ความหมายความพึงพอใจว่าเป็นความรู้สึกส่วนบุคคลท่ีเม่ือได้รับส่ิงท่ี
ต้องการหรือความผิดหวงั ซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบการรับรู้กับความคาดหวงั ซ่ึงมีผลลัพธ์ของส่ิงท่ี
ตอ้งการ ถา้การรับรู้ต่อส่ิงท่ีตอ้งการเหมาะสมกบัความคาดหวงัของลูกคา้ก็จะเกิดความพึงพอใจ รัชวลี วรวุฒิ 
(2548) ความหมายของความพึงพอใจเป็นพฤติกรรมของมนุษย ์คือความพยายามท่ีจะขจดัความตึงเครียด
หรือความกระวนกระวายหรือภาวะไม่ไดดุ้ลยภาพในร่างกาย ซ่ึงเม่ือมนุษยส์ามารถขจดัส่ิงต่างๆ ดงักล่าวได้
แล้วมนุษยย์่อมได้รับความพึงพอใจในส่ิงท่ีตนต้องการ ความพึงพอใจความหมายของพจนานุกรมด้าน
จิตวิทยา คือ ความรู้สึกของผูท่ี้มารับบริการต่อ สถานบริการตามประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการเขา้ไปติดต่อ
ขอรับบริการในสถานบริการนั้นหรือความพึงพอใจเป็นความรู้สึกส่วนตวัท่ีรู้สึกเป็นสุขหรือยนิดีท่ีไดรั้บการ
ตอบสนองความต้องการในส่ิงท่ีขาดหายไปหรือส่ิงท่ีท าให้เกิดความไม่สมดุล ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ี
ก าหนดพฤติกรรมท่ีจะแสดงออกของบุคคลซ่ึงมีผลต่อการเลือกท่ีจะปฏิบติัในกิจกรรมใดๆ นั้น อุทยัพรรณ 
สุดใจ (2545 อา้งใน รัชวลี วรวฒิุ, 2548, หนา้ 8) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคลท่ี
มีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงโดยอาจจะเป็นไปในเชิงประเมินค่าวา่ความรู้สึกหรือทศันคติต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดนั้นเป็นไป
ในทางบวกหรือทางลบ 
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การวดัคุณภาพการบริการ 
ปัจจยัก าหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL มีปัจจยัอยู ่5 ดา้น ดงัต่อไปน้ี 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible)  
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพเป็นภาพลกัษณ์ท่ีเป็นรูปธรรม

สัมผสัได ้มีความส าคญัยิ่งต่อความรู้สึกของผูใ้ช้บริการ ประชาชนทัว่ไป และผูใ้ห้บริการเป็นส่ิงท่ีชัดเจน
สามารถสัมผสัไดท้างใจและรับรู้ไดท้นัที เช่น 

ส่ิงแวดลอ้ม อาคารสถานท่ี เช่น ท่ีจอดรถมีเพียงพอ เกา้อ้ีส าหรับนัง่รอเพียงพอ สถานท่ีสะอาด
เรียบร้อย เป็นระเบียบ สวยงาม สดช่ืน อากาศถ่ายเท ปราศจากกล่ินอบั มีการระบายอากาศท่ีดี มีแสงสว่าง
เพียงพอ ส่ิงแวดล้อมท่ีดีเป็นคุณภาพบริการอย่างหน่ึงท่ีไม่ตอ้งใช้บุคลากร เป็นส่ิงท่ีผูใ้ช้บริการรับรู้และ
สัมผสัได ้เช่น ความสะอาดของอาคารสถานท่ี อุปกรณ์เคร่ืองใช ้มีบริการน ้าด่ืมใหก้บัผูรั้บบริการ 

ความน่าเช่ือถือ ไว้ใจในการบริการ (Reliability)  
ความน่าเช่ือถือในไว้ใจในการบริการ หมายถึง การให้บริการตรงตามท่ีก าหนดไว้ เช่น 

ผูรั้บบริการไดรั้บเอกสารท่ีพนกังานแปลอยา่งถูกตอ้งเรียบร้อย ทนัเวลาท่ีก าหนดไวก้บัผูรั้บบริการ พนกังาน
มีความกระตือรือร้นสนใจในการช่วยแกปั้ญหาให้แก่ผูรั้บบริการ เม่ือผูใ้ชบ้ริการมีปัญหาในการรับบริการ
พนกังานไดใ้หก้ารช่วยเหลืออยา่งรวดเร็ว เช่น การใหค้  าแนะน าถึงขั้นตอนการด าเนินการของเอกสาร 

การตอบสนองต่อผู้บริโภค (Responsiveness)  
การตอบสนองต่อความตอ้งการ หมายถึง การให้บริการในทนัที เช่น การให้บริการในเร่ืองนดั

หมาย การรับโทรศพัทท์นัทีท่ีมีเสียงสัญญาณ การแกปั้ญหาให้แก่ผูรั้บบริการทนัที การให้บริการหรือความ
ให้ความสนใจทนัทีท่ีผูรั้บบริการหมายถึง ยินดีต่อการตอบขอ้สงสัยในทนัที สามารถให้ค  าแนะน าหรือ
ขอ้มูลท่ีเหมาะสมรับผิดชอบต่อขอ้ร้องเรียนของผูรั้บบริการ มีทศันคติท่ีดีต่อผูรั้บบริการ เคารพความเป็น
บุคคลของผูรั้บบริการ 

การให้ความมั่นใจแก่ผู้บริโภค (Assurance)  
การสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูม้ารับบริการ หมายถึง ผูรั้บบริการมีความมัน่ใจในการบริการ                      

ผูใ้ห้บริการยิ้มแยม้แจ่มใส มีการตอ้นรับท่ีดี พนกังานท่ีมีความรู้ ความสามารถ และช านาญงาน การสนอง
ปัญหาของผูใ้ชบ้ริการมีความปลอดภยั ความตอ้งการความมัน่คงปลอดภยั ต่อเอกสาร และปลอดภยัจาการ
ถูกคุกคามดา้นจิตใจ เช่น ความคาดหวงัถึงความถูกตอ้งเสร็จส้ินทุกขั้นตอนของเอกสาร ความวิตกกงัวลว่า
เอกสารจะผิดพลาด ทุกอย่างจะท าให้ผูน้ั้นรู้สึกไม่ปลอดภยั จึงท าให้มีการเสาะแสวงหาการตรวจสอบ
เอกสาร เพื่อท าใหเ้กิดความมัน่คงปลอดภยัในเอกสาร 

ความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ (Empathy) 
ความเห็นอกเห็นใจ หมายถึง การดูแลเอาใส่ใจการรับฟังปัญหา ความคิดเห็น มีการให้บริการ

เป็นรายบุคคล มีสัมพนัธภาพท่ีดีต่อการับฟังปัญหาของผูรั้บบริการ จดจ าผูรั้บบริการเป็นประจ า มีอธัยาศยัท่ี
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ดี มีการให้บริการท่ีดีในทุกคร้ังท่ีผูรั้บบริการโทรศพัท์มาเพื่อสอบถาม การเขา้ใจความแตกต่างของบุคคล 
การใหค้วามส าคญัต่อผูรั้บบริการ 

 
จากการทบทวนวรรณกรรมข้างต้นสรุปเป็นกรอบแนวคิด ดังนี ้ 
ตัวแปรอสิระ ตัวแปรตาม 
  
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 

ระเบียบวธิีการวจิัย 
ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี เป็นผูท่ี้เคยใชบ้ริการของห้างหุ้นส่วนจ ากดั ดิษฐ์รุ่งเรือง ซ่ึงเป็น

ประชากรท่ีทราบจ านวนแน่นอน ประกอบดว้ยชาวไทย จีน ญ่ีปุ่น และเกาหลี  ตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาเป็น
ผูท่ี้เคยใชบ้ริการของห้างหุ้นส่วนจ ากดั ดิษฐรุ่์งเรือง ซ่ึงทราบจ านวนท่ีแน่นอนจ านวน 300 คน โดยระบุกลุ่ม
ตวัอยา่ง 

1. ชาวไทย 75 คน  
2. ชาวจีน 75 คน  
3. ชาวญ่ีปุ่น 75 คน  
4. ชาวเกาหลี 75 คน 

 
การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) เม่ือเก็บขอ้มูลเรียบร้อยแลว้น า 
แบบสอบถามมาด าเนินการ ดงัน้ี 
 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ 

3. ระดบัการศึกษา 

4. อาชีพ 

5. รายได ้

 

ความพึงพอใจของลูกคา้ชาวไทย จีน ญ่ีปุ่น 

และเกาหลีต่อคุณภาพการบริการของหา้ง

หุน้ส่วนจ ากดั ดิษฐรุ่์งเรือง 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

2. ดา้นความน่าเช่ือถือ ไวใ้จในการบริการ 

3. ดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริโภค 

4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูบ้ริโภค 

5. ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ  

Parasuraman al. (1988) 
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 1. ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามทุกฉบบั 
 2.ลงรหสัขอ้มูลในเคร่ืองคอมพิวเตอร์และประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS 
(Statistics Package for the Social Sciences) โดยการวเิคราะห์สถิติ ดงัน้ี 
 2.1 ค่าสถิติร้อยละ (Percentage) เพื่อใชใ้นการอธิบายขอ้มูลทัว่ไปของประชากรกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.2 ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใช้ส าหรับการวิเคราะห์
ความพึงพอใจของลูกคา้ชาวไทย จีน ญ่ีปุ่น และเกาหลี ต่อคุณภาพการบริการ ของห้างหุ้นส่วนจ ากดั ดิษฐ์
รุ่งเรือง 
 2.3 ค่า T-test ใชเ้ปรียบเทียบตวัแปรอิสระท่ีจ าแนกออกเป็น 2 กลุ่ม 
 2.4 ค่า One-Way ANOVA ใชท้ดสอบเปรียบเทียบตวัแปรอิสระท่ีจ าแนกเป็น 3 กลุ่ม 
 3. ส าหรับค่านยัส าคญัทางสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์คร้ังน้ีก าหนดไวใ้นระดบั 0.05 
 

สรุปผลการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
จากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของตวัอยา่งพบวา่ลูกคา้ชาติ ไทย จีน ญ่ีปุ่น และเกาหลี ส่วนใหญ่เป็น

เพศชาย จ านวน 163 คน คิดเป็นร้อยละ 54.33 และเพศหญิง จ านวน 137 คน คิดเป็นร้อยละ 45.7 มีอาย ุ31-40 
ปี จ  านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 31.0 ระดบัการศึกษาปริญญาตรีจ านวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 42.0 มีอาชีพ
พนักงานบริษทัเอกชน / ลูกจา้ง จ านวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 31.3 และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนมากกว่า 
50,000 บาทข้ึนไปจ านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 27.7  

วตัถุประสงคก์ารวิจยั 2 เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ชาวไทย จีน ญ่ีปุ่น และเกาหลี
ต่อคุณภาพการบริการของห้างหุ้นส่วนจ ากดั ดิษฐ์รุ่งเรือง จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ซ่ึงแสดงผลการวิจยั
ดงัน้ี 
 

ปัจจยัความพึงพอใจ ปัจจยัส่วนบุคคล 

เพศ อาย ุ ระดบั
การศึกษา 

อาชีพ รายได ้

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ      

2. ดา้นความน่าเช่ือถือ ไวใ้จในการบริการ      

3. ดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริโภค      

4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูบ้ริโภค      

5. ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ      
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หมายเหตุ: เคร่ืองหมาย หมายถึง สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน (แตกต่าง) , เคร่ืองหมาย  หมายถึง ไม่
สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน (ไม่แตกต่าง) 
 
เพศ ของลูกค้าชาว ไทย จีน ญีปุ่่น และเกาหล ีของห้างหุ้นส่วนจ ากดั ดิษฐ์ รุ่งเรือง  

ความพึงพอใจของลูกคา้ชาว ไทย จีน ญ่ีปุ่น และเกาหลี ของห้างหุ้นส่วนจ ากดั ดิษฐ์ รุ่งเรือง 
จ าแนกตามเพศ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคลดา้นเพศต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใช้
บริการไม่แตกต่างกนั ทางสถิติ ทั้ง 5 ดา้น ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน  

ลูกคา้ชาว ไทย จีน ญ่ีปุ่น และเกาหลี ของห้างหุ้นส่วนจ ากดั ดิษฐ์ รุ่งเรือง มีเพศแตกต่างกนัมี
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใช้บริการไม่แตกต่างกนั ทั้งน้ีเน่ืองจากห้างหุ่นส่วนจ ากดั ดิษฐ์รุ่งเรือง เป็น
บริษทัรับแปลเอกสารท่ีมีประสบการณ์ยาวนานมากกวา่ 10 ปี ทั้งเจา้หนา้ท่ีแปลเอกสาร และเจา้หนา้ท่ีบริการ
ลูกคา้รวมถึงการให้ความส าคญักบัคุณภาพงานแปลและการส่งงานใหก้บัลูกคา้ตรงตามเวลาท่ีก าหนด ท าให้
หา้งหุ่นส่วนจ ากดั ดิษฐรุ่์งเรือง ไดรั้บความไวว้างใจในการใชบ้ริการจากลูกคา้ต่างๆ จึงท าใหมี้ความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการใช้บริการไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของภศัรา อุทธา(2558)ท่ีไดศึ้กษาความ
คาดหวงัและความพึงพอใจในกระบวนการจดัการด้านลูกคา้สัมพนัธ์ของบุคลากรในสถานพยาบาลต่อ
ผูแ้ทนขายเวชภณัฑใ์นเขตกรุงเทพมหานครพบวา่เพศชายและเพศหญิงมีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อ
กระบวนการจดัการดา้นลูกคา้สัมพนัธ์ไม่แตกต่างกนั 
อายุ ของลูกค้าชาติ ไทย จีน ญีปุ่่น และเกาหล ีของห้างหุ้นส่วนจ ากดั ดิษฐ์ รุ่งเรือง 

ความพึงพอใจของลูกคา้ชาว ไทย จีน ญ่ีปุ่น และเกาหลี ของห้างหุ้นส่วนจ ากดั ดิษฐ์ รุ่งเรือง 
จ าแนกตามอาย ุพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคลดา้นอายุต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใช้
บริการแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงเป็นการยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้1 ดา้น คือ 
ด้านการตอบสนองต่อผูบ้ริโภค แต่ไม่แตกต่างกันในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความ
น่าเช่ือถือ ไวใ้จในการบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูบ้ริโภค และดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 

ลูกคา้ชาว ไทย จีน ญ่ีปุ่น และเกาหลี ของห้างหุ้นส่วนจ ากดั ดิษฐ์ รุ่งเรือง มีอายุแตกต่างกนัมีความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการใชบ้ริการแตกต่างกนั1ดา้นคือดา้นการตอบสนองต่อ 

ผูบ้ริโภค โดยลูกคา้ส่วนใหญ่จะเป็นบุคคลธรรมดาชาวต่างชาติรวมไปถึงบริษทัเอกชน อายุของ
ลูกคา้ท่ีเขา้ไปใชบ้ริการของห้างหุ้นส่วนจ ากดัดิษฐ์รุ่งเรืองโดยส่วนใหญ่เป็นช่วงอายุ 31-40 ปีส่วนใหญ่เป็น
วยัท างานซ่ึงอาจจะคาดหวงัการบริการไวสู้งกบัคุณภาพของการบริการซ่ึงสอดคลอ้งกบั 

วิไลพร เยย้กระโทก (2551) พบว่าอายุท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการเงิน
ฝากสอดคลอ้งกบังานวิจยัของกรรณรัตน์วิทยากิตติพงษ์(2551)ท่ีศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการ
ให้บริการของธนาคารออมสินสาขาในสังกดัเขตนนทบุรีซ่ึงพบว่าอายุท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของธนาคารออมสินสาขาในสังกดัเขตนนทบุรีท่ีแตกต่างกนั 
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ระดับการศึกษา ของลูกค้าชาว ไทย จีน ญี่ปุ่น และเกาหล ีของห้างหุ้นส่วนจ ากดั ดิษฐ์ รุ่งเรือง 
ความพึงพอใจของลูกคา้ชาว ไทย จีน ญ่ีปุ่น และเกาหลี ของห้างหุ้นส่วนจ ากดั ดิษฐ์ รุ่งเรือง 

จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษาต่างกนัมีความพึง
พอใจต่อคุณภาพการใช้บริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงเป็นการยอมรับ
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้1 ดา้น คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ แต่ไม่แตกต่างกนัในดา้นความน่าเช่ือถือ 
ไวใ้จในการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริโภค ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูบ้ริโภค และดา้นความเห็น
อกเห็นใจผูรั้บบริการลูกคา้ชาว ไทย จีน ญ่ีปุ่น และเกาหลี ของห้างหุ้นส่วนจ ากดั ดิษฐ์ รุ่งเรือง ท่ีมีระดบั
การศึกษาแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใชบ้ริการ แตกต่างกนั 1 ดา้น คือ ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการเน่ืองจากลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนันั้น มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใช้บริการท่ี
คล้ายกนั คือ ลูกคา้ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จึงมีความตอ้งการการส่งงานท่ีรวดเร็วและมี
คุณภาพ ถูกตอ้งตามหลกัไวยากรณ์ ราคาในการแปลเอกสาร และเร่ืองการเก็บรักษาเอกสารของลูกคา้ไวเ้ป็น
อยา่งดีเพราะเอกสารท่ีลูกคา้น ามาแปลนั้นเป็นเอกสารส าคญัส่วนตวัท่ีใชท้างราชการส่วนมากมกัจะเป็นฉบบั
จริงเท่านั้น ซ่ึงสอดคลอ้งกบัวิไลพร เยย้กระโทก (2551) พบวา่ระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการเงินฝากสอดคลอ้งกบังานวิจยัของอุไรวรรณ จนัท์เจริญวงษ์ (2555) ท่ีไดศึ้กษาคุณภาพ
การให้บริการธนาคารพาณิชยใ์นอ าเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรีซ่ึงพบว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบั
การศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีการประเมินคุณภาพการให้ บริการธนาคารพาณิชยท่ี์แตกต่างกนั และงานวิจยัของ
กรรณรัตน์ วิทยากิตติพงษ ์(2551) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน
สาขาในสังกดัเขตนนทบุรีซ่ึงพบว่า ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
ธนาคารออมสินสาขาในสังกดัเขตนนทบุรีท่ีแตกต่างกนั 
อาชีพ ของลูกค้าชาว ไทย จีน ญีปุ่่น และเกาหล ีของห้างหุ้นส่วนจ ากดั ดิษฐ์ รุ่งเรือง 
 ความพึงพอใจของลูกคา้ชาว ไทย จีน ญ่ีปุ่น และเกาหลี ของห้างหุ้นส่วนจ ากดั ดิษฐ์ รุ่งเรือง 
จ าแนกตามอาชีพ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคลดา้นอาชีพแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้
บริการ ไม่แตกต่างกนั ทั้ง 5 ดา้น 
 ลูกคา้ชาวไทยจีนญ่ีปุ่นและเกาหลีของหา้งหุ้นส่วนจ ากดัดิษฐ์รุ่งเรืองท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนัทั้ง5ดา้นอาชีพของลูกคา้ท่ีมารับบริการส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังาน 

บริษทัเอกชน / ลูกจา้ง เม่ือลูกคา้ไดรั้บเอกสารหรืองานแปลในส่ิงท่ีตอ้งการแลว้ จึงท าให้การวดั
ระดบัความพึงพอใจไม่พบความแตกต่าง เน่ืองจากมีหลากหลายอาชีพมาใช้บริการ ในการรับแปลเอกสาร
ทุกชนิดในหลากหลายสาขา เช่น แปลเอกสารดา้นกฎหมาย แปลเอกสารดา้นธุรกิจการคา้ทัว่ไป รวมไปถึง
รับแปลเอกสารเพื่อขอวีซ่า รับแปลเอกสารราชการส่วนบุคคลต่างๆ เช่น สูติบตัร ทะเบียนบ้าน บตัร
ประชาชน ทะเบียนสมรส ใบมรณะ เป็นตน้ พร้อมบริการรับรองค าแปลเอกสารกบัหน่วยงานราชการต่างๆ 
เช่น รับรองเอกสารกบักรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ (Legalization) รับรองเอกสารกบัสถานทูต
ประเทศต่างๆ ท่ีตั้งอยูใ่นประเทศไทย (Authentication) มีการบริการส่งเอกสารให้ลูกคา้ทางไปรษณียท์ั้งใน
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ประเทศและต่างประเทศทัว่โลก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ เพญ็นภา จรัสพนัธ์(2557) ท่ีศึกษาเร่ืองความ
พึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการลูกคา้ จีเนท โมบายเซอร์วิส เซ็นเตอร์ จนัทบุรี 
พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 
รายได้ ของลูกค้าชาว ไทย จีน ญีปุ่่น และเกาหล ีของห้างหุ้นส่วนจ ากดั ดิษฐ์ รุ่งเรือง 

ความพึงพอใจของลูกคา้ชาว ไทย จีน ญ่ีปุ่น และเกาหลี ของห้างหุ้นส่วนจ ากดั ดิษฐ์ รุ่งเรือง 
จ าแนกตามรายไดพ้บวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคลดา้นรายไดแ้ตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้
บริการ แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงเป็นการยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้2 ดา้น คือ 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูบ้ริโภค แต่ไม่แตกต่างกนัในด้าน
ความน่าเช่ือถือ ไวใ้จในการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริโภค และดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 

ลูกคา้ชาว ไทย จีน ญ่ีปุ่น และเกาหลี ของหา้งหุน้ส่วนจ ากดั ดิษฐ ์รุ่งเรือง ท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนัมี
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการแตกต่างกนั2ดา้นคือดา้นความเป็นรูปธรรมของการ 

บริการและด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผูบ้ริโภคลูกคา้โดยส่วนใหญ่มีรายได้สูงรายได้เฉล่ียต่อ
เดือนมากกวา่ 50,000บาทข้ึนไปเม่ือลูกคา้ไดรั้บการบริการของห้างหุ้นส่วนจ ากดัดิษฐ์รุ่งเรืองแลว้ไดรั้บการ
ตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ท่ีมีรายได้สูงย่อมมีความตอ้งการความพึงพอใจสูงเน่ืองจากบริษทัเป็นมี
ช่ือเสียงท่ีดีและมีบุคลากรท่ีแปลเอกสารจะตอ้งส าเร็จการศึกษาท่ีด้านภาษาโดยตรงมีประสบการณ์หรือ
ผลงานท่ีเก่ียวกบัภาษาท่ีใชใ้นการท างานเจา้หนา้ท่ีแปลเอกสารมีความรู้ทางดา้นการใชภ้าษาท่ีดี ถูกตอ้งตาม
หลกัไวยากรณ์ เพราะบริษทัจะไม่อนุญาตให้เจา้หน้าท่ีแปลเอกสารใช้โปรแกรมช่วยแปล หรือโปรแกรม 
Google Translate และการส่งงานท่ีรวดเร็วและมีคุณภาพนโยบายเร่ืองราคาในการแปลเอกสารก็มีความ
สมเหตุสมผลกบัเอกสารในแต่ละใบจึงท าให้เกิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัวไิลพร เยย้
กระโทก (2551) พบวา่รายไดท่ี้ต่างกนัมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการเงินฝากสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของอุไรวรรณจนัท์เจริญวงษ์(2555)ท่ีได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการธนาคารพาณิชยใ์นอ าเภอปากเกร็ด
จงัหวดันนทบุรีซ่ึงพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายได้แตกต่างกนัมีการประเมินคุณภาพการให้บริการ
ธนาคารพาณิชยท่ี์แตกต่างกนั 
 

ข้อเสนอแนะจากการวจิัย 
เพื่อให้ขอ้คน้พบจากการวิจยัคร้ังน้ีในประเด็นส าคญัท่ีสามารถน าผลการศึกษาไปใช้ก าหนด

แนวทางในการพฒันาคุณภาพการบริการของห้างหุ้นส่วนจ ากดัดิษฐ์รุ่งเรืองผูว้ิจยัจึงน าเสนอขอ้เสนอแนะท่ี
ไดจ้ากขอ้คน้พบในประเด็นต่างๆ ท่ีส าคญั ดงัต่อไปน้ี 

1.ความพึงพอใจของลูกคา้ชาว ไทย จีน ญ่ีปุ่น และเกาหลี ต่อคุณภาพการให้บริการ ของห้าง
หุน้ส่วนจ ากดั ดิษฐ ์รุ่งเรือง ท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษา และรายไดแ้ตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
แตกต่างกนั ดงันั้นจึงควรมีการหากลยุทธ์ด้านการตอบสนองต่อผูบ้ริโภค เพื่อให้การให้บริการสามารถ
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ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วมาเพื่อปรับปรุงคุณภาพการบริการ ใหทุ้กดา้น
ของการใหบ้ริการ สร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้ไดสู้งสุด  

2.ควรก าหนดนโยบายดา้นความน่าเช่ือถือ ไวใ้จในการบริการ เพื่อให้ห้างหุ้นส่วนจ ากดั ดิษฐ์ 
รุ่งเรือง มีความพร้อมในการใหบ้ริการ สร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้ท่ีมารับบริการ 

3.ความพึงพอใจของลูกคา้ชาวไทย จีน ญ่ีปุ่น และเกาหลี ต่อคุณภาพการให้บริการ ของห้าง
หุ้นส่วนจ ากดั ดิษฐ์ รุ่งเรือง ต่อปัจจยัความพึงพอใจ ทั้ง 5 ดา้น อยูใ่นระดบัมาก แสดงวา่ความพึงพอใจของ
ลูกคา้ชาว ไทย จีน ญ่ีปุ่น และเกาหลี ต่อคุณภาพการให้บริการ ของห้างหุ้นส่วนจ ากดั ดิษฐ์ รุ่งเรือง ใน
ปัจจุบนัมีความเหมาะสม ดงันั้นผูบ้ริหารควรรักษามาตรฐานในการให้บริการ ในเร่ืองการส่งงานท่ีรวดเร็ว
และมีคุณภาพ ราคาในการแปลเอกสาร การเก็บรักษาเอกสารของลูกคา้ไวเ้ป็นอยา่ง เจา้หนา้ท่ีแปลเอกสารมี
ความรู้ทางดา้นการใช้ภาษาท่ีดี ถูกตอ้งตามหลกัไวยากรณ์ และเจา้หน้าท่ีบริการลูกคา้ท่ีมีประสิทธิภาพใน
การท างานสูง 
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