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บทคัดย่อ 
การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงส ารวจมีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความคาดหวัง  ความพึงพอใจ 

รวมทั้งเพ่ือเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้เข้ารับบริการโครงการอบรม
ภาษาอังกฤษของสถาบันภาษา มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ ที่มีต่อเนื้อหาหลักสูตร วิทยากร การ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ และลักษณะทางด้านกายภาพ  

การด าเนินงานวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยใช้แบบสอบถาม 2 ชุด คือ ชุดที่ 1 เรื่อง ความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการโครงการอบรมภาษาอังกฤษ สถาบันภาษา มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ และ ชุดที่ 2 เรื่อง 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโครงการอบรมภาษาอังกฤษ สถาบันภาษา มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ 
เพ่ือเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้เข้าอบรมโครงการอบรม
ภาษาอังกฤษของสถาบันภาษา ในช่วงเดือน กรกฎาคม – กันยายน 2551 โดย โดยมีขนาดของกลุ่ม
ตัวอย่างจ านวน 330 คน ซึ่งเป็นผู้ที่ได้รับแบบสอบถามที่มีหมายเลขเดียวกันทั้งในแบบสอบถามชุดที่ 1 
และแบบสอบถามชุดที่ 2 โดยใช้วิธีการแจกแบบสอบถามชุดที่ 1 ซึ่งก าหนดหมายเลขกลุ่มตัวอย่างใน
สัปดาห์แรกของการอบรม และ แจกแบบสอบถามชุดที่ 2 ในสัปดาห์สุดท้ายของการอบรม จากนั้น ท า
การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS โดยสถิติท่ีใช้ในการวิจัย คือ ค่า
ร้อยละ ค่ามัชฌิมเลขคณิต ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการทดสอบค่าที โดยใช้ paired sample  t-
test และ ด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ โดยการวิเคราะห์เนื้อหาซึ่งเป็นความคิดของ
ผู้ใช้บริการในแง่ของปัญหาและข้อเสนอแนะ 

 ผลจากการวิเคราะห์ความคาดหวังของผู้เข้ารับการอบรมพบว่า ความคาดหวัง
โดยรวมต่อโครงการอยู่ในระดับมาก โดยที่ผู้เข้าอบรมมีความคาดหวังด้านวิทยากรมากท่ีสุด รองลงมา
คือ เนื้อหาหลักสูตร การบริการของเจ้าหน้าที่ และ ลักษณะที่เหมาะสมทางกายภาพ ตามล าดับ  
 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้เข้ารับการอบรมพบว่า ความพึงพอใจโดยรวมต่อโครงการ
อยู่ในระดับมาก โดยที่ผู้เข้ารับการอบรมมีความพึงพอใจในด้านวิทยากรมากท่ีสุด รองลงมาคือ เนื้อหา
หลักสูตร การบริการของเจ้าหน้าที่ และ ลักษณะที่เหมาะสมทางกายภาพ ตามล าดับ โดยที่ความพึง

                                                           
*
 ผู้ติดต่อหลัก 
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พอใจต่อวิทยากรและเนื้อหาหลักสูตรอยู่ในระดับมาก ส่วนความพึงพอใจต่อการบริการของเจ้าหน้าที่
และลักษณะทางกายภาพอยู่ในระดับปานกลาง 
 ผลจากการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้เข้ารับการอบรม 
พบว่า ผู้เข้ารับการอบรมมีความคาดหวังโดยรวมสูงกว่าความพึงพอใจอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  
ค าส าคัญ : ความพึงพอใจ, โครงการฝึกอบรมภาษาอังกฤษ, ภาษาอังกฤษ, สถาบันภาษา, 
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ 
 

ABSTRACT 
 This research’s objectives are (1) to examine the expectation of the service 
receivers toward the public courses organized by the Language Institute of 
Thammasat University; (2) to examine the satisfaction of the service receivers toward 
the public courses organized by the Language Institute of Thammasat University; and 
(3) to compare the expectation with the satisfaction of the service receivers toward 
the public courses organized by the Language Institute of Thammasat University.  

The sample population consisted of the service receivers totaling 330. The 
research tools used were a survey form of the expectation of the services and a 
survey form of the satisfaction of the services. The survey form of expectation of the 
service was distributed to the respondents in the first week of the service, and the 
survey form of satisfaction of the service was distributed to the respondents who 
were the subjects of this research in the last week of the service. (Each subject 
received the survey form of expectation and the survey form of the satisfaction which 
were marked the same number.) The data was analyzed by (1) descriptive statistics: 
frequency, percentage, average and standard deviation; (2) t-score (paired sample t-
test); and (3) content analysis.  

The findings of the research can be summarized as follows:  
 1. Those receiving services have “high” expectation in all aspects, with 
expectation concerning the teachers, the curriculum, the servicing staff and the 
physical conditions, respectively.  
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 2. Those receiving services have “high” satisfaction in the teachers and the 
curriculum but “moderate” satisfaction in the servicing staff and the physical 
conditions, with satisfaction concerning the teachers, the curriculum, the servicing staff 
and the physical conditions, respectively.  
 3. The findings at the end of results in comparing the expectation with the 
satisfaction in all aspects show that the service receivers’ expectation is significantly 
higher than their satisfaction. 
Keywords: English learning, Thammasat University, Language Institute, Satisfaction 
 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 ภาษาอังกฤษนอกจากจะเป็นเครื่องมือส าคัญในการสื่อสารแล้วยังเป็นเครื่องมืออันส าคัญท่ีจะ
น าไปสู่ความส าเร็จทางการศึกษาและการประกอบอาชีพ ด้วยสาเหตุนี้ สถาบันภาษาจึงจัดตั้งโครงการ
อบรมภาษาอังกฤษ ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของงานบริการทางวิชาการแก่สังคมขึ้น ในปี พ.ศ. 2528 ซึ่งใน
ปัจจุบันสถาบันภาษาได้พัฒนาและปรับปรุงหลักสูตรในโครงการอบรมภาษาอังกฤษให้มีประสิทธิภาพ
ยิ่งขึ้น เพื่อสนองความต้องการของผู้เรียนซึ่งมีจ านวนมากขึ้น โดยมีวัตถุประสงค์ในปัจจุบัน ดังนี้ 

1. เพ่ือด าเนินการตามนโยบายของมหาวิทยาลัยในการบริการวิชาการแก่สังคม 
2. เพ่ือเพ่ิมพูนความรู้ความสามารถทางภาษาอังกฤษ ให้แก่บุคลากรในมหาวิทยาลัยและ

บุคคลภายนอกท่ัวไป 
3. เพ่ือพัฒนาศักยภาพทางการใช้ภาษาอังกฤษของบุคลากรในองค์กรต่าง ๆ ทั่วประเทศ

ให้อยู่ในระดับที่สามารถสื่อสารและท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 เนื่องจากงานบริการวิชาการแก่สังคมเป็นพันธกิจหนึ่งของสถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทยการ
จัดโครงการบริการวิชาการแก่สังคมซึ่งเป็นโครงการแบบพ่ึงพาตัวเองจึงมีการแข่งขันกันสูงมากใน
ปัจจุบัน โดยเฉพาะอย่างยิ่งโครงการอบรมภาษาอังกฤษซึ่งเป็นภาษาสากล ดังนั้น จึงต้องมีการบริหาร
จัดการโครงการอย่างมีประสิทธิภาพ จากในอดีตที่ผ่านมาสถาบันภาษาได้จัดด าเนินการประเมิน
รายวิชาหลังจากสิ้นสุดการอบรม โดยแจกแบบสอบถามผู้เข้าอบรมในประเด็นเกี่ยวกับ 1) ข้อมูลทั่วไป
เกีย่วกับผู้เข้าอบรม  2) ความคิดเห็นต่อโครงการอบรมและอาจารย์ผู้สอน  และ 3)  การประเมินการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่สถาบันภาษา และสถาบันภาษาได้น าผลการประเมินรายวิชามาปรับปรุง
โครงการฯ แต่ถึงกระนั้นก็ตามสถาบันภาษายังมิได้ด าเนินการประเมินความพึงพอใจและความคาดหวัง
ของผู้เข้ารับการอบรมในภาพรวมของทั้งโครงการ  ดังนั้น การวิจัยครั้งนี้ต้องการทราบถึงระดับของ
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ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ โดยสถาบันภาษาจะได้น าข้อมูลที่ได้จากการวิจัยมาใช้พัฒนาปรับปรุง
หลักสูตร วิทยากร การให้บริการของเจ้าหน้าที่ และองค์ประกอบด้านกายภาพต่าง ๆ อาทิ สถานที่
เรียน อุปกรณ์ และสื่อประกอบการเรียนการสอน เป็นต้น 
 

วัตถุประสงค ์
 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ ดังนี้ 

1. เพ่ือส ารวจความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่มีต่อเนื้อหาหลักสูตร วิทยากร  การให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่ และลักษณะทางด้านกายภาพ 

2. เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อเนื้อหาหลักสูตร วิทยากร การให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่ และลักษณะทางด้านกายภาพ 

3. เพ่ือเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อเนื้อหาหลักสูตร 
วิทยากร การให้บริการของเจ้าหน้าที่ และลักษณะทางด้านกายภาพ 

 

นิยามศัพท์ 
 โครงการอบรม หมายถึง โครงการอบรมภาษาอังกฤษของสถาบันภาษา 

 ผู้ใช้บริการ หมายถึง ผู้เข้ารับการอบรมโครงการอบรมภาษาอังกฤษของสถาบันภาษา 

 ความคาดหวัง หมายถึง ความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่มีต่อโครงการอบรมภาษาอังกฤษ
ของสถาบันภาษาใน 4 ประเด็น ได้แก่ 1) เนื้อหาหลักสูตรในแต่ละรายวิชา 2) วิทยากร 3) 
การให้ บริการของเจ้าหน้าที่ และ 4) ลักษณะทางด้านกายภาพ 

 ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อโครงการอบรมภาษาอังกฤษ
ของสถาบันภาษาใน 4 ประเด็น ได้แก่ 1) เนื้อหาหลักสูตรในแต่ละรายวิชา 2) วิทยากร 3) 
การให้ บริการของเจ้าหน้าที่ และ 4) ลักษณะทางด้านกายภาพ  

แนวคิด ทฤษฎีและงานวจัิยที่เกี่ยวข้อง 
 ผู้วิจัยได้ศึกษาค้นคว้าแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 

1. งานบริการวิชาการแก่สังคม 
2. ทฤษฎีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 

 ความหมายของความพึงพอใจ 
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 ความส าคัญของความพึงพอใจที่มีต่อการบริการ  
 อุปสรรคที่มีต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 หลักการสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้ใช้บริการ 

3.   แบบจ าลองความพึงพอใจในการบริการ 
4. ความคาดหวังของผู้รับบริการ           
 ความหมายของความคาดหวัง 
 ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการ 

5.    แนวคิดเก่ียวกับการบริการ  
6. คุณภาพของการบริการ 
7. ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการ 

 จากการศึกษาทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ สามารถสรุปได้
ว่าความพึงพอใจของผู้รับบริการนั้นเกิดจากการได้รับการบริการที่ตรงกับความต้องการและเป็นไปตาม
ความคาดหวังของผู้รับบริการ  ในระหว่างกระบวนการให้บริการผู้รับบริการมีความต้องการที่จะสื่อสาร
กับผู้ให้บริการเพ่ือ ให้เกิดความเข้าใจที่ถูกต้องโดยไม่มีอุปสรรคด้านภาษาและอารมณ์มาขวางกั้น อีก
ทั้งยังต้องการให้ผู้ให้บริการมีความยินดีที่จะต้อนรับผู้รับบริการและเต็มใจในการให้บริการ ตลอดจน
แสดงถึงการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ นอกจากนี้ ผู้รับบริการยังต้องการความสะดวกสบายในด้าน
ต่าง ๆ ทั้งด้านกายภาพ ได้แก่ อาคารสถานที่ อุปกรณ์ และเครื่องมือเครื่องใช้ต่าง ๆ และบรรยากาศ
ของการบริการ เช่น การปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการ ส าหรับองค์ประกอบในการตัดสินใจเลือกรับ
บริการของผู้รับบริการประกอบด้วย 1) ข้อเท็จจริง  (Fact) เป็นการได้รับข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการ
บริการนั้นผ่านประสบการณ์โดยตรง เช่น ได้เคยไปใช้บริการอบรมภาษาอังกฤษของสถาบันภาษา
มาแล้ว หรือผ่านประสบการณ์โดยอ้อม เช่น การบอกต่อของคนรู้จัก และ การโฆษณาผ่านสื่อต่าง ๆ   
2) เครื่องหมายการค้า (Brand) เป็นการยืนยันคุณภาพการให้บริการ และมาตรฐานการบริการ ต่อ
ผู้รับบริการผ่านเครื่องหมายการค้า เช่น เครื่องหมายการค้าของสถาบันภาษา 
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ ท าให้ผู้รับบริการเกิดความเชื่อมั่นและศรัทธา  3) เจตคติต่อเครื่องหมาย
การค้า (Attitude) เป็นความชอบหรือไม่ชอบซึ่งแต่ละบุคคลจะมีเหตุผลรองรับเจตคติของตน 4) ความ
เชื่อมั่นในการบริการ (Confidence) เป็นความรู้สึกท่ีผู้รับบริการมีต่อเครื่องหมายการค้า โดยผ่านการ
ประเมินและตัดสินใจว่าการบริการนั้นตรงกับความต้องการของตนเองหรือไม่  5) ความมุ่งมั่นในการรับ
บริการ (Intention) เป็นการตัดสินใจที่จะใช้บริการนั้นอย่างแน่นอน และ 6) การซื้อบริการ
(Purchase) เป็นการซื้อบริการและได้รับบริการนั้นโดยมีการจ่ายค่าบริการ 
 อย่างไรก็ตาม ในงานบริการควรต้องมีการส ารวจความต้องการของผู้รับบริการและประเมิน
ความคาดหวังของผู้รับบริการต่อการบริการเพ่ือก าหนดระดับของการให้บริการได้อย่างถูกต้องใน 3 
ประเภท  คือ 1) การบริการหลัก  เป็นกิจกรรมหลักของการบริการนั้น ๆ เช่น สถาบันภาษาจัด
โครงการบริการทางวิชาการแก่สังคมเพ่ือเป็นบริการแก่บุคคลทั่วไป 2) การบริการตามความคาดหวัง  
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เป็นสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้ว่าจะได้รับ เช่น การได้รับบริการที่ดีเม่ือมาติดต่อกับสถาบันภาษา และ 
3) การบริการเกินความคาดหวัง  เป็นสิ่งที่ผู้รับบริการมิได้คาดหวังและเม่ือได้รับผู้รับบริการจะเกิด
ความรู้สึกประทับใจ เช่น เจ้าหน้าที่ของสถาบันภาษาคอยอ านวยความสะดวกและให้ค าแนะน าด้วย
ไมตรีจิตแก่ผู้มารับบริการ    
 

ประโยชน์ที่ได้รับจากการวิจัย 
สามารถทราบสารสนเทศท่ีส าคัญ ส าหรับการปรับปรุงและพัฒนาโครงการอบรมภาษาอังกฤษ

ของสถาบันภาษาต่อไป 
 

วิธีการด าเนินการวิจัย 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากรได้แก่ ผู้ใช้บริการโครงการอบรมภาษาอังกฤษของสถาบันภาษาใน 14 หลักสูตร
ได้แก่  1. การฟัง-การพูด (Listening-Speaking)  2. การอ่าน-การเขียน (Reading-Writing)  3. 
ทักษะการใช้ไวยากรณ์ระดับ 1 (Grammar for Better English (Level 1))  4. ทักษะการใช้
ไวยากรณ์ระดับ 2 (Grammar for Better English (Level 2))  5. ภาษาอังกฤษเพ่ือการท างาน 
(English for Work)  6. การน าเสนองานระดับมืออาชีพ (Professional Oral  Presentation)  7. 
การแปลเบื้องต้น (Introduction to Translation)  8. ภาษาอังกฤษเชิงกฎหมาย (English for Legal 
Purpose)  9. การเตรียมตัวเพ่ือศึกษาต่อในประเทศ (English for Advanced Studies)   10. การ
เตรียมตัวเพ่ือศึกษาต่อต่างประเทศ (แนวIELTS)  11. การเขียนเพ่ือศึกษาต่อ (แนวTOEFL)  12. การ
เตรียมตัวเพ่ือสอบ TOEFL iBT  13. ภาษาอังกฤษเพื่อการเตรียมสอบส าหรับการท างาน (TOEIC)  14.
ทักษะการอ่านและวิเคราะห์ค าศัพท์ (Reading and Vocabulary Skills)    
 กลุ่มตัวอย่าง การวิจัยครั้งนี้ใช้ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง จากประชากรที่มาใช้บริการโครงการ
อบรมภาษาอังกฤษของสถาบันภาษา โดยมีขนาดของกลุ่มตัวอย่างจ านวน 330 คน ซึ่งเป็นผู้ที่ได้รับ
แบบสอบถามที่มีหมายเลขเดียวกันทั้งในแบบสอบถามชุดที่ 1 และแบบสอบถามชุดที่ 2 (ดูรายละเอียด
ในเรื่อง การเก็บรวบรวมข้อมูล) 
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 เครื่องมือวิจัย 
 เครื่องมือวิจัยได้แก่ แบบสอบถาม 2 ชุด ที่มีลักษณะเป็นค าถามปลายเปิดและปลายปิด ชนิด
มาตรประมาณค่า 5 ระดับ โดยแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดังนี้  
          แบบสอบถามชุดที่ 1 แบบสอบถามเรื่องความคาดหวังของผู้ใช้บริการโครงการอบรม
ภาษาอังกฤษ สถาบันภาษามหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ 
 ตอนที่ 1 สอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบและวัตถุประสงค์ในการมาใช้บริการอบรม 
 ตอนที่ 2 สอบถามเกี่ยวกับระดับความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่มีต่อโครงการอบรม
ภาษาอังกฤษ 
 ตอนที่ 3 สอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงการบริการโครงการ
อบรมภาษาอังกฤษ 
 
 แบบสอบถามชุดที่ 2 แบบสอบถามเรื่องความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโครงการอบรมภาษาอังกฤษ
สถาบันภาษา มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ 
 ตอนที่ 1 สอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบและวัตถุประสงค์ในการมาใช้บริการอบรม 
 ตอนที่ 2 สอบถามเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อโครงการอบรม
ภาษาอังกฤษ 
 ตอนที่ 3 สอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงการบริการโครงการ
อบรมภาษาอังกฤษ 
 แบบสอบถามดังกล่าวมีข้ันตอนการสร้างดังนี้ 

 1. ศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัย เรื่อง งานบริการวิชาการแก่สังคม ทฤษฎีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการ แบบจ าลองความพึงพอใจในบริการ ความคาดหวังของผู้รับบริการ 
แนวคิดเก่ียวกับการบริการ ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของผู้รับบริการ และผู้
ให้บริการและการวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการ เพื่อน ามาก าหนดประเด็นค าถามและ
เขียนข้อความให้ตรงประเด็น 

 2. น าเครื่องมือให้ผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบความชัดเจนเที่ยงตรงตามเนื้อหา 
 3. ปรับปรุงแก้ไขเครื่องมือตามข้อเสนอแนะ 
4.  ทดลองใช้แบบสอบถามกับผู้เข้ารับการอบรมโครงการอบรมภาษาอังกฤษสถาบันภาษาที่

ศูนย์รังสิต 
5.  ปรับปรุงแก้ไขเครื่องมือ 
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 การเก็บรวบรวมข้อมูล แบ่งออกเป็น 2 ช่วงดังนี้ 
 ช่วงที่ 1 ใช้วิธีการแจกแบบสอบถาม ชุดที่ 1 ซึ่งก าหนดหมายเลขกลุ่มตัวอย่างตามหมายเลขใน
ใบลงชื่อเข้าเรียน     ในสัปดาห์แรกของการอบรมภาษาอังกฤษ 
 ช่วงที่ 2 ใช้วิธีการแจกแบบสอบถามชุดที่ 2 โดยกลุ่มตัวอย่างจะได้รับแบบสอบถาม หมายเลข
เดียวกับแบบสอบถามชุดที่ 1 ในสัปดาห์สุดท้ายของการอบรมภาษาอังกฤษ 
(ผู้ด าเนินการวิจัยน าแบบสอบถามเฉพาะชุดที่ 1 และ 2 ที่มาจากผู้ตอบแบบสอบถามคนเดียวกันมา
เพ่ือด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลต่อไป) 
 

วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ข้อมูลเชิงปริมาณ 

  ผู้วิจัยด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลที่เก็บรวบรวมได้ด้วยคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป 
SPSS สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลมีดังนี้ 
  1. ร้อยละ 
  2. ค่ามัชฌิมเลขคณิต 
  3. ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
  4. การทดสอบค่าที โดยใช้ paired sample t-test   
 เมื่อได้ค่ามัชฌิมเลขคณิตแล้ว น ามาแปลผลโดยใช้เกณฑ์ต่อไปนี้ 
 ค่าเฉลี่ยระหว่าง  4.50 – 5.00   หมายถึง คาดหวังมากที่สุด/ พึงพอใจมากท่ีสุด 
  3.50 – 4.49 หมายถึง คาดหวังมาก / พึงพอใจมาก 
  2.50 – 3.49   หมายถึง คาดหวังปานกลาง / พึงพอใจปานกลาง 
  1.50 – 2.49 หมายถึง คาดหวังน้อย / ความพึงพอใจน้อย 
  1.00 – 1.49 หมายถึง คาดหวังน้อยที่สุด / พึงพอใจน้อยที่สุด 
 และในการทดสอบค่าทีนั้นได้ก าหนดสมมติฐานส าหรับการทดสอบว่า ความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแตกต่างกัน ซึ่งทดสอบท้ังรายด้านและรายข้อ 

 ข้อมูลเชิงคุณภาพ 
 ผู้วิจัยด าเนินการวิเคราะห์เนื้อหา ซึ่งเป็นความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการ
โครงการอบรมภาษาอังกฤษของสถาบันภาษา มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ ทั้งในแง่ของปัญหาและ
ข้อเสนอแนะ 
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สรุปผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ 
 สรุปผลการวิจัย 

 งานบริการวิชาการแก่สังคมเป็นภารกิจหนึ่งของสถาบันภาษา ในปัจจุบันสถาบันภาษาได้
ให้บริการวิชาการแก่สังคมในโครงการต่าง ๆ มากมาย โครงการอบรมภาษาอังกฤษก็เป็นโครงการหนึ่ง
ซึ่งสถาบันภาษาได้ให้บริการแก่ท้ังบุคลากรภายนอกและบุคลากรภายใน เพื่อให้การด าเนินงานมี
ประสิทธิภาพและผลงานมีคุณภาพสูงสุด สถาบันภาษา จึงต้องการทราบถึงความคาดหวังและความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการโครงการดังกล่าว ผู้วิจัยจึงท าการวิจัยโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความคาดหวัง  
เพ่ือส ารวจความพึงพอใจ และเพ่ือเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้เข้ารับการอบรม
ทีม่ีต่อเนื้อหาหลักสูตร วิทยากร การให้บริการของเจ้าหน้าที่ และลักษณะทางด้านกายภาพ 

การด าเนินงานวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยใช้แบบสอบถาม 2 ชุด คือ ชุดที่ 1 เรื่อง ความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการโครงการอบรมภาษาอังกฤษ สถาบันภาษา มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ และ ชุดที่ 2 เรื่อง 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโครงการอบรมภาษาอังกฤษ สถาบันภาษา มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ 
เพ่ือเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้เข้าอบรมโครงการอบรม
ภาษาอังกฤษของสถาบันภาษา โดยมีขนาดของกลุ่มตัวอย่างจ านวน 330 คน ซึ่งเป็นผู้ที่ได้รับ
แบบสอบถามที่มีหมายเลขเดียวกันทั้งในแบบสอบถามชุดที่ 1 และแบบสอบถามชุดที่ 2 โดยใช้วิธีการ
แจกแบบสอบถามชุดที่ 1 ซึ่งก าหนดหมายเลขกลุ่มตัวอย่างในสัปดาห์แรกของการอบรม และ แจก
แบบสอบถามชุดที่ 2 ในสัปดาห์สุดท้ายของการอบรม จากนั้น ท าการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยคอมพิวเตอร์ 
โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS โดยสถิติท่ีใช้ในการวิจัย คือ ค่าร้อยละ ค่ามัชฌิมเลขคณิต ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และการทดสอบค่าที โดยใช้ paired sample t-test และด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลเชิง
คุณภาพ โดยการวิเคราะห์เนื้อหาซึ่งเป็นความคิดของผู้ใช้บริการในแง่ของปัญหาและข้อเสนอแนะ 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเป็น  4  ส่วน 
ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบ 
กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการโครงการอบรมภาษาอังกฤษ   สถาบันภาษา มหาวิทยาลัย 

ธรรมศาสตร์ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  (ร้อยละ  67.9)  มีอายุ  26 – 30  ปี  (ร้อยละ  30.6)   ระดับ
การศึกษาสูงสุดได้แก่ปริญญาตรี   (ร้อยละ  69.4) สถานภาพปัจจุบันเป็นพนักงานบริษัทเอกชน (ร้อย
ละ  49.9)  

วัตถุประสงค์หลักในการมาเข้ารับการอบรมได้แก่ ต้องการน าไปใช้ในการท างาน  (ร้อยละ  
28.2)   รองลงมาได้แก่    ต้องการปรับพ้ืนความรู้ภาษาอังกฤษ (ร้อยละ  27.6)     สมัครอบรม 
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หลักสูตรการฟัง-การพูด (Listening-Speaking)มากที่สุด (ร้อยละ 23.0)  รองลงมาได้แก่ ทักษะการใช้
ไวยากรณ์ระดับ 1 (Grammar for Better English (Level 1)) (ร้อยละ  18.5)  และ การเตรียมตัว
เพ่ือศึกษาต่อในประเทศ (English for Advanced Studies)    (ร้อยละ 11.5)   ตามล าดับ 

 
ส่วนที่  2 ความคาดหวังของผู้ใช้บริการโครงการอบรมภาษาอังกฤษ  สถาบันภาษา  

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ 
กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการโครงการอบรมภาษาอังกฤษ สถาบันภาษา มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์

มีความคาดหวังโดยรวมต่อโครงการอบรมภาษาอังกฤษอยู่ในระดับมาก (  = 3.90)  เมื่อจ าแนกเป็น

รายด้านพบว่า   เรื่องที่มีความคาดหวังในระดับมากเรียงตามล าดับได้แก่   ด้านวิทยากร  (  = 4.11)   

เนื้อหาหลักสูตรในแต่ละรายวิชา (  = 4.03) การให้บริการของเจ้าหน้าที่ (  = 3.76) และลักษณะ

ที่เหมาะสมทางด้านกายภาพ (  = 3.71)             
 เมือ่พิจารณารายละเอียดแต่ละด้านพบว่า  ความคาดหวังต่อเนื้อหาหลักสูตรในแต่ละรายวิชา

ในระดับมากได้แก่  เนื้อหาของหลักสูตรเหมาะสม  (  = 4.08)  เนื้อหาของหลักสูตรตรงกับความ

ต้องการของผู้ใช้บริการ (  = 4.05)  

ความคาดหวังต่อวิทยากรในระดับมากได้แก่   บุคลิกภาพเหมาะสม (  = 4.23) การอธิบาย

ชัดเจนและเข้าใจง่ายและการสอนเป็นไปอย่างมีขั้นตอนและต่อเนื่อง  (  = 4.18) และการถาม-ตอบ 

ชัดเจน  (  = 4.16) 
ความคาดหวังต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่ในระดับมากได้แก่  พูดจาสุภาพ มีมิตรไมตรีและ

พูดจาให้เกียรติแก่ผู้รับบริการ (  = 4.03) มีความพร้อมในการท างาน (  = 3.89) สามารถควบคุม

อารมณ์ตนเองได้ดี(  = 3.88)  และให้บริการตามความประสงค์ของผู้รับบริการทุกครั้งที่ติดต่อด้วย    

(  = 3.87)   ส่วนความคาดหวังในระดับปานกลางได้แก่  กล่าวค าทักทายทุกครั้งที่ให้บริการ   

(  = 3.44)  และกล่าวค าอ าลา/ขอบคุณ ทุกครั้งที่เสร็จสิ้นการให้บริการ(  = 3.32) 
ความคาดหวังต่อลักษณะที่เหมาะสมทางด้านกายภาพในระดับมากได้แก่ ความสะอาดใน

ห้องเรียน (  = 3.88) อุปกรณ์โสตทัศน์ในห้องเรียน   (  = 3.79) และสภาพอากาศในห้องเรียน   

(  = 3.77)   ส่วนความคาดหวังในระดับปานกลางได้แก่ ความสะอาดของห้องน้ า  (  = 3.49) 
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ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโครงการอบรมภาษาอังกฤษ สถาบันภาษา  
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ 

กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการโครงการอบรมภาษาอังกฤษ สถาบันภาษา มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์

มีความพึงพอใจโดยรวมต่อโครงการอบรมภาษาอังกฤษ อยู่ในระดับมาก (  = 3.60)  เมื่อจ าแนกเป็น

รายด้านพบว่า   เรื่องที่มีความพึงพอใจในระดับมากเรียงตามล าดับได้แก่   ด้านวิทยากร  (  = 3.87)  

และเนื้อหาหลักสูตรในแต่ละรายวิชา (  = 3.73)   ส่วนเรื่องที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง

ได้แก่  การให้บริการของเจ้าหน้าที่ (  = 3.48) และลักษณะที่เหมาะสมทางด้านกายภาพ (  = 
3.34) 
          เมื่อพิจารณารายละเอียดแต่ละด้านพบว่า  ความพึงพอใจต่อเนื้อหาหลักสูตรในแต่ละรายวิชา

ในระดับมากได้แก่  เนื้อหาของหลักสูตรเหมาะสม  (  = 3.80)  เนื้อหาของหลักสูตรตรงกับความ

ต้องการของผู้ใช้บริการ (  = 3.70)    

 ความพึงพอใจต่อวิทยากรในระดับมากได้แก่   บุคลิกภาพเหมาะสม (  = 4.07)การสอน

เป็นไปอย่างมีข้ันตอนและต่อเนื่อง  (  = 3.97) และการเปิดโอกาสให้ผู้เรียนมีโอกาสซักถาม  

(  = 3.94)และการยกตัวอย่างประกอบการอธิบายมีความชัดเจนและเหมาะสม(  = 3.91) 
 ความพึงพอใจต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่ในระดับมากได้แก่  พูดจาสุภาพ มีมิตรไมตรีและ

พูดจาให้เกียรติแก่ผู้รับบริการ (  = 3.73) มีเจ้าหน้าที่อยู่ประจ าเคาน์เตอร์ที่รับผิดชอบตลอดเวลา 

 (  = 3.65) มีความพร้อมในการท างาน(  = 3.59)  ส่วนความพึงพอใจในระดับปานกลางได้แก่  

สามารถควบคุมอารมณ์ตนเองได้ดี (  = 3.49)  ให้ข้อมูล/ค าแนะน าเกี่ยวกับหลักสูตรที่เปิดให้การ

อบรมชัดเจน(  = 3.48) เจ้าหน้าที่มีความช่วยเหลือซึ่งกันและกันในการท างานเป็นอย่างดี (ไม่เกี่ยง

งาน) (  = 3.48) 
 ความพึงพอใจต่อลักษณะที่เหมาะสมทางด้านกายภาพในระดับมากได้แก่ ขนาดของห้องเรียน  

(  = 3.57) ความสะอาดในห้องเรียน (  = 3.51)      ส่วนความพึงพอใจในระดับปานกลางได้แก่ 

อุปกรณ์โสตทัศน์ในห้องเรียน  (  = 3.46) สภาพโต๊ะ/เก้าอ้ี ในห้องเรียน  (  = 3.42) และสภาพ

อากาศในห้องเรียน  (  = 3.31) 
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  กลุ่มตัวอย่างให้ข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุงการให้บริการโครงการอบรมภาษาอังกฤษ   
สถาบันภาษา  มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ในส่วนที่เป็นค าถามปลายเปิดดังนี้  

1. ในด้านเนื้อหาหลักสูตรในแต่ละรายวิชา  สถาบันภาษาควรเพิ่มระดับของหลักสูตร
ไวยากรณ์ ควรทดสอบระดับของผู้เรียนหลักสูตรฟัง-พูดให้ชัดเจนกว่านี้   และอยากให้มีหลักสูตร
หลากหลายกว่านี้ 

2. ในด้านวิทยากร   วิทยากรไม่ควรงดบรรยาย   และวิทยากรควรให้เอกสารเพิ่มเติม 
3. ในด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ เจ้าหน้าที่ควรให้ข้อมูลที่ชัดเจน และเจ้าหน้าที่ควรแจ้ง

เมื่อมีการงดบรรยาย 
4.    ในด้านลักษณะที่เหมาะสมทางด้านกายภาพ ควรปรับปรุงสภาพและความสะอาดของ

ห้องน้ า ควรปรับปรุงเครื่องปรับอากาศให้ปรับระดับได้ และปรับปรุงสภาพโต๊ะเก้าอ้ี 
 

ส่วนที่ 4  การเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโครงการอบรม
ภาษาอังกฤษ  สถาบันภาษา  มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ 

กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการโครงการอบรมภาษาอังกฤษ สถาบันภาษา มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์
มีความคาดหวังโดยรวมสูงกว่าความพึงพอใจ  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านและรายข้อ พบว่ากลุ่มตัวอย่าง
มีความคาดหวังสูงกว่าความพึงพอใจทั้งด้านเนื้อหา   หลักสูตรในแต่ละรายวิชา วิทยากร การให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่ รวมทั้งลักษณะที่เหมาะสมทางด้านกายภาพ และจากการทดสอบด้วยสถิติค่าทีแบบ 
pair sample เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ความคาดหวังในการใช้บริการแตกต่างจากความพึง
พอใจอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 จากผลการวิเคราะห์นี้ ที่ว่า คุณภาพการให้บริการเป็นสิ่งส าคัญสิ่งหนึ่งในการสร้างความ
แตกต่างของธุรกิจ การด าเนินธุรกิจบริการให้ชนะคู่แข่งขันได้นั้น   ต้องมีการส่งมอบบริการที่มี
คุณภาพสูงอย่างต่อเนื่องมากกว่าคู่แข่งและเกินกว่าที่ลูกค้าคาดหวังไว้ โดยสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังนั้นจะได้
จากประสบการณ์ของลูกค้าในอดีต จากการบอกเล่าปากต่อปากและจากการโฆษณาของธุรกิจ
ให้บริการ และภายหลังจากท่ีลูกค้าได้รับการบริการ ลูกค้าจะเปรียบเทียบการบริการที่ลูกค้าได้รับกับ
การบริการที่ลูกค้าคาดหวัง  ถ้าบริการที่ลูกค้าได้รับต่ ากว่าการบริการที่ลูกค้าคาดหวัง ลูกค้าก็จะขาด
ความสนใจในตัวผู้ให้บริการ แต่ถ้าการบริการที่ลูกค้าได้รับเท่ากับ หรือ เกินกว่าการบริการที่ลูกค้า
คาดหวัง ลูกค้าก็มักจะใช้บริการจากผู้ให้บริการอีกครั้ง 
 นอกจากนี้ สถาบันภาษาควรให้ความส าคัญกับการบริการของเจ้าหน้าที่ เนื่องจากเป็นสิ่งที่
ผู้รับบริการคาดหวัง นอกจากนี้ความพึงพอใจในการสื่อสารมักเป็นปรากฏการณ์ของความพึงพอใจใน
การบริการด้วย  ผู้ให้บริการมีส่วนส าคัญยิ่งท่ีจะช่วยผลักดันให้การบริการมีคุณภาพ  
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 ข้อเสนอแนะ 
ก. ข้อเสนอแนะในการวิจัยเชิงนโยบาย 
    1.  จากการศึกษาครั้งนี้ สถาบันภาษาควรจะเตรียมการจัดการในหลักสูตรที่เกี่ยวกับ

ภาษาอังกฤษเพ่ือการใช้งาน และการปรับพ้ืนความรู้ภาษาอังกฤษ เพ่ือรองรับความต้องการอย่างมาก
ของกลุ่มผู้รับบริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งทางทักษะการฟัง-การพูด 

    2.  ในสว่นของเนื้อหาหลักสูตร สถาบันภาษาควรปรับเนื้อหาให้ตรงตามความต้องการ
ของผู้รับบริการ สถาบันภาษาอาจท าการส ารวจความต้องการทางด้านนี้ก่อนที่จะให้บริการในครั้งต่อไป 

    3.  ในสว่นของวิทยากร สถาบันภาษาควรให้ข้อมูลความคิดเห็นของผู้รับบริการที่มีต่อ
วิทยากร เพ่ือให้วิทยากรได้น าไปปรับเพ่ือพัฒนาการเรียนการสอนต่อไป 

    4.  ในด้านการบริการของเจ้าหน้าที่ สถาบันภาษาควรแจ้งให้เจ้าหน้าที่ทราบถึงข้อมูล
ของหลักสูตรต่าง ๆ อย่างชัดเจน เพ่ือเจ้าหน้าที่จะได้ให้บริการแก่ผู้เข้ารับบริการอย่างมีประสิทธิภาพ 

   5.  เนื่องจากลักษณะทางกายภาพเป็นส่วนที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมน้อย
กว่าด้านอื่น ๆ จึงเป็นเสมือนจุดด้อยของการให้บริการ สถาบันภาษาควรตระหนักและเล็งเห็น
ความส าคัญในด้านนี้ โดยเฉพาะเรื่องความสะอาดของห้องน้ า สภาพอากาศในห้องเรียน และสภาพ
โต๊ะ-เก้าอ้ี ในห้องเรียน เพ่ือท าการปรับปรุงให้เหมาะสม อันจะส่งผลให้การบริการวิชาการมีคุณภาพสูง
ขึ้นในล าดับต่อไป 

ข.  ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป 
    ส าหรับการศึกษาครั้งต่อไป ควรท าการศึกษาเพ่ือพัฒนาระบบการให้บริการในด้าน

ต่าง ๆ เป็นรายกรณี ตามระดับความพึงพอใจ อาจท าการศึกษาเพ่ือให้ข้อมูลที่ชัดเจนขึ้น โดยการ
สัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างเพ่ิมเติมจากการแจกแบบสอบถามเพ่ือส ารวจความคิดเห็นในเชิงลึกต่อไป 
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