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บทคัดย่อ 

 
  การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาระดับปัจจัยการให้บริการของฝ่ายพัฒนา
นักศึกษาที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
ธัญบุรี 2) เปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาตามปัจจัยส่วนบุคคล  ได้แก่ เพศ หลักสูตร และ
สาขาวิชา และ 3) ศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการที่มีต่อความพึงพอใจของนักศึกษา   
 กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาประกอบด้วยนักศึกษาระดับปริญญาตรีจ านวน 374 คน เครื่องมือ
วิจัยที่ใช้เป็นแบบสอบถามซึ่งแบ่งออกเป็นสามส่วน ครอบคลุมปัจจัยส่วนบุคคล คุณภาพการให้บริการ          
และความพึงพอใจของนักศึกษา การวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติพรรณนา เช่น ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน การทดสอบ t-test และ F-test เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่าง และการวิเคราะห์ความ
ถดถอยเชิงพหุคูณเพ่ือศึกษาความสัมพันธ์และอิทธิพลของปัจจัยต่าง ๆ  
 ผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ข้อที่ 1 พบว่าปัจจัยการให้บริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษาอยู่ใน
ระดับสูง โดยเฉพาะด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ (Empathy) ที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุด ส าหรับ
วัตถุประสงค์ข้อที่ 2 การเปรียบเทียบความพึงพอใจระหว่างกลุ่มพบว่า นักศึกษาหลักสูตร 2 ปีเทียบโอน
มีความพึงพอใจสูงกว่านักศึกษาหลักสูตร 4 ปีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ขณะที่ไม่พบความแตกต่างอย่าง
มีนัยส าคัญระหว่างนักศึกษาชายและหญิงในระดับความพึงพอใจ และส าหรับวัตถุประสงค์ข้อที่ 3                 
ผลการวิเคราะห์อิทธิพลของปัจจัยคุณภาพการให้บริการพบว่า ความน่าเชื่อถือ (Reliability) การ
ตอบสนอง (Responsiveness) และการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ (Empathy) มีอิทธิพลอย่างมี
นัยส าคัญต่อความพึงพอใจของนักศึกษา ขณะที่ปัจจัยความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) และ
การให้ความม่ันใจ (Assurance) ไม่ส่งผลอย่างมีนัยส าคัญ 
 
 ค าส าคัญ: คุณภาพการให้บริการ กิจการนักศึกษา ความพึงพอใจ 
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ABSTRACT 
 

 This study aimed: 1) to examine the level of service quality factors provided 
by the student development division that affect the satisfaction of students in the 
Faculty of Business Administration at Rajamangala University of Technology Thanyaburi, 
2) to compare student satisfaction based on personal factors, such as gender, program, 
and field of study and 3) to study the influence of service quality on student satisfaction.  
 The samples consisted of 374 undergraduate students. The research 
instruments were questionnaires divided into three sections, covering personal factors, 
service quality, and student satisfaction. Data were analyzed using descriptive statistics, 
such as mean and standard deviation, t-test, F-test for comparing differences, and 
multiple regression analysis to examine the relationships between and influences of 
various factors.  
 The results for objective 1 indicated that the service quality provided by the 
student development division was at a high level, with the "empathy" dimension having 
the highest average score. For objective 2, the comparison of satisfaction between groups 
revealed that students in the 2-year transfer program were significantly more satisfied 
than those in the 4-year program, while there was no significant difference in satisfaction 
between male and female students. For objective 3, the analysis of the influence of 
service quality factors showed that "reliability," "responsiveness," and "empathy" all had 
a significant impact on student satisfaction, while "tangibles" and "assurance" did not 
have a significant effect. 
 
Keywords: service quality, student development affairs, satisfaction 
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บ.ทที่ 1 
บทน ำ 

 
1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
  ในปัจจุบันการให้บริการที่มีคุณภาพในระดับอุดมศึกษาเป็นปัจจัยส าคัญที่ส่งผลต่อ                   
ความพึงพอใจของนักศึกษา ซึ่งเป็นหนึ่งในกลไกหลักที่สามารถสนับสนุนความส าเร็จของการศึกษาใน
ระดับสูงสุดได้ มหาวิทยาลัยทั่วโลกต่างต้องปรับปรุงระบบการให้บริการเพ่ือรองรับความต้องการและ               
ความคาดหวังที่เ พ่ิมขึ้นจากนักศึกษา ซึ่งถือเป็นกลุ่มลูกค้าหลักของสถาบันการศึกษา บริบทนี้มี
ความส าคัญเป็นพิเศษในสภาพแวดล้อมของการศึกษาที่มีการแข่งขันสูง ทั้งในระดับประเทศและระดับ
สากล (Parasuraman et al., 1988) คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี       
(มทร. ธัญบุรี) เป็นหนึ่งในคณะที่มีชื่อเสียงและมีบทบาทส าคัญในการพัฒนาก าลังคนที่มีความสามารถ
ทางวิชาชีพ ในระดับประเทศ คณะนี้มุ่งเน้นการผลิตบัณฑิตที่มีความรู้และทักษะที่ตอบสนองต่อความ
ต้องการของตลาดแรงงานยุคดิจิทัล และการสร้างผู้ประกอบการที่สามารถน าความรู้ไปประยุกต์ใช้ใน
การพัฒนานวัตกรรมและการจัดการธุรกิจได้อย่างมีประสิทธิภาพ ปัจจุบันคณะบริหารธุรกิจมีนักศึกษา
จ านวนมากกว่า 5,724 คน (ข้อมูล ณ วันที่ 25 กันยายน 2566  ส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี)  ซึ่งถือเป็นคณะที่มีจ านวนนักศึกษามากที่สุดในมหาวิทยาลัย
การให้บริการที่มีคุณภาพจึงเป็นสิ่งส าคัญอย่างยิ่งส าหรับคณะบริหารธุรกิจ เพ่ือให้สามารถตอบสนอง
ความต้องการของนักศึกษาในด้านต่าง ๆ ทั้งในด้านวิชาการและกิจกรรมนอกหลักสูตร ฝ่ายพัฒนา
นักศึกษาของคณะมีบทบาทส าคัญในการสนับสนุนการ พัฒนานักศึกษาในมิติต่ า ง  ๆ เช่น                    
การให้ค าปรึกษา การจัดกิจกรรมพัฒนาทักษะ การให้บริการทุนการศึกษา และการประสานงานกับ
นักศึกษาเพ่ือแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการศึกษาและชีวิตในมหาวิทยาลัย อย่างไรก็ตาม        
ด้วยจ านวนนักศึกษาที่มากและความคาดหวังที่สูงจากนักศึกษา ท าให้การให้บริการเหล่านี้มีความท้า
ทายมากขึ้น โดยเฉพาะเมื่อพิจารณาจากทรัพยากรที่มีอยู่อย่างจ ากัด (Al-Alak & Alnaser, 2020) 
ปัญหาที่ส าคัญคือ การให้บริการที่มีคุณภาพในบริบทของมหาวิทยาลัยขนาดใหญ่ ที่มีจ านวนนักศึกษา
มากมายและหลากหลาย เป็นสิ่งที่ท้าทายอย่างยิ่ง ในกรณีของ มทร. ธัญบุรี คณะบริหารธุรกิจ            
ซึ่งมีนักศึกษาจ านวนมากกว่า 5,724 คน ได้แสดงให้เห็นถึงความจ าเป็นที่ฝ่ายพัฒนานักศึกษาต้อง
ให้บริการที่สามารถตอบสนองความต้องการของนักศึกษาได้อย่างมีประสิทธิภาพ อย่างไรก็ตาม                  
การด าเนินงานของฝ่ายพัฒนานักศึกษายังพบกับข้อจ ากัดหลายประการ เช่น จ านวนบุคลากรที่มี                   
ไม่เพียงพอ การบริการที่อาจไม่ทั่วถึง และการประสานงานที่อาจล่าช้า ซึ่งส่งผลให้เกิดความไม่พึงพอใจ
ในหมู่นักศึกษา (Firdaus et al., 2021) แม้จะมีงานวิจัยจ านวนมากที่ศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของนักศึกษาในบริบทของการศึกษาระดับอุดมศึกษา แต่ยังมีช่องว่างในการวิจัยที่ส าคัญที่
ต้องได้รับการส ารวจเพ่ิมเติม ได้แก่ การท าความเข้าใจถึงปัจจัยเฉพาะที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในบริบท
ของมหาวิทยาลัยที่มีขนาดใหญ่และมีความหลากหลายในกลุ่มนักศึกษา อีกทั้งยังไม่มีงานวิจัยที่
ครอบคลุมถึงปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กันระหว่างคุณภาพการให้บริการในมหาวิทยาลัยที่มีข้อจ ากัด
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ทางด้านทรัพยากรบุคคลและการจัดการที่มีประสิทธิภาพต่ า โดยเฉพาะอย่างยิ่งในบริบทของ
มหาวิทยาลัยในประเทศไทยที่ฝ่ายพัฒนานักศึกษาต้องเผชิญกับความท้าทายในการให้บริการที่
สอดคล้องกับความคาดหวังของนักศึกษาจ านวนมาก (Sultan & Wong, 2019) 
  การศึกษานี้จึงมีความส าคัญในการเติมเต็มช่องว่างดังกล่าว โดยมุ่งเน้นที่จะส ารวจและ
วิเคราะห์ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาในคณะบริหารธุรกิจ มทร. ธัญบุรี ซึ่งนอกจาก
จะช่วยให้สามารถปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพแล้ว ยังช่วยให้มีความเข้าใจที่
ลึกซึ้ งยิ่ งขึ้นเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่ งผลต่อความพึงพอใจในบริบทของมหาวิทยาลัยที่มีขนาดใหญ่               
และมีข้อจ ากัดทางด้านทรัพยากร ผู้วิจัยจึงได้เล็งเห็นถึงความส าคัญคุณภาพการให้บริการของฝ่ายพัฒนา
นักศึกษา จึงมีความสนใจที่จะศึกษาวิจัยในเรื่อง “ปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำรของฝ่ำยพัฒนำนักศึกษำ 
ที่ส่งผลต่อควำมพึงพอใจของนักศึกษำคณะบริหำรธุรกิจ มหำวิทยำลัยเทคโนโลยีรำชมงคลธัญบุรี ”     
ซึ่งผลที่ได้จากการศึกษาวิจัยครั้งนี้  สามารถน าข้อมูลที่ได้ไปพัฒนาปรับปรุงระบบบริการ การด าเนินงาน
ของฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  ให้มีคุณภาพดียิ่งขึ้น 
โดยจะก่อให้เกิดประโยชน์ต่อองค์กรในการน าข้อมูลที่ได้มาใช้ในการวางแนวทาง  ในการพัฒนานักศึกษาให้
เป็นบัณฑิตที่มีคุณภาพของสังคมต่อไป  
 

1.2 วัตถุประสงค์ของงำนวิจัย  
          1.2.1 เพื ่อศึกษาระดับปัจจัยการให้บริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษาที่มีผล . ต่อความ                  
พึงพอใจของนักศึกษา คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี.ราชมงคลธัญบุรี 
   1.2.2 เพ่ือเปรียบเทียบปัจจัย . ส่วนบุคคลที่ประกอบด้วย. เพศ หลักสูตร ชั้นปี สาขาวิชา                     
ที่แตกต่างกันในการให้บริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษา ที่มีผล .ต่อความพึงพอใจของนักศึกษา           
คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี.ราชมงคลธัญบุรี.  

1.2.3 เพื่อศึกษาปัจจัยคุณภาพการให้บริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษาที่มีผล . ต่อความ              
พึงพอใจของนักศึกษา คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี.ราชมงคลธัญบุรี 
 
1.3 สมมติฐำนกำรวิจัย 
   สมมติ .ฐำนที่ 1 การเปรียบเทียบปัจจัย .ส่วนบุคคลที่ .ประกอบด้วย. เพศ หลักสูตร ชั้นปี 
สาขาวิชาที่มีต่อความพึงพอใจของนักศึกษาที่แตกต่างกัน 
     สมมติฐานที่ 1.1 เพศท่ีแตกต่างกันมีผลต่อปัจจัยการให้บริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษา             
ที่มีผล.ต่อความพึงพอใจของนักศึกษา คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี.ราชมงคลธัญบุรี 
     สมมติฐานที่ 1.2 หลักสูตรที่แตกต่างกันปัจจัยการให้บริการ.ของฝ่ายพัฒนานักศึกษาที่.มีต่อ
ความพึง.พอใจของนักศึก.ษาที่แตกต่างกัน   
    สมมติฐานที่ 1.3 ชั้นปีที่แตกต่างกันมีผลต่อปัจจัย.การให้.บริการ.ของฝ่ายพัฒนานักศึกษา       
ที่มีต่อความพึงพอใจของนักศึกษาที่แตกต่างกัน  
  สมมติฐานที่ 1.4 สาขาวิชาที่แตกต่างกันปัจจัยการ.ให้บริการ.ของฝ่ายพัฒนานักศึกษา                
ที.่มีต่อความพึง.พอใจของนักศึก.ษาที่แตกต่างกัน  



 
 

13 

 สมมติฐำนที่ 2  ปัจจัย.คุณภาพ.การให้.บริการ.ของฝ่ายพัฒนานักศึกษาที่มีอิทธิพลต่อความพึง.

พอใจของ.นักศึกษาคณะบริหารธุรกิจมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  
  สมมติฐานที่ 2.1 ปัจจัยความเป็นรูปธรรมของการบริการที่มีอิทธิพลต่อความพึง.พอใจ.ของ
นักศึกษา.คณะบริหารธุรกิจ..มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี.ราชมงคลธัญบุรี 
  สมมติฐานที่ 2.2 ปัจจัยความน่าเชื่อถือที่มีอิทธิพลต่อ.ความพึง.พอใจ.ของนักศึกษา.คณะ
บริหารธุรกิจ..มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี.ราชมงคลธัญบุรี 
  สมมติฐานที่ 2.3 ปัจจัยการตอบสนองผู้รับบริการที่มีอิทธิพลต่อ.ความพึง.พอใจของ
นักศึกษา.คณะบริหารธุรกิจ..มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี.ราชมงคลธัญบุรี 
  สมมติฐานที่ 2.4 ปัจจัยการ..ให้ความม่ัน.ใจแก่ผู้รับ.บริ.การ.ที่มีอิทธิพลต่อความพึง.พอใจ
ของนักศึกษา.คณะบริหารธุรกิจ..มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี.ราชมงคลธัญบุรี 
  สมมติฐานที่ 2.5 ปัจจัยการ.เข้าใจและรู้จัก.ผู้รับบริการ.ที่.มี.อิทธิพล.ต่อความ.พึง.พอ.ใจของ
นักศึกษา.คณะบริหาร.ธุรกิจ  มหาวิทยาลัยเทคโน.โลยีราชมงคล.ธัญบุรี 
 
1.4 ขอบเขตของกำรวิจัย 
 1.4.1 ขอบเขตประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

1.4.1.1 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ คือ นักศึกษาระดับปริญญาตรี. คณะบริหารธุรกิจ  
มหาวิทยา.ลัยเทคโนโลยี .ราชมงคลธัญบุรี  จังหวัดปทุมธานี  จ านวน 5 ,724 คน (ข้อมูล ณ วันที่ 25 
กันยายน 2566 ส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี) 

1.4.1.2 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาเป็น นักศึกษาระดับปริญยาตรีคณะบริหารธุรกิจ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี จ านวน 374 คน (ค านวณโดยใช้สูตรโดยของ Yamane)  
 1.4.2 ขอบเขตทำงด้ำน.เนื้อหำ ประกอบด้วยปัจ.จัย ได้แก่ 
  1.4.2.1 ปัจจัย.ส่วนบุคคล.ประกอบ.ด้วย เพศ  หลักสูตร ชั้นปี สาขาวิชา    
  1.4.2.2 คุณภาพการให้บริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษา ประกอบด้วย 5 ตัวแปร ได้ .แก่ 
ความเป็น.รูปธรรม.ของการบริ.การ ความน่า.เชื่อ.ถือ การตอบ.สนอง.ผู้รับ.บริกา.ร  การให้.ความมั่น.ใจแก่ผู้รับ.

บริการการเข้า.ใจ และรู้จัก.ผู้รับบริ.การ   
                  1.4.2.3 คุณภาพ.การให้บริ .การของฝ่ายพัฒนานักศึกษา ที่มี .ผลต่อ.ความพึงพอใจ.ของ              
นัก.ศึกษาคณะบริหารธุรกิจมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
 1.4.3 ระยะเวลำที่ใช้ในกำรศึกษำ ได้แก่ เดือนธันวาคม 2566 - พฤศจิกายน 2567 
 
1.5 ค ำจ ำกัดควำมในกำรวิจัย 

 นักศึกษำ หมายถึง ผู้ที่ก าลังศึกษาระดับปริญญาตรี ชั้นปีที่ 1 -5 ประจ าปีการศึกษา        
2563 - 2566 ในคณะ.บริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัย.เทคโนโลยีราชมงคล.ธัญบุรี 

  คุณภำพกำรให้บริกำรของฝ่ำยพัฒนำนักศึกษำ หมายถึง การบริการที่สามารถตอบสนอง
ความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการได้อย่างเหมาะสม โดยพิจารณาจากการรับรู้และการ
ประเมินของผู้รับบริการว่าบริการที่ได้รับตรงกับสิ่งที่คาดหวังหรือเกินกว่าที่คาดหวังมากน้อยเพียงใด 
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หากบริการที่ได้รับสูงกว่าหรือเท่ากับที่คาดหวัง ผู้รับบริการจะรู้สึกพึงพอใจ จนน าไปสู่การใช้บริการซ้ า
และการบอกต่อ ปัจจัยส าคัญของการให้บริการที่มีคุณภาพ ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรม ความ
น่าเชื่อถือ การตอบสนองต่อลูกค้า การให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า และการเข้าใจและรู้จักลูกค้า 

  ควำมพึง.พอใจของนักศึกษำ คณะบริหำรธุรกิจ มหำวิทยำลัยเท .คโนโล.ยีรำชมงค .ลธัญบุรี  
หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติในเชิงบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด ซึ่งเกิดจากการได้รับการ
ตอบสนองความต้องการ ความคาดหวัง หรือสิ่งที่คาดหวังไว้ ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อผลที่ได้รับจริง
ตรงตามที่คาดหวังไว้ แต่ถ้าผลลัพธ์ต่ ากว่าที่คาดหวังก็จะท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ  

 
1.6 กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 
   

  ตัวแปรอิสระ      ตัวแปรตำม 
 
 
  
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 

 

ภำพที่ 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 

คุณภ.ำพกำรให้บริก.ำรของ 
9ฝ่ำยพัฒนำนักศึกษำ.... 

1. คว.ามเป็นรูปธร.รมของการ1บริการ 

2. ความน่าเชื่อถือ.... 
3. กา.รตอบสน,องผู้รับบริ,การ 
4. กา,รให้,คว,ามม่ันใจแก่ผู้รับบริกา,ร 
5. ก.ารเ.ข้าใจและรู้.จักผู้รับบ.ริการ 
ที่มำ: Parasuraman, Zeithaml, and 
Berry (1988) 
 

 
 
 

ควำมพึงพอใจของนักศึกษำ 
ค.ณะบริหำ.รธุรกิจ  

ม.หำวิทยำลัย 
เทค1โน.โลยีรำชมงคล.ธัญบุรี 

 

ที่มำ: นันท์ธนภัส อัศวณัฏฐกร 
(2564)  
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1.  เพศ 
2.  หลักสูตร   
3.  ชั้นปี  
4.  สาขาวิชา 
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1.7 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 

 1.7.1 ผลการศึกษาท าให้ทราบถึ ,งป ,ระสิ ,ทธิภา .พ และ สถ .านก .ารณ์ในการด าเนินงานของ          
ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ  มหาวิทยา,ลัยเท,คโนโลยี,ราชม,งคลธัญบุรี… 

  1.7.2 ผลก,ารศึ,กษาจะเป็นแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการของบุคลากรในฝ่ายพัฒนา
นักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ  มห ,าวิทย ,าลัยเทคโนโล ,ยีราชมงคลธัญบุรี  เพ่ือใ ,ห้เกิดประสิทธิภาพ            
ในก,ารให้บริการ 

  1.7.3 ผลก,ารศึ,กษาจะใช้,เป็นข้อมูลในการวางแผนในก ,ารพัฒนา ปรับปรุงการด าเนินงานของ 
ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ ใ ,ห้มีประสิทธิภาพเหมาะสมและเป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดี              
เพ่ิมมากข้ึน 
            1.7.4 คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี สามารถน าข้อมูลการวิจัยไป
การวางแผนกลยุทธ์ด้านการให้บริการที่ตอบสนองต่อความต้องการของนักศึกษาใ,ห้มีคุ,ณภาพมากยิ่งขึ้น 
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บทท่ี 2 
เอกสำรและงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 การศึกษาเรื่อง “ปัจจัยคุณภาพการให้บริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษา ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของนักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี” ผู้วิ,จัยได้ศึกษ.า แนวคิด ทฤษฎี
และงานวิ .จัยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือ .ใช้เป็นแนวทางในการศึกษาและน ามาประกอบการวิเคราะห์  หา.ข้อสรุป          
ซึ่งแนวคิด ทฤษ.ฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง สามารถน ามาสรุปได้ดังนี้ 
 2.1 แนวคิ.ดและท.ฤษฎีด้านคุณภาพการให้,บริการ (Service Quality) 
 2.2 แนวคิดและทฤษ.ฎีเกี่ยวกับความพึ.งพอใจ (Satisfaction) 
 2.3 ข้อมูลของค.ณะบริ.หารธุรกิจ มหาวิท.ยาลัยเทคโนโลยีราช.มงคลธัญบุรี                  
 2.4 งา.นวิจัยที่เกี่ย.วข้อง 
 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร (Service Quality) 
 ควำมหมำยของคุณภำพกำรบริกำร 
               คุณภาพการบริการ (Service Quality) ถือเป็นสิ่งที่ส าคัญส าหรับองค์กรที่ต้องมีการ
ติดตามและประเมินถึงอย่างสม่ าเสมอ เนื่องจากลูกค้า (ผู้มาใช้บริการ) ทุก ๆ คนต่างมีความต้องการและ
คาดหวังต่อการได้รับการบริการที่มีคุณภาพเมื่อเข้ามาใช้บริการที่องค์กรมีการด าเนินการ ส่งผลให้
องค์กรที่ให้บริการต่างต้องก าหนดแนวทางในการด าเนินการในการติดตามถึงประเด็นและระดับของการ
บริการที่ลูกค้าต้องการและคาดหวังจากบริการที่ได้รับจากองค์กรเพ่ือปรับเปลี่ยนให้องค์กรยังคง
ความสามารถในการให้บริการที่ตรงกับสิ่งที่ลูกค้าต้องการและคาดหวังในระดับที่สร้างความพีงพอใจ
ให้กับลูกค้าอย่างสม่ าเสมอ เนื่องจากคุณภาพการบริการเกิดขึ้นจากการรับรู้ของลูกค้าเมื่อได้เข้ารับ
บริการ และลูกค้าท าการเปรียบเทียบกับสิ่งที่ได้รับบริการจริงกับสิ่งที่ลูกค้าต้องการและคาดหวังจากการ
เข้าไปใช้บริการ   
    คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) เป็นแนวคิดที่ส าคัญและได้รับการศึกษา
อย่างกว้างขวางในหลายภาคส่วน รวมถึงธุรกิจ การศึกษา การบริการสุขภาพ และการบริการสาธารณะ 
แนวคิดนี้เกิดขึ้นจากความต้องการในการตอบสนองและเกินความคาดหวังของลูกค้า เพ่ือสร้างความพึง
พอใจและความจงรักภักดี ซึ่งเป็นปัจจัยส าคัญที่ส่ง ผลต่อความส าเร็จขององค์กรในระยะยาว                     
หนึ่งในโมเดลที่ได้รับการยอมรับอย่างกว้างขวางในด้านคุณภาพการให้บริการคือโมเดล SERVQUAL   
ซึ่งพัฒนาโดย Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1988) โมเดลนี้ประกอบด้วย 5 มิติหลัก ได้แก่                  
1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 2) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 3) การตอบสนอง 
(Responsiveness) 4) การให้ความมั่นใจ (Assurance) และ 5) การเข้าใจและใส่ใจลูกค้า (Empathy) 
แต่ละมิติเหล่านี้ถูกออกแบบมาเพ่ือวัดประสบการณ์ของลูกค้าที่มีต่อบริการและการเปรียบเทียบกับ
ความคาดหวังของพวกเขา (Parasuraman et al., 1988) นอกจากโมเดล SERVQUAL แล้ว Grönroos 
(1984) ยังได้เสนอแนวคิดของคุณภาพการให้บริการที่แบ่งออกเป็น 2 องค์ประกอบหลัก ได้แก่ คุณภาพ
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ทางเทคนิค (Technical Quality) และคุณภาพทางหน้าที่ (Functional Quality) คุณภาพทางเทคนิค
หมายถึงผลลัพธ์ที่ลูกค้าได้รับจากการบริการ ส่วนคุณภาพทางหน้าที่เน้นไปที่วิธีการหรือกระบวนการที่
บริการนั้นถูกส่งมอบให้กับลูกค้า ซึ่ง Grönroos ยืนยันว่าทั้งสององค์ประกอบนี้มีความส าคัญในการสร้าง
ความพึงพอใจให้กับลูกค้า (Grönroos, 1984) การศึกษาในช่วงหลายปีที่ผ่านมาได้ขยายแนวคิดเรื่อง
คุณภาพการให้บริการให้ครอบคลุมถึงการให้บริการในสภาพแวดล้อมดิจิทัล และการเปลี่ยนแปลงใน
พฤติกรรมของลูกค้าภายใต้อิทธิพลของเทคโนโลยี ตัวอย่างเช่น การศึกษาของ Hussain, Al Nasser 
และ Hussain (2015) ได้ตรวจสอบการประยุกต์ใช้ SERVQUAL ในบริบทของการให้บริการออนไลน์ 
และพบว่าคุณภาพการให้บริการในช่องทางดิจิทัลมีความซับซ้อนมากยิ่งขึ้น แต่ยังคงต้องเน้นที่การสร้าง
ความน่าเชื่อถือและการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ซึ่งเป็นปัจจัยที่มีผลอย่างมากต่อความพึงพอใจของลูกค้า 
(Hussain et al., 2015) นอกจากนี้ การศึกษาของ Ladhari (2009) ยังเสนอว่าคุณภาพการให้บริการมี
บทบาทส าคัญในการสร้างความจงรักภักดีของลูกค้าในบริบทที่การแข่งขันสูง งานวิจัยนี้ระบุว่าความพึง
พอใจของลูกค้าเป็นผลมาจากการรับรู้ในคุณภาพของการบริการ ซึ่งมีความสัมพันธ์โดยตรงกับความ
จงรักภักดีต่อแบรนด์หรือองค์กร การสร้างประสบการณ์ที่ดีและการรักษามาตรฐานการบริการสูงจะช่วย
ลดการเปลี่ยนไปใช้บริการของคู่แข่ง (Ladhari, 2009)  
   พจนานุกรม ฉบับ.ราชบัณฑิตยสถาน (2542) ก าหนดความหมายของ "การบริการ" ว่า
เป็นการให้บริการและสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ในการช่วยเสริมสร้างความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการ          
โดยมุ่งเน้นการสร้างความพึงพอใจและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการให้สูงสุดเท่าที่เป็นไปได้ และมักแบ่ง
ออกเป็นหลายประเภท เช่น การบริการทางการแพทย์ การศึกษา การคมนาคม การพัฒนาสังคมและ
วัฒนธรรม เป็นต้น โดยมุ่งเสนอความสะดวกและการให้บริการในสถานการณ์ต่าง ๆ ตามความต้องการ
ของสังคมและบุคคล ซึ่งเป็นส่วนส าคัญในการพัฒนาทั้งชุมชนและสังคมให้เจริญเติบโตไปอย่างยั่งยืน              
    วีรพงษ์ รามางกูร (2539) กล่าวในหนังสือ "การบริการทางการแพทย์" ว่า "บริการ คือ
พฤติกรรมหรือกิจกรรมที่บุคคลหนึ่งท าขึ้นเพ่ือส่งมอบหรือท าให้บุคคลอ่ืนได้รับการเสริมสร้างในด้านใด
ด้านหนึ่ง โดยมีวัตถุประสงค์และความตั้งใจในการส่งมอบที่เป็นการกระท าที่ท าให้ผู้รับบริการได้รับ
ประโยชน์หรือความพึงพอใจในระดับใดระดับหนึ่ง 
 

 2.1.1 ควำมหมำยของกำรบริกำร 
   การบริการ หรือ Service  ได้มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายไว้แตกต่างกัน ดังนี้  
   ฉัตยาพร เสมอใจ (2555) ให้ความหมายว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรม หรือ

ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจที่จัดท าข้ึนเพื่อเสนอราคาขาย 
   อดุลย์ จาตุรงคกุล (2550) ให้ความหมายว่า การบริการ คือ การท างานหรือการ

ให้บริการที่ฝ่ายหนึ่งขององค์กรหรือบุคคลหนึ่งเสนอหรือให้กับอีกฝ่ายหนึ่งโดยไม่มีการสร้างสิทธิในการ
ครอบครองใด ๆ ให้แก่บุคคลใด ในรูปแบบที่สามารถจับต้องได้ 

   ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ให้ความหมายว่า การบริการ คือ กิจกรรมหรือ
กระบวนการที่ธุรกิจส่งมอบสินค้าแบบไม่มีตัวตน ให้กับผู้รับบริการ โดยสินค้าที่ไม่มีตัวตนนั้น จะต้อง
สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการให้ได้และน าไปสู่ความพึงพอใจของพวกเขาด้วย ซึ่งการ
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บริการมักมีลักษณะที่ไม่สามารถสัมผัสได้และมักมีลักษณะที่มีการประสานงานระหว่างผู้ให้บริการและ
ผู้รับบริการในขณะที่การบริการก าลังด าเนินอยู่  

   ปัณนิกา วนากมล (2545) ให้ความหมายของคุณภาพบริการว่า หมายถึง ระดับการ
ให้บริการที่ผู้รับบริการได้รับจริงในสถานการณ์นั้นเท่ากับหรือมากกว่าบริการที่ผู้รับบริการคาดหวัง ท า
ให้ผู้รับบริการพึงพอใจประทับใจและกลับมาใช้บริการอีกครั้ง และจะมาเป็นผู้รับบริการประจ าและเป็น
ผู้บอกกล่าวส่งต่อผู้อื่นจากปากต่อปากต่อไป 

   เบญจพร พุฒค า (2547) กล่าวถึงคุณภาพบริการว่า หมายถึง ระดับความสามารถของ
บริการในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ โดยมีความสอดคล้องระหว่างสิ่งที่ผู้รับบริการ
คาดหวังและรับรู้ต่อบริการนั้น การบริการที่มีคุณภาพจะสามารถตอบสนองต่อความต้องการและ
คาดหวังของลูกค้าอย่างเหมาะสมและตรงจุด 

   เบญชภา แจ้งเวชฉาย (2561) กล่าวถึงการส่งมอบบริการที่มีคุณภาพว่า หมายถึง  การ
ให้บริการที่สามารถช่วยให้ธุรกิจประสบความส าเร็จในด้านการแข่งขัน โดยเฉพาะเมื่อธุรกิจที่ให้บริการ
รูปแบบเดียวกัน จึงต้องเน้นคุณภาพในการบริการ ซึ่งเป็นวิธีหนึ่งที่จะสร้างความแตกต่างให้กับธุรกิจได้ 
โดยความแตกต่างนี้สามารถช่วยเพ่ิมมูลค่าให้แก่ผู้บริโภคได้ ดังนั้น การส่งมอบบริการที่มีคุณภาพเป็น
ปัจจัยส าคัญท่ีช่วยขับเคลื่อนธุรกิจให้เติบโตและยั่งยืนในตลาดที่แข่งขันอย่างมีประสิทธิภาพ 

   Hamari, Hanner, & Koivisto (2017) ให้ความหมายคุณภาพบริการว่า คือคุณภาพที่
ลูกค้ารับรู้จากการบริการแบบที่เป็นรูปธรรม การบริการออนไลน์ และการจัดจ าหน่ายสินค้าดิจิตอล 

   James, Calderon, & Cook (2017) ให้ความหมายว่า คุณภาพบริการหมายถึงสิ่งที่
ผู้บริโภครับรู้จากการเปรียบเทียบกับสิ่งที่คาดหวังจากบริษัทผู้ให้บริการ 

   Heskett, Sasser, & Schlesinger (1997) กล่าวว่าคุณภาพบริการมาจากนโยบายและ
การปฏิบัติงานภายในองค์กร และเป็นพ้ืนฐานส าคัญของความส าเร็จของบริษัท 

   สมชาติ กิจยรรยง (2543, อ้างถึงใน อนงค์นาฎ แก้วไพฑูรย์, 2554) ให้ความหมายของ
การบริการว่า หมายถึง การช่วยเหลือ หรืออนุเคราะห์ หรือให้ความสะดวกเป็นกิจกรรมที่ท าเพ่ือผู้อ่ืน
ตามหน้าที ่

   ศุภนิตย์ โชครัตนชัย (2536, อ้างถึงใน อนงค์นาฎ แก้วไพฑูรย์, 2554) ให้ความหมาย
ของการบริการว่า คือกระบวนการที่กระท าขึ้นเพ่ือผู้อ่ืนได้รับความสะดวกสบาย นอกจากนี้การบริการไม่
เพียงแค่ให้บริการที่ท าให้ผู้รับบริการได้รับสิ่งที่ต้องการ แต่ยังเน้นถึงความเข้าใจ ความอบอุ่น และความ
เอ้ือเฟ้ือในทางท่ีท าให้ผู้รับบริการรู้สึกถูกเอาใจใส่ด้วย 

 2.1.2 เกณฑ์ในกำรพิจำรณำคุณภำพของงำนบริกำร 
   การบริการเป็นงานที่ไม่สามรถจับต้องได้จึงเป็นการยากที่จะท าการประเมินคุณภาพ

ของการบริการ แต่ก็มีค านิยามและแนวทางการประเมินคุณภาพการบริการที่นักวิชาการหลาย ๆ ท่าน
ได้ไห้ ไว้ดังนี้ 

   Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1990) ได้กล่าวว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง        
"การรับรู้ของผู้รับบริการเกี่ยวกับสิ่งที่คาดหวังในการปฏิบัติงานที่มีต่อผู้รับบริการและสิ่งที่ผู้รับบริการ
คาดหวัง หรือสิ่งที่ผู้รับบริการต้องการนั้นจะไม่ขัดแย้งกับสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับ" 
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   Douglas (2007) คุณภาพบริการ (Sevice quality) หมายถึง ทัศนคติที่เกิดข้ึนในระยะ
ยาวเกี่ยวกับการ ประเมินผลการปฏิบัติงานทั้งหมด  

   ปัณนิกา วนากมล (2545) คุณภาพบริการ หมายถึง ระดับความสอดคล้องระหว่างสิ่งที่
ผู้รับบริการคาดหวังและการรับรู้ต่อบริการนั้น บริการที่ผู้รับบริการได้รับจริงในสถานการณ์นั้นเท่ากับ
หรือมากกว่าบริการที่ผู้รับบริการคาดหวัง ท าให้ผู้รับบริการพึงพอใจประทับใจและกลับมาใช้บริการ              
อีกครั้ง และจะมาเป็นผู้รับบริการประจ าและเป็นผู้บอกกล่าวส่งต่อผู้อื่นจากปากต่อปากต่อไป 
    Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1990) ได้กล่าวว่า คุณภาพการบริการ (Service 
quality) เป็นสิ่งที่ลูกค้าทุกคนคาดหวังที่จะได้รับจากการบริการ ในการให้บริการ ลูกค้าจะวัดจาก
เครื่องมือวัดคุณภาพ จึงได้ก าหนดเครื่องมือการวัดคุณภาพการบริการไว้ 5 ด้าน ดังนี้   

  1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) คือ การให้บริการควรมีความเป็น
รูปธรรมที่สามารถสัมผัสได้และมีลักษณะทางกายภาพที่เห็นได้อย่างชัดเจน เช่น อุปกรณ์และเครื่องใช้
ส านักงาน การตกแต่งและสภาพแวดล้อม รวมถึงการแต่งกายของพนักงาน และความสะอาดของ
สิ่งแวดล้อม ที่ตั้งของธุรกิจ ความเป็นรูปธรรมเหล่านี้ช่วยให้ลูกค้ามีความเชื่อม่ันในการ  

 2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) คือ การบริการควรมีความเชื่อถือ ให้บริการตามท่ี               
ตกลงหรือตามค าสัญญากับลูกค้า ความน่าเชื่อถือของการบริการมีความส าคัญอย่างมาก เนื่องจากลูกค้า
ต้องการมั่นใจว่าสินค้าหรือบริการที่พวกเขาได้รับจะมีคุณภาพ  และมีประสิทธิภาพตามที่ตกลงไว้ 
นอกจากนี้ความน่าเชื่อถือยังเกี่ยวข้องกับการเก็บรักษาข้อมูลลูกค้าและการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นอย่างมี
ประสิทธิภาพ  เพื่อให้ลูกค้ามีความพึงพอใจและมั่นใจในการซื้อสินค้าหรือบริการในอนาคต 
   3. การตอบสนองลูกค้า (Responsive) คือ ความสามารถในการตอบสนองต่อความ
ต้องการหรือความจ าเป็นของลูกค้าอย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  ซึ่งรวมถึงการต้อนรับลูกค้าอย่างใจ
ดี ทีการให้ค าแนะน า  การแก้ไขปัญหา หรือการตอบสนองต่อข้อค าถามของลูกค้า โดยไม่ให้รอนาน และ
ให้บริการอย่างมีคุณภาพในระดับที่ตรงกับความต้องการของลูกค้า  การตอบสนองลูกค้าอย่างเหมาะสม
สามารถสร้างความพึงพอใจและความพึงพอใจในการใช้บริการของลูกค้าได้ นอกจากนี้การตอบสนอง
ลูกค้าท่ีดียังเป็นการสร้างความเชื่อมั่นและความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าซึ่งอาจช่วยเพ่ิมยอดขายและลูกค้าที่
ยั่งยืนในระยะยาวได้   
    4. การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance)  คือ  การบริก .ารที่มุ่งเน้นการสร้าง
ความเชื่อมั่นและความมั่นใจให้กับลูกค้า โดยมุ่งเน้นในด้านความสามารถและความพร้อมของบริการ               
ซึ่งประกอบด้วย  พนักงานควรมีความรู้และทักษะในการให้บริการที่เหมาะสม และสามารถตอบสนอง
ต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ  มีการให้บริการที่สอดคล้องกับความต้องการและ
ความคาดหวังของลูกค้า โดยการให้ค าแนะน าและการช่วยเหลืออย่างมีคุณภาพ เพ่ือให้ลูกค้ารู้สึกมั่นใจ
ในการเลือกใช้บริการของธุรกิจ รวมถึงการติดต่อระหว่างพนักงานและลูกค้าควรเป็นไปตามหลักการที่ดี 
ซ่ึงรวมถึงการสื่อสารที่ชัดเจนและสุภาพ การมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดีจะช่วยเพ่ิมความเชื่อมั่นให้กับลูกค้าและ
ธุรกิจควรรักษาความปลอดภัยและความเป็นลับของข้อมูลลูกค้าอย่างเคร่งครัด เพ่ือให้ลูกค้ามั่นใจว่า
ข้อมูลของพวกเขาจะไม่ถูกหลอกลวงหรือน าไปใช้ในทางที่ไม่เหมาะสม  



 
 

20 

    5. การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Empathy) คือ การให้ความส าคัญและการเข้าใจต่อ
ความรู้สึก อารมณ์ และประสบการณ์ของลูกค้าอย่างเต็มที่   การเข้าใจและรับรู้ถึงความรู้สึก                             
ความต้องการ และปัญหาของลูกค้าโดยตรง เป็นการสร้างความเข้าใจและความร่วมมือที่ดีขึ้นระหว่าง
ฝ่ายบริการและลูกค้า พนักงานควรแสดงความเอาใจใส่และเข้าใจถึงปัญหาและความต้องการของลูกค้า
แต่ละราย โดยการปรับตัวให้เหมาะสมตามสถานการณ์และบริบทที่แตกต่างกันไป  การสร้างความเข้าใจ
และความเป็นกันเองมักจะเป็นส่วนส าคัญในการสร้างความพึงพอใจและความสุขของลูกค้า                          
โดยพนักงานสามารถท าได้โดยการฟังอย่างจริงใจ การให้ค าปรึกษา การตอบสนองต่อความต้องการของ
ลูกค้าอย่างเหมาะสมและการแก้ไขปัญหาให้ลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

     ชีวรรณ เจริญสุข (2563) ได้กล่าวถึงแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการ ซึ่งเป็นแบบจ าลองที่พัฒนาขึ้นโดย Parasuraman, Zeithaml, & Berry เพ่ือวัด
คุณภาพบริการจากมุมมองของผู้รับบริการมี 5 มิติหลักท่ีใช้เพื่อวัดคุณภาพบริการ .ได้แก่  
   1. เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง (Tangibles) คือ การวัดคุณภาพของสิ่งที่
เกี่ยวข้องกับการให้บริการทั้งหลายที่เป็นทรัพย์สินสัมพันธ์ เช่น การตกแต่ง  ความสะอาด ความเป็น
ระเบียบ หรือเทคโนโลยีที่ใช้ เช่น ความสะดวกสบายของสถานที่ให้บริการ การตกแต่งที่สวยงาม และ
คุณภาพของอุปกรณ์ท่ีใช้ในการให้บริการ 
   2. ความสามารถ ในการแก้ไขปัญหา (Reliability)  คือ การให้บริการ การท าตาม
นัดหมาย, และความมั่นใจในการแก้ไขปัญหา เช่น ความเที่ยงตรงในการให้บริการตามนัดหมาย                   
ความถูกต้องในการน าเสนอข้อมูล และความม่ันใจในการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น 
   3. ความกระตือรือร้นในการช่วยเหลือ (Responsiveness) คือ การวัดความรวดเร็ว
ในการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า เช่น ความรวดเร็วในการตอบสนองต่อค าถาม การให้ข้อมูล
ที่ชัดเจน, และการแสดงความกระตือรือร้นในการช่วยเหลือ 
   4. ความเข้าใจต่อความต้องการ (Assurance) คือ การวัดความมั่นใจในการ
ให้บริการ การรักษาความลับ, และความเข้าใจต่อความต้องการ เช่น การให้ค าแนะน าที่มีความสามารถ 
การรักษาความลับของข้อมูลลูกค้า และความม่ันใจในการให้บริการที่มีคุณภาพ 
   5. ความกระตือรือร้นในการให้บริการ (Empathy) คือ การวัดความต้องการของ
ลูกค้า เช่น การแสดงความเข้าใจต่อความต้องการและความต้องการของลูกค้า  การให้ค าปรึกษาที่
เหมาะสมและการแสดงความกระตือร้นในการให้บริการ   
   2.1.3 กำรวัดคุณภำพในกำรให้บริกำร   

     มีนักวิชาการบางท่านได้เสนอความเห็นในเรื่องของบการวัดคุณภาพการ
ให้บริการไว้ว่า  

     Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1990) การวัดคุณภาพในการให้บริการ                        
(Service Quality Measurement) หมายถึง กระบวนการในการประเมินและติดตามระดับคุณภาพของ
การบริการที่องค์กรจัดให้แก่ลูกค้าหรือผู้รับบริการ โดยมีจุดประสงค์เพ่ือควบคุมและรักษามาตรฐานการ
ให้บริการให้อยู่ในระดับที่น่าพอใจส าหรับลูกค้า ค้นหาจุดบกพร่องหรือข้อบกพร่องในกระบวนการ
ให้บริการ เพ่ือน าไปสู่การปรับปรุงคุณภาพการบริการ ระบุโอกาสในการพัฒนาและยกระดับคุณภาพ
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การบริการให้ดียิ่งขึ้น  ในการวัดคุณภาพการให้บริการนั้น เรามักจะใช้วิธีการวัดดัชนีความพึงพอใจ 
(Customer Satisfaction Index) ของลูกค้าหรือผู้รับบริการภายหลังจากที่ ได้รับบริการนั้น แต่
โดยทั่วไปปัญหาในการวัดคุณภาพการ ให้บริกรมักจะขึ้นอยู่กับวิธีกรวัดเงื่อนขที่น ามาสู่การสะท้อน
คุณภาพการให้บริการ ซึ่งก็คือการตอบสนองหรือเป็นไปตามความคาดหวังของผู้รับบริการที่เกิดขึ้นจริง 
หรือเป็นความพึงพอใจที่ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริกรที่ได้รับมานั้นสอดรับกับความคาดหวังที่วางไว้หรือที่ได้
รับรู้มา เช่น การได้รับบริการจากบุคคลโดยตรง (The One-On-One) การได้รับบริการจากแบบ
เผชิญหน้า (Face-To-Face) และการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการแต่การวัดคุณภาพ
การให้บริการจะสามารถพิจารณาได้จากทัศนะของนักวิชาการ ว่ามีองค์ประกอบอะไรบ้าง 
    Koehler & Pankowski (1996) ได้ให้หลักการส าคัญในการวัดคุณภาพของสินค้าหรือ
บริการโดยจะต้องพิจารณา มีประเด็นส าคัญ 4 ข้อดังนี้ 
     1. ความคาดหวังของผู้บริการ (Customer Expectations)  องค์กรต้องท าความ
เข้าใจและตอบสนองความคาดหวังของลูกค้า รวมถึงสร้างความประทับใจเกินความคาดหมาย                    
การส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าจะช่วยวัดผลในส่วนนี้ได้ 
    2. ภาวะความเป็นผู้น า (Leadership)  ผู้น าในทุกระดับขององค์กรต้องแสดงความ
มุ่งมั่นสู่คุณภาพ โดยเฉพาะอย่างยิ่งผ่านการจัดสรรทรัพยากรและการขับเคลื่อนการเปลี่ยนแปลงเพ่ือ
ปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเนื่อง 
    3 .  กา รปรั บปรุ ง ขั้ น ตอน  ( Process Improvements)  องค์ ก รต้ อ ง พัฒนา
กระบวนการอย่างต่อเนื่องผ่านการปรับปรุงขั้นตอน เครื่องมือ และการติดตามผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจากการ
เปลี่ยนแปลงเหล่านั้น 
    4. การจัดการกับแหล่งข้อมูลที่ส าคัญ (Meaningful Data)  องค์กรต้องเก็บรวบรวม 
วิเคราะห์ และใช้ประโยชน์จากข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของลูกค้าจากหลากหลายช่องทาง                 
ทั้งอีเมล โทรศัพท์ การสัมภาษณ์ จดหมายร้องเรียน และรายงานต่าง ๆ 
    ในภาพรวม หลักการทั้ง 4 ข้อนี้มุ่งเน้นที่ลูกค้าและการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อ ง                     
หากองค์กรสามารถท าให้ความคาดหวังของลูกค้าเป็นจริงและสร้างความประทับใจเกินความคาดหมาย 
ก็จะน าไปสู่ความพึงพอใจของลูกค้าและคุณภาพการให้บริการที่ดีในที่สุด ทั้งนี้ผู้น าขององค์กรมีบทบาท
ส าคัญในการขับเคลื่อนวัฒนธรรมคุณภาพและการปรับปรุงกระบวนการอย่างต่อเนื่อง ควบคู่ไปกับการ
ใช้ข้อมูลเชิงลึกจากลูกค้าในการตัดสินใจและปรับปรุงคุณภาพ 
    ดังนั้น จากข้อมูลข้างต้นคุณภาพการบริก .าร สามารถสรุปได้ดังนี้  คุณภาพการ
ให้บริการ หมายถึง การบริการที่สามารถตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการได้
อย่างเหมาะสม โดยพิจารณาจากการรับรู้และการประเมินของผู้รับบริการว่าบริการที่ได้รับตรงกับสิ่งที่
คาดหวังหรือเกินกว่าที่คาดหวังมากน้อยเพียงใด หากบริการที่ได้รับสูงกว่าหรือเท่ากับที่คาดหวัง 
ผู้รับบริการจะรู้สึกพึงพอใจ จนน าไปสู่การใช้บริการซ้ าและการบอกต่อ ปัจจัยส าคัญของการให้บริการที่
มีคุณภาพ ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองต่อลูกค้า การให้ความมั่นใจ
แก่ลูกค้า และการเข้าใจและรู้จักลูกค้า 
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2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับควำมพึงพอใจ (Satisfaction) 
  ความพึงพอใจในการให้บริการ (Service Satisfaction) เป็นหัวข้อที่ได้รับความสนใจอย่าง
กว้างขวางในงานวิจัยด้านการตลาดและการบริหารธุรกิจ เนื่องจากเป็นตัวชี้วัดที่ส าคัญในการประเมิน
ประสิทธิภาพของบริการที่องค์กรมอบให้แก่ลูกค้า ความพึงพอใจในการให้บริการเป็นผลลัพธ์ของ
กระบวนการประเมินของลูกค้าหลังจากที่ได้รับบริการ และมีความส าคัญเนื่องจากมันส่งผลโดยตรงต่อ
ความจงรักภักดีของลูกค้า ความภักดีต่อแบรนด์ และการท าซ้ าธุรกรรมในอนาคต  (Oliver, 1980) 
แนวคิดของความพึงพอใจในการให้บริการมักถูกอธิบายด้วยโมเดลความคาดหวัง-ความไม่พอใจ 
(Expectancy-Disconfirmation Model) ซึ่งเสนอโดย Oliver (1980) โมเดลนี้ระบุว่าความพึงพอใจ
ของลูกค้าเกิดขึ้นเมื่อบริการที่ได้รับเกินหรือเท่ากับความคาดหวังที่มีอยู่ ในทางกลับกันหากบริการที่
ได้รับต่ ากว่าความคาดหวัง ลูกค้าจะรู้สึกไม่พึงพอใจ โมเดลนี้เน้นว่าการเข้าใจและจัดการความคาดหวัง
ของลูกค้าเป็นสิ่งส าคัญส าหรับองค์กรในการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า (Oliver, 1980) นอกจากนี้ 
การศึกษาของ Zeithaml, Berry, และ Parasuraman (1996) ได้เน้นความส าคัญของการพัฒนา        
คุณภาพบริการที่เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้า การวิจัยของพวกเขาแสดงให้เห็นว่าความพึงพอใจ                    
ในการให้บริการเป็นผลมาจากการรับรู้คุณภาพของบริการ ซึ่งเกี่ยวข้องโดยตรงกับความจงรักภักดี       
ต่อแบรนด์  และการแนะน าปากต่อปาก (Zeithaml et al., 1996) ความพึงพอใจในการให้บริการยัง
ได้รับการศึกษาในบริบทของการเปลี่ยนแปลงในยุคดิจิทัล การวิจัยล่าสุดโดย Collier และ Bienstock 
(2006) ชี้ให้เห็นว่าการใช้เทคโนโลยีในการให้บริการสามารถเพ่ิมระดับความพึงพอใจของลูกค้าได้ 
เนื่องจากเทคโนโลยีช่วยลดความไม่สะดวกและเพ่ิมความรวดเร็วในกระบวนการให้บริการ ผลลัพธ์
เหล่านี้แสดงให้เห็นว่าเทคโนโลยี มีบทบาทส าคัญในการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าในยุคปัจจุบัน  
(Collier & Bienstock, 2006) นอกจากนี้ ความพึงพอใจในการให้บริการยังถูกศึกษาผ่านมิติของ
ความรู้สึกส่วนตัวและประสบการณ์ที่มีต่อการบริการ การวิจัยของ Homburg, Koschate  & Hoyer 
(2006) แสดงให้เห็นว่าประสบการณ์ส่วนตัวของลูกค้าต่อบริการนั้นมีผลต่อระดับความพึงพอใจ                   
การตอบสนองที่รวดเร็วและการมีส่วนร่วมของลูกค้าส่งผลให้เกิดความรู้สึก  ในทางบวกต่อบริการที่ได้รับ 
ซึ่งส่งผลให้ลูกค้าเกิดความภักดีและความพึงพอใจที่สูงขึ้น (Homburg et al., 2006) 
 ในทางปฏิบัติ องค์กรที่มุ่งมั่นในการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าจ าเป็นต้องให้ความส าคัญ              
กับการรับรู้และการจัดการประสบการณ์ของลูกค้า การสร้างบริการที่มีคุณภาพและสอดคล้องกับ                         
ความคาดหวังของลูกค้าเป็นสิ่งส าคัญในการสร้างความพึงพอใจและความจงรักภักดีของลูกค้าใน            
ระยะยาว (Homburg et al., 2006) การทบทวนวรรณกรรมนี้แสดงให้เห็นถึงความส าคัญของความ               
พึงพอใจในการให้บริการ ซึ่งเป็นปัจจัยส าคัญที่ส่งผลต่อความส าเร็จขององค์กรในด้านต่าง ๆ ทั้งในแง่
ของการคงลูกค้า ความภักดีต่อแบรนด์ และการขยายธุรกิจผ่านการแนะน าจากลูกค้าในเชิงบวก                    
การวิจัยที่เกี่ยวข้องยังชี้ให้เห็นถึงบทบาทส าคัญของเทคโนโลยีและการจัดการประสบการณ์ลูกค้าในการ
เพ่ิมระดับความพึงพอใจให้สูงขึ้นในยุคดิจิทัลปัจจุบัน (Collier & Bienstock, 2006; Homburg et al., 
2006) 

งานวิจัยหลายชิ้นได้ส ารวจถึงปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อความพึงพอใจในการบริการ โดยทั่วไป
แล้วปัจจัยเหล่านี้ประกอบด้วย อายุ เพศ รายได้ ระดับการศึกษา และประสบการณ์ที่ผ่านมา ซึ่งมีผลต่อ
การรับรู้  และการประเมินคุณภาพการบริการของผู้บริโภค งานวิจัยของ Mittal & Kamakura (2001) 
พบว่าปัจจัยเหล่านี้ส่งผลต่อความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของลูกค้าในลักษณะที่แตกต่างกัน 
เช่น ผู้บริโภคที่มีรายได้สูงมักจะมีความคาดหวังต่อการบริการที่สูงกว่าผู้บริโภคที่มีรายได้ต่ า ซึ่งท าให้
ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าเหล่านี้มีความไวต่อคุณภาพการบริการมากกว่า  (Mittal & Kamakura, 
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2001) นอกจากนี้ งานวิจัยของ Wang, Hemmington & Kim (2015) ยังพบว่าเพศและวัฒนธรรมมี
บทบาทส าคัญในการก าหนดความพึงพอใจในการบริการ โดยผู้บริโภคหญิงมักจะให้ความส าคัญกับการ
ตอบสนองทางอารมณ์และการให้บริการที่อบอุ่น ในขณะที่ผู้บริโภคชายมักจะเน้นที่ประสิทธิภาพและ
ความรวดเร็วของการให้บริการ วัฒนธรรมที่แตกต่างกันยังส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ โดย
ผู้บริโภคจากวัฒนธรรมที่ให้ความส าคัญกับการบริการที่เอาใจใส่มากกว่า มักจะ   มีความคาดหวังที่
สูงขึ้นและมีความพึงพอใจที่ลดลงหากไม่ได้รับการบริการตามที่คาดหวั ง (Wang et al., 2015) ทั้งนี้ 
หากองค์กรสามารถตอบสนองความคาดหวังของลูกค้าได้มากเท่าใด ความพึงพอใจ และความจงรักภักดี
ต่อแบรนด์ก็จะเพ่ิมขึ้นเท่านั้น (Ladhari, 2009) จากการทบทวนวรรณกรรมนี้ พบว่าปัจจัยส่วนบุคคล
และคุณภาพการให้บริการต่างมีบทบาทส าคัญในการก าหนดระดับความพึงพอใจของลูกค้า                    
องค์กรจึงควรพิจารณาทั้งสองปัจจัยนี้ในการวางแผนและปรับปรุงการให้บริการ เพ่ือสร้างความพึงพอใจ
และความภักดีของลูกค้าในระยะยาว  (Mittal & Kamakura, 2001; Parasuraman et al., 1988; 
Wang et al., 2015)   
 2.2.1 ควำมหมำยของควำมพึงพอใจ 
   ความพึงพอใจ เป็นปัจจัยส าคัญที่มีผลต่อความส าเร็จของงานตามที่บรรลุเป้าหมาย
อย่างมีประสิทธิภาพ โดยเกิดจากการตอบสนองต่อแรงจูงใจ  หรือความต้องการของแต่ละบุคคลใน
ทิศทางที่เขาต้องการ ความพึงพอใจทั่วไปจะสอดคล้องกับค าว่า "Satisf.action" ความหมายค าว่า        
"ความพึงพอใจ" สรุป ดังนี้  
     ความพึงพอใจ. (Customer Satisfaction) คือ ความพอใจของลูกค้าต่อผลิตภัณฑ์หรือ
บริการที่ได้รับจากธุรกิจหรือองค์กรใด ๆ ซึ่งมีความส าคัญอย่างมากในการวัดและติดตามประสิทธิภาพ
ของธุรกิจหรือบริการ ความพึงพอใจสามารถวัดได้ผ่านการส ารวจ การให้คะแนน หรือการส ารวจความ
คิดเห็นของลูกค้า ความพึงพอใจที่สูงจะช่วยเพ่ิมความพึงพอใจของลูกค้าในการกลับมาซื้อสินค้าหรือ
บริการอีกครั้งในอนาคต นอกจากนี้ยังเป็นตัวชี้วัดที่ส าคัญในการปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑ์หรือ
บริการเพ่ือให้ตอบสนองต่อความต้องการและความพึงพอใจของลูกค้าอย่างเหมาะสมเพ่ือรับความ
คิดเห็นตรงจากลูกค้าเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์หรือบริการ หรืออาจใช้วิธีการสัมภาษณ์เพ่ือเข้าใจความพึงพอใจ
และความไม่พึงพอใจของลูกค้าส่วนปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ได้แก่  (Eklof, Podkorytova, & 
Malova, 2018) 
   1. คุณภาพบริการ คือ มาตรฐานคุณภา.พในการให้บริการ.ที่ลูกค้าจะได้รับ 
   2. ประสบการณ์ในการใช้บริก .าร คือ การวัดประสบการณ์ที่ลูกค้าได้รับในการ                    
ใช้บริการ 
   3. การตอบสนอง ความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพในการตอบสนองต่อความต้อง    
การของ (Ong, Nguyen, & Alwi, 2017) 
    พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2554)  ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ                   
ไว้ดังนี้ ค าว่า “พึง” เป็นค ากริยาอื่น หมายความว่า ยอมตาม เช่น พึงใจ และค าว่า “พอใจ” หมายถึงสม
ชอบ ชอบใจ   

     วิมลสิทธิ์ หรยางกูร (2549) ความพึงพอใจ  หมายถึง การให้ค่าความรู้สึกของเราและมี
ความสัมพันธ์กับโลกทัศน์ที่เกี่ยวกับ  ความหมายของสภาพแวดล้อม  ค่าความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อ
สภาพแวดลอมจะแตกต่างกัน เช่น ความรู้สึกเลว – ดีพอใจ - ไม่พอใจ สนใจ - ไม่สนใจ เป็นต้น 
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    โสพิณ ปั้นกาญจนโต (2550) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความพึงพอใจเป็นทัศนคติหรือ
ความรู้สึกดีท่ีผู้รับบริการแสดงออกถึงความพอใจในทิศทางที่เป็นบวกเมื่อได้รับผลประโยชน์ในด้านจิตใจ
และวัตถุ และจะแสดงออกในทิศทางลบเมื่อเกิดความไม่พอใจ ซึ่งเกิดจากสิ่งเร้าที่เป็นตัวกระตุ้นภายใน
ความพึงพอใจในด้านบริการคือ ความรู้สึกของอารมณ์ท่ีเป็นสุขซึ่งได้รับจากการบริการทั้งด้านการจัดการ
ที่ดี ความสะดวก การบริการที่เสมอภาค และความถูกต้อง รวดเร็ว การรับรู้เหล่านี้ส่งผลต่อทัศนคติที่
เชื่อมโยงกับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการบริการที่ได้รับในทางบวกหรือลบโดยตรง ซึ่งอาจมีผล
ต่อความพึงพอใจของพวกเขาในระยะยาวด้วยความส าคัญที่ต่างกันของแต่ละด้านบริการที่ถูกประเมินให้
ดีหรือไม่ดีในสมดุลของผู้รับบริการ และบริษัทหรือองค์กรที่ให้บริการนั้น 
   ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนหลังจากลูกค้าเกิดการซื้อ  และประเมินสิ่งที่ได้รับ
ความ พอใจในการให้บริการกับสิ่งที่ลูกค้าต้องการ (Marinkovic, Senic, Kocic, & Sapic, 2013) 
   ความพึงพอใจ คือ ผลประเมินโดยรวมในลักษณะของความรู้สึกเมื่อพอใจในราคาที่
เทียบกับ คุณภาพที่ได้รับ  (Díaz, 2017) 
   สุภัทรา มิ่งปรีชา (2550) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติ
ทางด้านบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด  ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการ       
ให้แก่บุคคล นั้นได้ ทั้งนี้ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกันไป 
   Kotler & Keller (2016) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดจากความคาดหวัง      
ในคุณภาพการบริการ ซึ่งการตัดสินใจใช้บริการจะเกิดจากการรับรู้ในการให้บริการ โดยการน าเสนอ
บริการออกมาเป็นรูปธรรม ท าให้ลูกค้าเกิดความประทับใจจากผู้ให้บริการ  
   มุทิตา สร้อยเพชร และพรพรรณ บัวทอง (2564) ได้ให้ความหมายของค าว่า                      
ความพึงพอใจและไม่พึงพอใจในการให้บริการเป็นสิ่งส าคัญส าหรับธุรกิจ ที่มีการด าเนินการเกี่ยวข้องกับ
ประชาชนโดยตรง  เพราะสามารถช่วยให้ผู้ให้บริการเข้าใจความต้องการและความพึงพอใจของลูกค้าได้
ดียิ่งขึ้น  ถ้าลูกค้ามีความรู้สึกไม่พอใจหรือผิดหวัง เป็นผลมาจากการผลลัพธ์ไม่เป็นไปตามที่คาดหวัง      
ก็จะท าให้ลูกค้าไม่พึงพอใจ  แต่ถ้าผลการท างานหรือผลลัพธ์ เป็นไปตามท่ีคาดหวัง  ลูกค้าก็จะเกิดความ
พึงพอใจ การท าความเข้าใจถึงความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกค้าจึงเป็นสิ่งส าคัญในการปรับปรุง
บริการและสร้างความพึงพอใจในลูกค้า ซึ่งส่งผลให้เกิดประสิทธิภาพและความส าเร็จในการท างาน และ
มีผลต่อความก้าวหน้าของธุรกิจด้วยเช่นกัน 
   2.2.2 แนวคิดเกี่ยวกับควำมพึงพอใจ 
      Gronroos (1990) กล่าวว่า ความพึงพอใจในการบริการ ประกอบด้วย
องค์ประกอบ 2 ประการคือ 1) องค์ประกอบด้านการรับรู้ถึงคุณภาพของสินค้าหรือการบริการคือ                  
การที่ผู้รับบริการจะรับรู้ได้ว่าสินค้าหรือการบริการที่ได้รับมีลักษณะตามค ามั่นสัญญาของกิจกรรม หรือ
การบริการแต่ละประเภทตามที่ควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด จึงจะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าในสิ่งที่
ลูกค้าต้องการ 2) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการคือ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่า 
วิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ในการที่
จะส่งมอบบริการให้กับลูกค้า สิ่งเหล่านี้จึงเกี่ยวข้องกับการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้บริโภคได้                   
อย่างแท้จริง 
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   Rust & Oliver (1994) กล่าวว่า ความพึงพอใจสามารถสะท้อนให้เห็นได้ในระดับหนึ่ง
เท่านั้น เชื่อว่าประสบการณ์เป็นตัวท าให้เกิดความรู้สึกท่ีดี ดังนั้นความพึงพอใจจึงเป็นการตอบสนองของ
อารมณ ์โดยรวมที่เกิดจากการใช้สินค้าหรือบริการ  
    2.2.3 กำรวัดควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 
      Millet (2012) กล่าวว่า ความพึงพอใจในการให้บริการ (Satisfactory Service) 
หรือความสามารถในการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ สามารถพิจารณาได้จากองค์ประกอบ                
5 ด้าน ดังนี้ 
     1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) คือ การให้บริการด้วย
ความยุติธรรมและเท่าเทียมแก่ผู้ใช้บริการทุกคน โดยไม่แบ่งแยกกีดกัน และใช้มาตรฐานเดียวกัน 
     2. การให้บริการอย่างทันเวลา (Timely Service) คือ การให้บริการสาธารณะ
อย่างตรงเวลา เพราะถ้าไม่ตรงเวลา จะท าให้ผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจ 
     3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) คือ การจัดการให้บริการ                
ในจ านวนและสถานที่ที่เหมาะสมเพียงพอ ไม่เช่นนั้น ความเสมอภาคและทันเวลาจะไม่มีความหมายเลย 
     4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) คือ การให้บริการ
สาธารณะอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์สาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจขององค์กรผู้ให้บริการ
ว่าจะหยุดเมื่อไหร่ 
    การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) คือ การให้บริการสาธารณะที่ มี
การปรับปรุ งคุณภาพและประสิทธิภ าพการท างานอยู่ เ สมอ เ พ่ือให้ท าหน้ าที่ ไ ด้ ดี ยิ่ ง ขึ้ น                                   
โดยใช้ทรัพยากรเดิม   
   พิทักษ์ ตรุษทิบ (2551) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นเพียงปฏิกิริยาด้านความรู้สึกต่อ
สิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้นที่แสดงออกมาในลักษณะของผลลัพธ์สุดท้ายของกระบวนการประเมิน โดยบ่งบอก
ทิศทางของผลการประเมินว่าเป็นไปในลักษณะทิศทางบวกหรือทิศทางล หรือไม่มีปฏิกิริยา คือ เฉย ๆ 
ต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งที่มากระตุ้น 
  

   2.2.4 ปัจจัยท่ีส่งผลต่อควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร 
     พิมล เมซสวัสดิ์ (2549) กล่าวถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ไว้ว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ  ประกอบด้วยดังนี้ 

     1. ผลิตภัณฑ์บริการ ในการน าเสนอบริการนั้นจะต้องมีผลิตภัณฑ์บริการที่ มี
คุณภาพและระดับการให้บริการที่ตรงกับความต้องการของผู้รับบริการหรือผู้ใช้ โดยผู้ให้บริการจะต้อง
แสดงให้เห็นถึงความเอาใจใส่ และความจริงใจต่อผู้มาใช้บริการ 

     2. ราคาค่าบริการ เป็นปัจจัยส าคัญที่มีผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าในการ
เลือกใช้บริการ การก าหนดราคาค่าบริการอย่างเหมาะสมสามารถสร้างความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจใน
ลูกค้าได้ตามบริการที่ได้รับและความคุ้มค่าที่ได้จากการใช้บริการนั้น ๆ ราคาที่เหมาะสมควรสอดคล้อง
กับคุณภาพของบริการและความต้องการของลูกค้าเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจและความพึงพอใจในระยะ
ยาวในลูกค้า การก าหนดราคาค่าบริการเกี่ยวข้องกับก าไรที่ต้องการท าได้  
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     3. สถานที่บริการ ผู้ด าเนินการจะต้องมองหาสถานที่ในการให้บริการที่
ผู้รับบริการหรือผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงได้อย่างสะดวก มีพ้ืนที่กว้างขวางเพียงพอ และค านึงถึงการ
อ านวยความสะดวกให้แก่ 

     4. การส่งเสริมแนะน าบริการ ผู้ด าเนินการจะต้องให้ข้อมูลข่าวสารในเชิงบวกแก่
ผู้รับบริการ เป็นกลยุทธ์ที่ส าคัญในการสร้างความตระหนักและเพ่ิมการรับรู้ของลูกค้าต่อบริการของ
ธุรกิจ ด้วยวิธีการต่าง ๆ ผ่านทางสื่อต่าง ๆ เพ่ือให้ผู้รับบริการได้น าข้อมูลเหล่านี้ไปช่วยในการตัดสินใจใน
การมาใช้บริการต่อไป และเป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ไดัให้กับธุรกิจ 

    5. ผู้ให้บริการ ผู้ให้บริการควรค านึงถึงตนเองว่ามีส่วนส าคัญในการสร้างให้เกิด
ความพึงพอใจในการบริการของผู้รับบริการเป็นส าคัญ ทั้งการแสดงพฤติกรรมการให้บริการ และ
น าเสนอบริการ การเอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตส านึกของการบริการ 

    6. สภาพแวดล้อมในการให้บริการ ผู้ให้บริการต้องจัดสถานที่มีความสะอาดและ
สบายตา การมีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอและทันสมัย มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย และความ
สะอาดในพ้ืนที่บริการ เพราะสภาพแวดล้อมในการให้บริการเป็นส่วนส าคัญที่มีผลต่อประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของการบริการ เนื่องจากมันมีอิทธิพลต่อประสบการณ์และความพึงพอใจของลูกค้า ท าให้
ธุรกิจมีภาพลักษณ์ท่ีดี 

    7. กระบวนการในการให้บริการ เป็นขั้นตอนหรือกิจกรรมที่ท าให้บริการถูกด าเนิน
ไปอย่างเป็นระบบและมีความเป็นเอกลักษณ์ เพ่ือให้ลูกค้าได้รับประสบการณ์ที่ดีและมีความพึงพอใจ 
เช่น การน าเทคโนโลยีเข้ามาร่วมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริการ และประสิทธิผลที่จะเกิดขึ้นต่อ
ผู้รับบริการ 

 

   2.2.5 ลักษณะและวิธีกำรประเมินควำมพึงพอใจ 
     พรนภา เตียสุทธิกุล และคณะ (2561) ได้อธิบายวิธีการประเมินความพึงพอใจ
ได้ดังนี้  
     1. การสังเกต เป็นวิธีการส าหรับใช้ตรวจสอบบุคคลอ่ืน โดยการสังเกตพฤติกรรม
และจดบันทึกความพึงพอใจที่ แสดงออกมาในประเด็นที่ต้องการประเมินอย่างมีแบบแผน โดยผู้สังเกต
จะไม่มีการปฏิบัติการหรือมีส่วน ร่วมกับผู้ถูกสังเกต แล้วจึงน าข้อมูลไปวิเคราะห์ สรุปตามวัตถุประสงค์
ของการประเมิน เป็นวิธีที่นิยมใช้อย่างมากท่ีใช้ส าหรับการศึกษาในกรณีศึกษา เท่านั้น  
     2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการที่ผู้ประเมินจะต้องออกไปพูดคุยกับบุคคลนั้น ๆ 
โดยตรง มีการเตรียมแผนล่วงหน้า เป็นการถามให้ตอบปากเปล่า แต่อาจไม่ได้ข้อมูลที่แท้จริงจากผู้ตอบ 
เนื่องจากผู้ตอบอาจรู้สึกไม่อิสระในการตอบหรือไม่คุ้นเคยกับผู้ถาม ควรเตรียมตัวให้พร้อมก่อน
ด าเนินการสัมภาษณ์ ควรลงพ้ืนที่เพ่ือท าความคุ้นเคยก่อนเพ่ือให้เกิดความสนิท สนม และความไว้เนื้อ
เชื่อใจ ซึ่งจะให้ได้ข้อมูลที่ถูกต้อง  
     3. การใช้แบบสอบถาม ประมาณค่า เป็นการประเมินโดยใช้เครื่องมือที่เป็นการ
สร้างประโยคข้อความต่าง ๆ ทั้งที่เป็นข้อความ ทางบวกและข้อความทางลบ ที่เกี่ยวข้องกับตัวแปรที่
ต้องการประเมิน โดยให้ผู้ตอบแสดงความคิดเห็นว่า เห็นด้วยหรือไม่กับข้อความแต่ละข้อนั้น โดยใช้
มาตรประเมินแบบมาตรประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ ตามวิธีของลิเคิร์ท (Likert Scale) 
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เนื่องจากเป็นวิธีที่ง่ายและสะดวก สามารถเก็บข้อมูลได้รวดเร็วซึ่งวิธีประเมินที่เหมาะสมส าหรับการ
ด าเนินงานในการประเมินระดับความพึงพอใจ ควรใช้วิธีประเมิน ด้วยวิธีการเก็บข้อมูลที่ได้จาก
แบบสอบถามแบบมาตร ประมาณค่า ซึ่งจะประเมินความพึงพอใจได้ตรงตามวัตถุประสงค์และประโยชน์
ของการน าไปใช้ 
   จากความหมายต่าง ๆ ความพึงพอใจ (Satisfaction.)  ความรู้สึกหรือทัศนคติในเชิง
บวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด ซึ่งเกิดจากการได้รับการตอบสนองความต้องการ ความคาดหวัง หรือ
สิ่งที่คาดหวังไว้ ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อผลที่ได้รับจริงตรงตามที่คาดหวังไว้ แต่ถ้าผลลัพธ์ต่ ากว่าที่
คาดหวังก็จะท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ 
 
2.3 ข้อมูลของคณะบริหำรธุรกิจ มหำวิทยำลัยเทคโนโลยีรำชมงคลธัญบุรี   
   ประวัติควำมเป็นมำ  
   ปี 2518 
    - พระราชบัญญัติวิทยาลัยเทคโนโลยีและอาชีวศึกษา พ.ศ.2518 และประกาศใช้เป็นครั้ง
แรก โดยรับนักศึกษาที่ส าเร็จการศึกษาระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง เข้าศึกษาต่อระดับปริญญาตรี 
รุ่นแรก พ.ศ.2518 
    - โดยเปิดรับนักศึกษา 4 ภาควิชา ธุรกิจศึกษาและสัมพันธ์ การตลาด การบัญชี และ                        
การจัดการ 
   - มีคณบดีคนแรกได้แก่ ศาสตราจารย์ธรรมนูญ อัคคพาณิช และหัวหน้าภาคแต่ละภาค 
ดังต่อไปนี้ 
    1. ภาควิชาธุรกิจศึกษาและสัมพันธ์ รองศาสตราจารย์อ านวย แสงจันทร์ 
     2. ภาควิชาการตลาด รองศาสตราจารย์ประภาศรี อมรสิน 
    3. ภาควิชาการบัญชี ผู้ช่วยศาสตราจารย์สาคิตณ์ จันทโนทก 
   4. ภาควิชาการจัดการ นายพิเศษ วัฒนวิทูกูร 
  ปี 2519  
    - เปิดท าการสอนในภาควิชาสารสนเทศขึ้นเป็นปีแรก 
    - มีวัตถุประสงค์เพ่ือเป็นการสร้างบุคลากรทางด้านสารสนเทศ และเทคโนโลยีทางด้านนี้
ออกสู่ตลาดและสังคม 
    - หัวหน้าภาควิชาคนแรก ได้แก่ นายพชร ธีราธร 
  ปี 2522 
    - ได้รับงบประมาณให้ท าการสร้างส านักงานอธิการบดีของวิทยาลัยขึ้นภายในพ้ืนที่ของ
วิทยาเขตจักรพงษ์ภูวนารถ เป็นอาคาร 8 ชั้น และต่อมาใช้เป็นสถานที่ในการจัดการเรียนการสอนของคณะ
บริหารธุรกิจเป็นครั้งแรก 
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    ปี 2527 
  - ได้รับพระราชทานนามจากพระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หัว เป็นสถาบันเทคโนโลยีราชมงคล 
และสถาบันฯ ได้มีนโยบายในการจัดสร้างศูนย์กลางกาเรียนการสอน ในระดับปริญญาตรี ที่ต าบลคลองหก 
อ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี โดยใช้เชื่อเรียกว่า ศูนย์กลางสถาบันเทคโนโลยีราชมงคล หรือเรียกย่อ ๆ             
ว่า ศรม. 
   - ส่วนคณะบริหารธุรกิจที่อาคาร 8 ชั้น ถนนวิภาวดีรังสิต ภายในวิทยาเขตจักรพงษ์ภูวนารถ
ยังคงจัดการเรียนการสอนในระดับปริญญาตรี 5 ภาควิชา ได้แก่ 
  1. ธุรกิจศึกษาและสัมพันธ์ 
  2. การตลาด 
  3. การบัญชี 
  4. การจัดการ 
  5. ระบบสารสนเทศ (ประมวลผลข้อมูล) 
 ปี 2533 
   - คณะบริหารธุรกิจ เล็งเห็นความต้องการของบุคลากรประจ าการที่ปฏิบัติงานอยู่ในหน่วยงาน
ต่าง ๆ ทั้งภาครัฐและเอกชนที่ต้องการพัฒนาคุณวุฒิและน าความรู้ ไปใช้ให้เกิดประโยชน์ในการท างาน 
   - จัดให้มีโครงการจัดการเรียนการสอนระดับปริญญาตรี ภาคสมทบ 
   - จัดการเรียนการสอนในเวลา 18.00 น. – 20.30 น. เป็นครั้งแรก หรือเรียกว่า “ภาคสมทบ”       
ใช้เวลาในช่วงเย็นของวันจันทร์ถึงวันศุกร์ในการจัดการเรียนการสอน 
  - ส าหรับสถานที่ที่ใช้ในการจัดการเรียนการสอน คณะใช้อาคารเรียน 8 ชั้น ของคณะที่ตั้งอยู่ที่  
ถ.วิภาวดีรังสิต ในพ้ืนที่วิทยาเขตจักรพงษ์ภูวนารถในการจัดการเรียนการสอน 
   - วัตถุประสงค์ของการจัดการเรียนการสอนตามโครงการพัฒนาบุคลากรประจ าการได้จัดขึ้น
เพ่ือให้ความรู้ ฝึกฝนทักษะความสามารถทางด้านธุรกิจ และเทคโนโลยี ให้กับบุคลากรประจ าการของทั้ง
ภาครัฐและเอกชน 
 ปี 2535 
   - มีการย้ายการจัดการเรียนการสอน อุปกรณ์การเรียนการสอน คณาจารย์ และการบริหารงาน
ของคณะบริหารธุรกิจ ที่ตั้งอยู่ในบริเวณวิทยาเขตจักรพงษ์ภูวนารถมา ยังคณะบริหารธุรกิจ ศูนย์กลาง
สถาบันเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี คลองหก เต็มรูปแบบ โดยใช้อาคาร 1 อาคาร 2 และอาคาร 3 จัดการ
เรียนการสอนในเวลาราชการ และยังคงจัดการเรียนการสอนภาคสมทบ ในเวลา 18.00-20.30 น ณ อาคาร 8 
ชั้นในบริเวณวิทยาเขตจักรพงษ์ภูวนารถ 
 ปี 2538 
   - คณะบริหารธุรกิจได้ท าการเปิดสอนนักศึกษาเพ่ิมในหลักสูตร 4 ปี ที่รับนักศึกษาที่ส าเร็จ
การศึกษาระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) สาขาวิชาบริหารธุรกิจ และนักศึกษาที่จบระดับมัธยมศึกษา
ตอนปลาย (ม.6) เข้ามาเป็นนักศึกษาโดยใช้วิธีการสอบคัดเลือกผ่านการสอบคัดเลือกเข้าศึกษาต่อของสถาบัน 
   - ภาควิชาที่รับนักศึกษาในหลักสูตร 4 ปี เพียง 3 ภาควิชา ได้แก่ ภาควิชาการตลาด ,                    
ภาควิชาการบัญชี , ภาควิชาระบบสารสนเทศ 
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 ปี 2539 
   - คณะได้เปิดรับนักศึกษาที่ส าเร็จการศึกษาระดับ ปวส. เข้าศึกษาต่อในหลักสูตรปริญญาตรี
วิชาเอกการเงิน เพ่ิมเติมอีก 1 สาขา 
 ปี 2540 
   - จัดการเรียนการสอนที่คลองหกเพียงแห่งเดียว และยุติการเรียนการสอนที่วิทยาเขตจักรพงษ์
ภูวนารถ ถนนวิภาวดีรังสิต นอกจากนี้แล้วในปีนี้ทางคณะได้มีการเปิดรับ นักศึกษาหลักสูตร 4 ปี 
  - รุ่นแรกรับนักศึกษาที่ส าเร็จการศึกษาระดับ ปวช. และ ม.6 เพ่ิมจากเดิม ได้แก่ ภาควิชา
ภาษาอังกฤษธุรกิจ ภาควิชาเศรษฐศาสตร์ และภาควิชาการจัดการ 
 ปี 2542 
  - ด าเนินการจัดตั้งภาควิชาเพ่ิมขึ้นอีก 2 ภาควิชา คือ ภาควิชาการเงิน และภาควิชา
เศรษฐศาสตร์ โดยมีหัวหน้าภาควิชาคนแรก ได้แก่ ภาควิชาการเงิน รองศาสตราจารย์ วันเพ็ญ วศินารมณ์ 
และภาควิชาเศรษฐศาสตร์ รองศาสตราจารย์ ดร. สุดใจ ทูลพานิชย์กิจ 
  - จัดให้มีความร่วมมือกับโรงเรียนเทคโนโลยีภาคตะวันออก ในการจัดการเรียนการสอนระดับ
ปริญญาตรี 2 ปีต่อเนื่อง สาขาวิชาการบัญชี การตลาด การจัดการ และระบบสารสนเทศ 
 ปี 2545 
   - ได้เปิดสอนหลักสูตรประกาศนียบัตรบัณฑิตเป็นครั้งแรก แบ่งเป็น 2 สาขาวิชา คือ ธุรกิจ
ระหว่างประเทศ และภาษาอังกฤษธุรกิจ และเป็นจุดเริ่มต้นของบัณฑิตศึกษา และ อาคาร 4 ส าเร็จ และ                 
ย้ายเข้าใช้งานได้ 
 ปี 2546 
   - ด าเนินการจัดตั้งภาควิชาการบริหารธุรกิจระหว่างประเทศ แต่เดิมสังกัดอยู่กับภาคการ
จัดการหัวหน้าภาคคนแรก ได้แก่ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ สุดาพร กุณฑลบุตร 
  - ด าเนินการจัดตั้งโครงการศึกษาระดับปริญญาตรีหลักสูตรนานาชาติ (IBBA International 
Program) ขึ้นเป็นครั้งแรก โดยการรับนักศึกษาระดับปริญญาตรี สาขาภาษาอังกฤษธุรกิจ การตลาด ระบบ
สารสนเทศ และธุรกิจระหว่างประเทศ 
   - รับผู้ส าเร็จการศึกษาชั้นมัธยมศึกษาปีที่ 6 เข้าศึกษาต่อตามหลักสูตร 4 ปี 
  - Web Site ของคณะบริหารธุรกิจมีสองภาษา ได้แก่ ภาษาไทย และภาษาอังกฤษ 
  - มีการลงนามความร่วมมือระหว่างประเทศ (Memorandum of Understanding) กับ
มหาวิทยาลัยชั้นในต่างประเทศเป็นครั้งแรก ได้แก่ มหาวิทยาลัย Auckland University of Technology 
(AUT) New Zealand ประเทศนิวซีแลนด์ โดยมีการน าคณาจารย์คณะบริหารธุรกิจ เข้าฟังการบรรยายทาง
วิชาการ ด้านการบริหารธุรกิจ จากคณาจารย์ของมหาวิทยาลัย Auckland University of Technology ตาม
หลักสูตรที่มหาวิทยาลัยก าหนด เมื่อสิ้นสุดการศึกษาแล้ว 
 ปี 2548 
   - ด าเนินการจัดการศึกษาในระดับปริญญาโท นับเป็นคณะแรก ของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลทุกแห่ง ที่จัดการเรียนการสอนในระดับปริญญาโทเต็มรูปแบบ นับตั้งแต่มีก่อตั้งวิทยาลัยเทคโนโลยี
และอาชีวศึกษานับตั้งแต่ปี พ.ศ. 2518 
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  - มีมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ ขออนุญาตน าหลักสูตร ที่บริหารธุรกิจมหาบัณฑิตคณะร่าง
ขึ้นไปใช้ โดยมี ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร. ดารณี พิมพ์ช่างทอง เป็นผู้รับผิดชอบ โครงการ 
   - มีความร่วมมือกับมหาวิทยาลัย Edith Cowen เมือง Perth ประเทศออสเตรเลีย โดยมีการ
ลงนามความร่วมมือในด้านต่าง ๆ (memorandum of understanding) และต่อมามีการน าคณาจารย์เข้า
สัมมนา และมีการน านักศึกษาระดับปริญญาโท เข้าศึกษาตามหลักสูตรพิเศษที่จัดขึ้นโดยเข้าฟังการบรรยาย
ในชั้นเรียน  
 ปี 2551  
   - ได้รับอนุมัติให้เปิดสอนหลักสูตรดุษฎีบัณฑิต จากสภามหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
ธัญบุรี นับเป็นครั้งแรกของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลทั้งหมดนับ ตั้งแต่มีการก่อตั้ง วิทยาลัย
เทคโนโลยีและอาชีวศึกษา ในปี พ.ศ. 2518 
  - เริ่มการจัดการเรียนการสอนระดับปริญญาเอก เริ่มด าเนินการรับสมัครได้ตั้งแต่ ภาคเรียนที่ 
2 ปีการศึกษา 2551 โดยมีผู้ช่วยศาสตราจารย์วันชัย ประเสริฐศรี เป็นผู้รับผิดชอบโครงการ 
 ปี 2552 
  - เดือนมีนาคม มีการรับพระราชทานปริญญา โดยในครั้งนี้คณะบริหารธุรกิจมีผู้ส าเร็จปริญญา
โทเข้ารับปริญญามหาบัณฑิต นับเป็นครั้งแรกตั้งแต่มีการก่อตั้งมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลที่มี
มหาบัณฑิตเข้ารับพระราชทานปริญญามหาบัณฑิต 
   - วันที่ 13 พฤษภาคม มีการประชุมคณะกรรมการคณะครั้งที่ 1 นับเป็นการประชุมครั้งแรก 
ตั้งแต่มีการก่อตั้งคณะบริหารธุรกิจคณะกรรมการคณะชุดแรก 
   - เดือนกันยายน นักศึกษาปริญญาเอกรุ่นแรกของคณะบริหารธุรกิจ เดินทางไปศึกษาระยะสั้น
ที่ De Montfort University ประเทศอังกฤษ 
  - ดุษฎีบัณฑิตกิตติมศักดิ์รายแรกของคณะบริหารธุรกิจ ชื่อคุณชาลอต โทณวนิกรับ
พระราชทานวันที่ 15 ธันวาคม 2552 
 ปัจจุปันคณะบริหำรธุรกิจ  มหำวิทยำลัยเทคโนโลยีรำชมงคลธัญบุรี เปิดกำรเรียนกำรสอน
ดังนี้ หลักสูตรปริญญำตรี 
  1. บธ.บ. การตลาด  
  2. บธ.บ. การจัดการ  
  3. บธ.บ. คอมพิวเตอร์ธุรกิจ  
  4. บธ.บ. การเงิน  
  5. บธ.บ. การบริหารธุรกิจระหว่างประเทศ  
  6. บธ.บ. การจัดการโลจิสติกส์และซัพพลายเชน  
  7. บช.บ. การบัญชี  
  8. ศ.บ. เศรษฐศาสตร์บัณฑิต  
  9. หลักสูตรนานาชาติ 
   10. International Program (Content english)  
  11. International Program (เนื้อหาภาษาไทย)  
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  หลักสูตร 
   1. ปริญญาโท 
   2. ปริญญาโท (MBA)  
   3. ปริญญาเอก 
   4. ปริญญาเอก (Ph.D.)  
  วิสัยทัศน์ (Vision) 
   “เป็นคณะชั้นน าด้ านการพัฒนาผู้ประกอบการยุคดิจิทัล และก าลั งคนมืออาชีพ
ระดับประเทศ”  
  ปรัชญำ (Philosophy) 
   “ทุ่มเทศักยภาพเพ่ือพัฒนาก าลังคนมืออาชีพสู่สังคม” 
   “Dedicate potential to develop professional workforce for society”  
  ปรัชญำกำรศึกษำ (Educational Philosophy) 
   “สร้างมืออาชีพ” 
   “Develop Professional” 
  ปณิธำน (Determination) 
   “มุ่งมั่นยกระดับและพัฒนาอย่างต่อเนื่องในศาสตร์การบริหารให้มีคุณภาพบนพื้นฐาน
เทคโนโลยีและจริยธรรม” 
   “ Committed to upgrading and continuously developing in the science of 
management to have quality based on technology and ethics.” 
  เอกลักษณ์ (Uniqueness) 
   “นักปฏิบัติมืออาชีพด้านบริหารธุรกิจ” 
   “Professional practitioner in business administration” 
  อัตลักษณ์ (Identity) 
   “นักปฏิบัติที่มุ่งมั่น สู้งาน สร้างสรรค์นวัตกรรม” 
   “Committed practitioners, fighting, creating innovations”(มุ่งมั่น หมายถึง ตั้งใจ               
ไม่ย่อ ท้อ สู้งาน หมายถึง อดทน ไม่เกี่ยงงาน /สร้างสรรค์นวัตกรรม หมายถึง ปรับปรุงกระบวนการท างาน) 
  พันธกิจ (Mission) 

 1. จัดการศึกษาเพ่ือพัฒนาก าลังคนให้เป็นมืออาชีพ ตอบสนองความต้องการของสังคม  
สามารถสร้างหรือประยุกต์ใช้นวัตกรรมทางการบริหาร  
               2. ผลิตผลงานวิจัย และสร้างสรรค์นวัตกรรมด้านบริหารธุรกิจ เพ่ือการพัฒนาชุมชน 
ภาคอุตสาหกรรม และสังคม 
               3. บริการวิชาการแก่ชุมชน ภาคอุตสาหกรรม และสังคม เพ่ือการพัฒนาที่ยั่งยืนท านุบ ารุง
ศาสนา ศิลปวัฒนธรรม และอนุรักษ์สิ่งแวดล้อม 
                 4. บริหารอย่างมีธรรมาภิบาลเพ่ิมประสิทธิภาพด้วยนวัตกรรมเพ่ือการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง
และยั่งยืน 
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 ค่ำนิยมองค์กร (Core values) 
  1. การให้ความส าคัญกับคน (Valuing People) 
  2. มุ่งเน้นความส าเร็จ (Focus on Puccess) 
  3. การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง (Management by fact) 
  4. ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน (Student- and Customer-centered   
Excellence) 
  วัฒนธรรมองค์กร (Organization Working Culture) 
  1. วัฒนธรรมทีมงาน (Team Culture) 
  2. วัฒนธรรมการเรียนรู้อย่างต่อเนื่อง (Continues Learning Culture) 
  3. วัฒนธรรมการปรับตัวและความเร็วในการท างาน (Adaptive and Agile Culture) 
  
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
ภำพที่ 2.1 โครงสร้างคณะบริหารธุรกิจ  
ที่มำ: www.bus.rmutt.ac.th 
 
2.4 งำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
  วราภรณ์ ไทยมา (2559) ได้ศึกษาเรื่อง "คุณภาพการให้บริการของกองพัฒนานักศึกษา 
มหาวิทยาลัยนเรศวร" โดยศึกษาคุณภาพการให้บริการใน 5 ด้าน คือ ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ด้านความ
น่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านความมั่นใจ และด้านความเข้าใจ ผลการวิจัยพบว่า นิสิตมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของกองพัฒนานักศึกษาในภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดับมาก 

http://www.bus.rmutt.ac.th/
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  สุภัทรษร ทวีจันทร์ (2559) ที่ได้ศึกษาเรื่อง "ความพึงพอใจของนักศึกษาระดับปริญญาตรีต่อ
การให้บริการของส านักงานวิชาการ มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม" ซึ่งพบว่า นักศึกษามีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการของส านักงานวิชาการในภาพรวมและรายด้านทุกด้านอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านคุณภาพ
การให้บริการ และด้านระบบสารสนเทศ  
  นิพนธ์ เรืองหิรัญวนิช, วรรณี เนียมหอม และสันติ ศรีสวนแตง (2560) ได้ศึกษาวิจัย เรื่อง
คุณภาพการให้บริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร โดยเก็บข้อมูลจากนักศึกษา
ปริญญาตรี 392 คน ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือวิจัย ผลการวิจัยพบว่า นักศึกษามีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยพึงพอใจด้านหอพักและอนามัยมากที่สุ ด         
ด้านบริการและสวัสดิการรองลงมา และด้านกีฬาและนันทนาการน้อยที่สุด นอกจากนี้ นักศึกษาในคณะ
และวิทยาเขตต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ งานวิจัยนี้ให้
ข้อมูลส าคัญที่สามารถน าไปพัฒนาปรับปรุงการให้บริการของกองกิจการนักศึกษาให้ตรงกับความ
ต้องการของนักศึกษามากข้ึน 
  จักรแก้ว นามเมือง และคณะ (2560) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการในมิติ
ด้านคุณภาพการให้บริการของศูนย์ไอซีทีเทศบาลต าบลแม่ปืม อ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา ผลการศึกษา
พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในบริการ โดยศูนย์มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอทั้งในด้านวัสดุ 
อุปกรณ์ สถานที่ และเวลา มีการให้บริการอย่างเพียงพอและเหมาะสมทั้งด้านปริมาณและคุณภาพ       
มีเทคโนโลยีทันสมัย ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ เช่น มีแบบฟอร์มที่สะดวกและง่ายต่อการ
กรอกข้อมูล มีเอกสารประชาสัมพันธ์หรือป้ายแนะน าขั้นตอนการท างาน มีสภาพแสง เสียง อากาศ และ
อุณหภูมิที่เหมาะสม มีคอมพิวเตอร์ที่เพียงพอและพร้อมใช้งาน รวมถึงมีเอกสารส าหรับค้นคว้าข้อมูล
อย่างเพียงพอ ซึ่งแสดงให้เห็นถึงความพร้อมของสถานที่และอุปกรณ์ในการให้บริการ 
 อุบลรัตน์ หริณวรรณ และ พัชราภรณ์ ลันวงษา (2560) ได้ศึกษาเรื่อง "ความพึงพอใจของ
นักศึกษาที่มีต่อการให้บริการของกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยรามค าแหง" ผลการวิจัยพบว่า
นักศึกษามีความพึงพอใจต่อการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน
พบว่านักศึกษามีความพึงพอใจในระดับมากทุกด้าน ได้แก่ ด้านการให้บริการ ด้านข้อมูลข่าวสาร ด้าน
สถานที่ ด้านระยะเวลา และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
  สุนันทา เลาหนันทน์ (2560) ได้ศึกษาเรื่อง "ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ
ของส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม" ได้เผยให้เห็นถึงปัจจัย
ส าคัญที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษา การศึกษาพบว่ามีปัจจัยหลัก 3 ประการที่มีผลต่อความพึง
พอใจของนักศึกษาอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ได้แก่ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) นักศึกษา
ให้ความส าคัญกับการได้รับบริการที่ตรงตามสัญญา ถูกต้อง และตรงเวลา รวมถึงความน่าเชื่อถือของ
ข้อมูลและเอกสารที่ได้รับ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) ความเต็มใจและความ
พร้อมของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ ตลอดจนความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหาหรือตอบสนองต่อค าร้อง
ขอ เป็นปัจจัยส าคัญที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษา และด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ 
(Assurance) นักศึกษาประเมินความพึงพอใจจากความรู้ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการให้ข้อมูลที่
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ถูกต้อง และการสร้างความมั่นใจในการให้บริการ สรุปการวิจัยนี้แสดงให้เห็นว่า การให้ความส าคัญกับ
ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองที่รวดเร็ว และการสร้างความมั่นใจในการให้บริการ เป็นกุญแจส าคัญใน
การยกระดับความพึงพอใจของนักศึกษาต่อการบริการในสถาบันอุดมศึกษา การพัฒนาในด้านเหล่านี้จะ
ช่วยเพิ่มคุณภาพการศึกษาและสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้แก่นักศึกษาตลอดระยะเวลาที่ศึกษาใน 
 สุดารัตน์ สุวรรณชาตรี (2560) ได้ศึกษาเรื่องการศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาต่อการ
ให้บริการของกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏยะลา พบว่าการให้บริการของกองพัฒนา
นักศึกษามีความสม่ าเสมอและครอบคลุมส าหรับนักศึกษาทุกกลุ่ม โดยไม่มีความแตกต่างอย่างมี
นัยส าคัญในระดับความพึงพอใจระหว่างนักศึกษาตามเพศและสาขาวิชาต่าง ๆ ซึ่งสะท้อนว่ากองพัฒนา
นักศึกษาได้ให้บริการที่มีมาตรฐานเดียวกันส าหรับนักศึกษาทุกกลุ่มและสาขา ผลการศึกษานี้สนับสนุน
ว่าการให้บริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษามีความสม่ าเสมอในระดับสูง ครอบคลุมทั้งในด้านการให้
ค าปรึกษา การสนับสนุนต่าง ๆ และการจัดกิจกรรม ส่งผลให้นักศึกษาทุกกลุ่มรับรู้ถึงคุณภาพการบริการ
ในระดับท่ีคล้ายคลึงกัน 
  ธนวรรณ แสงสุวรรณ และคณะ (2561) ได้ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการ
และความพึงพอใจของนักศึกษาต่อส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฏร าไพ
พรรณี ซึ่งให้ข้อมูลเชิงลึกที่น่าสนใจเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษา ปัจจัยส าคัญที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจ ผลการวิจัยชี้ให้เห็นว่า คุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความ            
พึงพอใจของนักศึกษา โดยสามารถแบ่งออกเป็น 3 ด้านหลัก ดังนี้ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(Tangibles) สิ่งที่จับต้องได้มีผลต่อความประทับใจแรกของนักศึกษา ไม่ว่าจะเป็นสิ่งอ านวยความสะดวก
ทางกายภาพ อุปกรณ์ที่ทันสมัย หรือสภาพแวดล้อมที่เหมาะสม ล้วนส่งผลต่อประสบการณ์การใช้บริการ
ของนักศึกษาด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) ด้านการให้บริการที่ตรงตามสัญญา มีความถูก
ต้องแม่นย า และตรงต่อเวลา สร้างความเชื่อมั่นให้กับนักศึกษา ด้านความน่าเชื่อถือของข้อมูลและการ
รักษาค ามั่นสัญญาเป็นปัจจัยส าคัญที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในระยะยาวและการตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ (Responsiveness) ความเต็มใจและความพร้อมของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ รวมถึง
ความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหาและตอบสนองต่อความต้องการของนักศึกษา เป็นปัจจัยที่สร้างความ
ประทับใจและความพึงพอใจได้อย่างมาก การวิจัยนี้ชี้ให้เห็นว่า คุณภาพการให้บริการมีผลโดยตรงต่อ
ความพึงพอใจของนักศึกษา โดยเฉพาะในด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเชื่อถือไว้วางใจได้ 
และการตอบสนองต่อผู้รับบริการ สถาบันการศึกษาที่ให้ความส าคัญกับการพัฒนาในด้านเหล่านี้จะ
สามารถยกระดับความพึงพอใจของนักศึกษา ซึ่งส่งผลต่อภาพลักษณ์และความส าเร็จของสถาบันใน
ระยะยาว 
  พรรณี คอนจอหอ (2562) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยส าคัญท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาใน
การใช้บริการของกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ โดยพบว่ามี 3 
ปัจจัยหลักที่มีอิทธิพลอย่างมีนัยส าคัญ ได้แก่ ความน่าเชื่อถือ (Reliability) ซึ่งนักศึกษาให้ความส าคัญ
กับความถูกต้องและน่าเชื่อถือของข้อมูลและบุคลากร ซึ่งเป็นรากฐานในการสร้างความไว้วางใจ ปัจจัยที่
สองคือ การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) ที่นักศึกษาคาดหวังการบริการที่รวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ ซึ่งสะท้อนถึงคุณภาพของการบริการที่ดี ปัจจัยสุดท้ายคือ การให้ความมั่นใจ (Assurance) 
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ซึ่งเกิดจากความเชี่ยวชาญและทัศนคติที่ดีของบุคลากร ท าให้นักศึกษารู้สึกมั่นใจในบริการที่ได้รับ
ผลการวิจัยสรุปว่า การสร้างความพึงพอใจให้กับนักศึกษาเป็นผลมาจากการให้ความส าคัญ                
กับทั้งสามปัจจัยนี้ ซึ่งไม่ใช่เรื่องบังเอิญ แต่เป็นกระบวนการที่สามารถพัฒนาได้ สถาบันการศึกษาและ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องสามารถน าผลการวิจัยไปประยุกต์ใช้ในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ โดยมุ่งเน้น
การเสริมสร้างความน่าเชื่อถือผ่านข้อมูลที่ถูกต้องและการรักษาค ามั่นสัญญา พัฒนาระบบการตอบสนอง
ที่รวดเร็ว และเสริมสร้างความมั่นใจด้วยการพัฒนาความรู้และทักษะของบุคลากร ทั้งนี้ การน าแนวทาง
เหล่านี้ไปปฏิบัติจะช่วยยกระดับคุณภาพการบริการ เพ่ิมความพึงพอใจของนักศึกษา และส่งผลต่อ
ภาพลักษณ์ที่ดีของสถาบันในระยะยาว 
 วัชรินทร์ จันทร์สีมาวรรณ, ทตมัล แสงสว่าง และรุ่งนภา กิตติลาภ (2562) ได้ศึกษาเรื่องแนว
ทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของงานจัดเก็บรายได้การประปาส่วนภูมิภาค สาขามหาสารคาม 
พบว่า โดยมุ่งเน้นปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการและการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้น้ าเพ่ือ
เพ่ิมประสิทธิภาพในการจัดเก็บรายได้ ผลการวิจัยพบปัจจัยส าคัญ 4 ด้าน ได้แก่ ความน่าเชื่อถือ 
(Reliability) ผู้ใช้น้ าคาดหวังการให้บริการที่ถูกต้องและเชื่อถือได้ โดยเฉพาะการค านวณค่าน้ าที่แม่นย า
และไม่มีข้อผิดพลาด ซึ่งเป็นปัจจัยส าคัญในการสร้างความเชื่อมั่น  ความตอบสนอง (Responsiveness) 
ผู้ใช้น้ าต้องการการตอบสนองอย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะการแก้ไขปัญหาหรือการตอบ
ค าถามเกี่ยวกับการบริการ การตอบสนองที่ดีช่วยลดความไม่พึงพอใจ ความเชี่ยวชาญ (Competence) 
บุคลากรต้องมีความรู้ความสามารถในการจัดเก็บรายได้ และการใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ   
เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพและความถูกต้องในการท างาน และความเอาใจใส่ (Empathy)  ผู้ใช้น้ าคาดหวังให้
บุคลากรใส่ใจและเข้าใจในปัญหาของผู้มารับบริการ  การให้บริการที่เป็นมิตรและเอาใจใส่ช่วยสร้าง
ความพึงพอใจ และผลการวิจัยได้เสนอแนวทางพัฒนา แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ ได้แก่ 
พัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยเพ่ือเพ่ิมความแม่นย าและรวดเร็วในการจัดเก็บรายได้  
ฝึกอบรมบุคลากรให้มีความเชี่ยวชาญและพัฒนาทักษะการสื่อสารในการให้บริการ การด าเนินการตาม
แนวทางเหล่านี้จะช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพการจัดเก็บรายได้ ลดข้อผิดพลาดในการบริการ และส่งเสริม
ความพึงพอใจของผู้ใช้น้ าในระยะยาว การวิจัยนี้ชี้ให้เห็นความส าคัญของการพัฒนาทั้งด้านเทคโนโลยี
และทรัพยากรมนุษย์ในการยกระดับคุณภาพการบริการ  ซึ่งสามารถน าไปประยุกต์ใช้กับองค์กรบริการ
สาธารณะอ่ืนๆ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการได้  
 กฤติมา เสรีรัฐ (2562) ได้ศึกษาเรื่อง ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการของส านักงาน
ประกันสังคมจังหวัดล าพูน  โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการและ
วิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ ผลการวิจัยพบว่ามีปัจจัยหลักที่ส่งผลต่อคุณภาพการ
ให้บริการ 4 ประการ ได้แก่ ความน่าเชื่อถือ (Reliability)  ผู้ใช้บริการคาดหวังว่าการบริการจะถูกต้อง 
ตรงเวลา และสามารถเชื่อถือได้ ซึ่งรวมถึงการท างานตามขั้นตอนและการให้ข้อมูลที่ถูกต้องจาก
เจ้าหน้าที่  ความตอบสนอง (Responsiveness)  ผู้ใช้บริการต้องการการตอบสนองที่รวดเร็วและการ
ช่วยเหลือที่ทันต่อความต้องการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในกรณีที่เกิดปัญหาหรือข้อสงสัยในการรับบริการ
ความเชี่ยวชาญ (Competence) เจ้าหน้าที่ควรมีความรู้ความสามารถในการท างานและสามารถให้
ค าปรึกษาหรือข้อมูลที่ถูกต้องเกี่ยวกับสิทธิประโยชน์และข้อก าหนดต่าง ๆ ของประกันสังคม                
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การเอาใจใส่ (Empathy)  ผู้ใช้บริการต้องการการดูแลและความเอาใจใส่จากเจ้าหน้าที่ในการแก้ไข
ปัญหาหรือช่วยเหลือในเรื่องต่าง ๆ ซึ่งจะสร้างความพึงพอใจและความเชื่อม่ันในการใช้บริการ งานวิจัยนี้
สรุปได้ว่า การพัฒนาคุณภาพการให้บริการสามารถท าได้โดยการเพ่ิมประสิทธิภาพในด้านการตอบสนอง 
การให้ข้อมูลที่ถูกต้อง และการดูแลที่เอาใจใส่ ซึ่งจะช่วยให้ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจและเชื่อมั่นใน
บริการของส านักงานประกันสังคมมากขึ้น 
   วิฑูรย์ ขาวดี และคณะ (2563) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพ
การให้บริการขององค์การบริหารส่ วนต าบลยี่ สาร อ า เภออัมพวา จั งหวัดสมุทรสงคราม                     
โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจและวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ
ของหน่วยงานท้องถิ่นนี้ ผลการวิจัยพบว่ามีความพึงพอใจโดยรวมของนักศึกษาอยู่ในระดับมาก โดย
ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจแบ่งเป็น 5 ด้านหลัก ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความ
น่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความมั่นใจ และด้านความเอาใจใส่ นอกจากนี้ 
ปัจจัยส่วนบุคคล เช่น เพศ อายุ ชั้นปี และคณะที่ศึกษา มีผลต่อระดับความพึงพอใจที่แตกต่างกัน และ
พบว่าปัจจัยหลัก 4 ประการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ ได้แก่ ความน่าเชื่อถือ (Reliability)  
ผู้รับบริการให้ความส าคัญกับความถูกต้องและความสม่ าเสมอของบริการที่ได้รับ โดยต้องการให้
หน่วยงานสามารถปฏิบัติงานได้ตามที่สัญญาไว้อย่างมีประสิทธิภาพ  ความรวดเร็วและการตอบสนอง 
(Responsiveness)  ผู้รับบริการคาดหวังว่าจะได้รับการตอบสนองอย่างรวดเร็วและทันเวลาในกรณีที่มี
การร้องขอความช่วยเหลือหรือขอค าปรึกษาจากเจ้าหน้าที่ความเชี่ยวชาญ ( Competence)  
ความสามารถและความเชี่ยวชาญของเจ้าหน้าที่มีความส าคัญต่อความพึงพอใจ โดยเฉพาะการให้ข้อมูล
ที่ถูกต้องและการแก้ไขปัญหาได้อย่างมืออาชีพ การเอาใจใส่ (Empathy)  ผู้รับบริการให้ความส าคัญกับ
การดูแลและความเอาใจใส่ของเจ้าหน้าที่ โดยเฉพาะการฟังและแก้ไขปัญหาตามความต้องการของ
ผู้รับบริการอย่างเหมาะสม  สรุปได้ว่าการเพ่ิมคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลยี่สาร 
สามารถท าได้โดยการเพ่ิมประสิทธิภาพในการตอบสนอง ความแม่นย าในการให้ข้อมูล และการดูแลที่
เอาใจใส่ต่อผู้รับบริการ ซึ่งจะช่วยเพิ่มระดับความพึงพอใจและความเชื่อมั่นต่อหน่วยงาน 
  วิภาดา เถาธรรมพิทักษ์ และ คณะ (2562) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
นักศึกษาต่อการให้บริการของส านักงานพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา                
โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือวิเคราะห์ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาและพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการ ผลการวิจัยพบว่ามีปัจจัยหลัก 3 ประการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษา ได้แก่             
ความน่าเชื่อถือ (Reliability)  นักศึกษาให้ความส าคัญกับการได้รับบริการที่ถูกต้องและตรงตามเวลาที่
ก าหนด ซึ่งเป็นปัจจัยที่ช่วยสร้างความไว้วางใจและความพึงพอใจในการใช้บริการ การตอบสนอง 
(Responsiveness)  การตอบสนองที่รวดเร็วและมีประสิทธิภาพจากบุคลากรเป็นปัจจัยส าคัญ นักศึกษา
คาดหวังว่าบริการจะสามารถตอบสนองความต้องการและแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็ว การเอาใจใส่ 
(Empathy) นักศึกษาคาดหวังให้บุคลากรแสดงความเอาใจใส่และมีความเป็นมิตรในการให้บริการ 
รวมถึงการเข้าใจในปัญหาและความต้องการของนักศึกษา  และการศึกษายังพบว่าปัจจัยส่วนบุคคล เช่น 
เพศ อายุ ชั้นปี และคณะที่ศึกษา มีผลต่อระดับความพึงพอใจที่แตกต่างกัน จึงสรุปได้ว่าการวิจัยนี้
ชี้ให้เห็นถึงความส าคัญของการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการในด้านความน่าเชื่อถือ การตอบสนองที่
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รวดเร็ว และการเอาใจใส่ต่อนักศึกษา ซึ่งจะช่วยเพ่ิมความพึงพอใจของนักศึกษาและเสริมสร้าง
ภาพลักษณ์ที่ดีให้กับมหาวิทยาลัย รวมทั้งผลการวิจัยนี้สามารถน าไปใช้ในการพัฒนาและปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการของส านักงานพัฒนานักศึกษา เพ่ือยกระดับความพึงพอใจของนักศึกษาและเพ่ิม
ประสิทธิภาพการท างานขององค์กร 
  รัตนกุล เสือโรจน์ (2563) ได้ศึกษาเรื่อง "ความพึงพอใจของนักศึกษาต่อการให้บริการของ
ส านักงานพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาและประเมินความ
พึงพอใจของนักศึกษาต่อการให้บริการของส านักงานพัฒนานักศึกษา ผลการวิจัยพบว่า นักศึกษามีความ
พึงพอใจต่อการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยแบ่งเป็นด้านต่างๆ ดังนี้ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ได้รับความพึงพอใจสูงสุด โดยเฉพาะในด้านความสุภาพ อัธยาศัยดี และความเต็มใจในการให้บริการ
ด้านกระบวนการให้บริการ ได้รับความพึงพอใจในระดับมาก โดยเน้นที่ความรวดเร็วและความเป็นระบบ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก นักศึกษาพึงพอใจในระดับมาก โดยเฉพาะความสะอาดและความเป็น
ระเบียบของสถานที่ ด้านคุณภาพการให้บริการ ได้รับความพึงพอใจในระดับมาก โดยเน้นที่ความถูกต้อง
และครบถ้วนของข้อมูล การวิจัยยังพบว่าปัจจัยส่วนบุคคล เช่น เพศ ชั้นปี  และคณะที่ศึกษา มีผลต่อ
ระดับความพึงพอใจที่แตกต่างกัน ลการวิจัยนี้สามารถน าไปใช้ในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการ
ให้บริการของส านักงานพัฒนานักศึกษาเพ่ือยกระดับความพึงพอใจของนักศึกษาให้สูงยิ่งขึ้น 
 พัชราภรณ์ บุญมี (2561) ได้ศึกษาเรื่องความคาดหวังและความพึงพอใจของนักศึกษาต่อ
คุณภาพการให้บริการงานกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลล้านนา พบว่านักศึกษา    
มีความคาดหวังและความพึงพอใจที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญตามกลุ่มการศึกษา โดยเฉพาะนักศึกษา
ที่ศึกษาในหลักสูตรเทียบโอนมีความพึงพอใจสูงกว่านักศึกษาในหลักสูตรปริญญาตรีทั่วไป ซึ่งอาจ
เนื่องมาจากนักศึกษากลุ่มนี้มีประสบการณ์การศึกษามาก่อน ท าให้มีมุมมองและความคาดหวังที่แตกต่าง
จากนักศึกษาทั่วไป อีกทั้งยังอาจมองว่าคุณภาพการให้บริการของฝ่ายกิจการนักศึกษาเหนือกว่าความ
คาดหวังของพวกเขา ผลการศึกษานี้สอดคล้องกับการวิจัยในหัวข้อเดียวกันที่ชี้ให้เห็นถึงการรับรู้และ
ความคาดหวังที่สูงกว่าของนักศึกษาหลักสูตรเทียบโอน ซึ่งสะท้อนถึงการที่นักศึกษากลุ่มนี้มองว่าบริการ
ที่ได้รับมีคุณภาพที่เหนือกว่าเนื่องจากประสบการณ์และความคาดหวังที่ต่างกันจากกลุ่มนักศึกษาใน
หลักสูตรปริญญาตรีทั่วไป  
 ณภัทร ภูนาขาว และ ทตมัล  แสงสว่าง (2563)  ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจ
ในการใช้บริการงานการเงินและบัญชี ในสถานศึกษาอาชีวศึกษาเอกชนแห่งหนึ่งในจังหวัดขอนแก่น   
และได้พัฒนาแบบสอบถามความพึงพอใจ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจและหา
ปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ ผลการวิจัยพบว่าผู้ตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจในระดับ
สูงสุดในด้านการสนองตอบลูกค้า โดยการให้บริการเป็นไปอย่างรวดเร็ว ถูกต้อง และใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศในการเพ่ิมประสิทธิภาพ เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นและเต็มใจให้บริการ รวมถึงมีก าร
ติดต่อสื่อสารและให้ข้อมูลผ่านหลายช่องทาง  ด้านความใส่ใจ เป็นอีกหนึ่งปัจจัยที่ได้รับความพึงพอใจใน
ระดับสูง โดยเจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค แก้ไขปัญหาได้อย่างเหมาะสม และเปิดรับฟัง
ข้อเสนอแนะจากผู้ใช้บริการ ด้านความเชื่อมั่น พบว่าเจ้าหน้าที่มีความรู้และความสามารถในการ
ปฏิบัติงาน มีระบบการเก็บรักษาเอกสารที่มีประสิทธิภาพ และด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ          
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มีการให้บริการมีขั้นตอนที่ง่าย ไม่ซับซ้อน มีจุดบริการครบวงจร ส่วนด้านความน่าเชื่อถือ มีการก าหนด
ระยะเวลาการให้บริการที่ชัดเจนและสามารถตรวจสอบได้  สรุปได้ว่า ปัจจัยหลักที่ส่งผลต่อความ       
พึงพอใจคือการให้บริการที่รวดเร็ว ถูกต้อง มีประสิทธิภาพ และน่าเชื่อถือ ซึ่งผลการวิจัยนี้สามารถน าไป
พัฒนาและปรับปรุงการให้บริการงานการเงินและบัญชีในสถานศึกษา ให้ตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้นในอนาคต และเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้
อย่างมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้นต่อไป   
  นันท์ธนภัส อัศวณัฏฐกร (2564) การวิจัยเรื่อง "อิทธิพลคุณภาพการบริการของฝ่ายพัฒนา
นักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี" ได้ท าการส ารวจนักศึกษาระดับปริญญาตรีจ านวน 375 คน เพ่ือค้นหาปัจจัย
ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการรับบริการ ผลการวิจัยชี้ให้เห็นว่า คุณภาพการให้บริการของฝ่ายพัฒนา
นักศึกษาโดยรวมอยู่ในระดับสูง และมีผลการวิเคราะห์ทางสถิติแสดงให้เห็นว่า คุณภาพการบริการมี
อิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของนักศึกษาอย่างมีนัยส าคัญ (p < 0.05) โดยสามารถอธิบายความ
แปรปรวนของความพึงพอใจได้ถึงร้อยละ 62.4 (R² = 0.624) นอกจากนี้ ยังพบว่าสาขาวิชาที่นักศึกษา
ก าลังศึกษามีผลต่อระดับความพึงพอใจ โดยนักศึกษาสาขาการตลาดมีความพึงพอใจต่อการบริการ
มากกว่าสาขาอ่ืน ๆ อย่างไรก็ตาม ปัจจัยอ่ืน ๆ เช่น เพศ อายุ ระดับชั้นปี และเกรดเฉลี่ยสะสม ไม่มีผล
ต่อความพึงพอใจอย่างมีนัยส าคัญ สรุป การพัฒนาคุณภาพการบริการในสถาบันอุดมศึกษาไม่เพียงแต่จะ
เพ่ิมความพึงพอใจของนักศึกษาเท่านั้น แต่ยังส่งผลดีต่อภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัยและการพัฒนา
นักศึกษาในระยะยาว การให้ความส าคัญกับการตอบสนองความต้องการ การสร้างความเข้าใจ และ              
การให้ความมั่นใจแก่นักศึกษา จะเป็นกุญแจส าคัญในการยกระดับคุณภาพการศึกษาและสร้างความ
ได้เปรียบในการแข่งขันของสถาบันการศึกษาในอนาคต 
 กุสุมา แย้มเกตุ ทิพวรรณ เดชสงค์ และ ณิชาภัทร จาวิสูตร  2565 ได้ศึกษาวิจัยเรื่องความพึง
พอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของกองบริการการศึกษากรณีศึกษา สถาบันอุดมศึกษาแห่ง
หนึ่ง เขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัย พบว่าความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของกอง
บริการการศึกษา โดยใช้กรณีศึกษาของสถาบันอุดมศึกษาแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา
พบว่าความพึงพอใจโดยรวมของผู้รับบริการอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 4.05เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้าน พบว่าด้านที่มีความพึงพอใจสูงสุดคือด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ รองลงมาเป็นด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านคุณภาพการให้บริการ ตามล าดับ นอกจากนี้ 
ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ อายุ และประเภทของผู้รับบริการไม่มีผลต่อระดับความพึงพอใจในการรับ
บริการงานวิจัยนี้ยังให้ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงการให้บริการ ได้แก่ การอ านวยความสะดวกด้านที่
จอดรถ การปรับปรุงป้ายบอกทาง และการจัดให้มีจุดประชาสัมพันธ์หรือเคาน์เตอร์บริการแบบครบ
วงจร ผลการศึกษานี้สะท้อนให้เห็นถึงคุณภาพและประสิทธิภาพในการให้บริการของกองบริการ
การศึกษา พร้อมทั้งชี้ให้เห็นโอกาสในการพัฒนาการบริการเพ่ือสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการให้
มากยิ่งขึ้น 
  Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988) ในบทความ "SERVQUAL: A multiple-item 
scale for measuring consumer perceptions of service quality"  วารสาร Journal of Retailing  
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สามารถสรุปได้ดังนี้  มีการพัฒนาเครื่องมือ SERVQUAL ซ่ึงเป็นมาตรวัดคุณภาพการบริการที่
ประกอบด้วยข้อค าถาม 22 ข้อ ครอบคลุม 5 มิติ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
ความน่าเชื่อถือ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) การให้ความมั่นใจ (Assurance)     
การเอาใจใส่ (Empathy)  และมาตรวัดการบริการมีความตรงเชิงโครงสร้าง (Construct Validity) 
ความตรงตามเนื้อหา (Content Validity) ความเที่ยง (Reliability) มีความสามารถในการน าไป
ประยุกต์ใช้ได้กับการให้บริการหลากหลายประเภท โดยมีปัจจัยคุณภาพการบริการทั้ง 5 มิติ ที่มีผลต่อ
คุณภาพการบริการในภาพรวม พบว่ามิติความน่าเชื่อถือมีอิทธิพลมากที่สุดในการอธิบายคุณภาพ               
การบริการ  เป็นเครื่องมือที่มีประสิทธิภาพในการประเมินคุณภาพการบริการและการวินิจฉัยปัญหา
คุณภาพการบริการ ผู้บริหารสามารถน าไปใช้ในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการขององค์กรได้งานวิจัย
นี้ถือเป็นงานวิจัยชิ้นส าคัญที่ริเริ่มพัฒนาเครื่องมือการบริการ ซึ่งได้รับการน าไปใช้อย่างแพร่หลายใน
งานวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพการบริการในเวลาต่อมา และถือเป็นรากฐานส าคัญของการวิจัยด้านคุณภาพ
การบริการในปัจจุบัน 
 Martins, Carvalho, Ramos, & Fael (2015) ได้ศึกษางานเรื่อง "Assessing Obstetrics 
Perceived Service Quality at a Public Hospital" โดยมีวัตถุประสงค์เ พ่ือประเมินคุณภาพการ
บริการที่รับรู้ของผู้ป่วยในแผนกสูติกรรมของโรงพยาบาลรัฐแห่งหนึ่งในประเทศโปรตุเกส เป็นเรื่องที่กับ
คุณภาพบริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจของลูกค้าในการเลือกใช้บริการโดยใช้มาตรวัด SERVPERF 
ผลการศึกษาพบว่า มิติคุณภาพบริการที่ได้รับคะแนนสูงสุดคือ ความน่าเชื่อถือ (Reliability) รองลงมา
คือ การตอบสนอง (Responsiveness) ความมั่นใจ (Assurance) ความเอาใจใส่ (Empathy) และความ
เป็นรูปธรรม (Tangibles) ตามล าดับ ผลการศึกษายังชี้ให้เห็นว่า ระดับการศึกษาและอายุของผู้ป่วยมี
ผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการแตกต่างกัน โดยผู้ป่วยที่มีระดับการศึกษาสูงกว่ามีแนวโน้มให้คะแนน
คุณภาพบริการต่ ากว่า ในขณะที่ผู้ป่วยที่มีอายุมากกว่ามักให้คะแนนคุณภาพบริการสูงกว่า จากผล
การศึกษาได้เสนอแนะให้โรงพยาบาลปรับปรุงคุณภาพบริการโดยเน้นการพัฒนาด้านความเป็นรูปธรรม 
เช่น สิ่งอ านวยความสะดวก อุปกรณ์ทางการแพทย์ และสภาพแวดล้อมของโรงพยาบาล นอกจากนี้ควร
ให้ความส าคัญกับการสร้างความเอาใจใส่และความเข้าใจต่อผู้ป่วยเป็นรายบุคคล  จีงสรุปได้ว่า งานวิจัย
นี้แสดงให้เห็นถึงการประยุกต์ใช้มาตรวัด SERVPERF ในการประเมินคุณภาพบริการของโรงพยาบาล     
ซึ่งให้ข้อมูลเชิงลึกเก่ียวกับมุมมองของผู้ป่วยและแนวทางในการพัฒนาคุณภาพบริการให้ดียิ่งขึ้น 
 Ali, Kim, & Ryu (2016 )  ไ ด้ ศึ กษ า เ รื่ อ ง  The effect of physical environment on 
passenger delight and satisfaction: Moderating effect of national identity" ที่เก่ียวกับอิทธิพล
สภาพแวดล้อมทางกายภาพที่มีผลต่อความสุขและความพึงพอใจของผู้โดยสาร โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ใน
การศึกษาครั้งนี้ คือผู้โดยสารในสนามบินกัวลาลัมเปอร์ อินเตอร์เนชั่นแนล จ านวน 271 คน พบว่า 
สภาพแวดล้อมทางกายภาพของสนามบิน ซึ่งประกอบด้วยสภาพแวดล้อมเชิงสัญลักษณ์ สภาพแวดล้อม
ทางสังคม  และสภาพแวดล้อมทางกายภาพ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อทั้งความพึงพอใจและความประทับใจ
ของผู้โดยสารเมื่อผู้โดยสารเกิดความประทับใจแล้ว จะส่งผลต่อความพึงพอใจโดยรวมด้วย ซึ่งชี้ให้เห็นถึง
ความส าคัญของการสร้างประสบการณ์ที่ประทับใจให้กับผู้โดยสารอัตลักษณ์ทาง มีบทบาทในการก ากับ
ความสัมพันธ์ระหว่างสภาพแวดล้อมทางกายภาพและความพึงพอใจ โดยอัตลักษณ์ทางชาติที่แตกต่าง
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กันจะท าให้ผู้โดยสารมีการรับรู้และตอบสนองต่อสภาพแวดล้อมทางกายภาพแตกต่างกัน จากงานวิจัย
สรุปได้ว่าอิทธิพลของสภาพแวดล้อมทางกายภาพที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสาร  
 Josiam & Henry  (2014) ได้ท าการวิจัยเรื่อง  "Eatertainment: Utilitarian and hedonic 
motivations for patronizing fun experience restaurants" โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาแรงจูงใจ
เชิงอรรถประโยชน์ และแรงจูงใจเชิงอัตถะ ในการใช้บริการร้านอาหารที่มีรูปแบบความบันเทิงหรือ "fun 
experience restaurants" ซึ่งเป็นร้านอาหารที่มีการผสมผสานระหว่างอาหารและความบันเทิงเข้า
ด้วยกัน โดยท าการเก็บข้อมูลจากผู้บริโภคชาวอเมริกันจ านวน 302 คน ที่มีแรงจูงใจเชิงอรรถประโยชน์
และแรงจูงใจเชิงอัตถะมีอิทธิพลต่อทัศนคติและความตั้งใจในการใช้บริการร้านอาหารรูปแบบนี้ โดย
แรงจูงใจเชิงอัตถะ ได้แก่ ความต้องการความตื่นเต้น ความแปลกใหม่ และประสบการณ์ที่น่าจดจ า 
ในขณะที่แรงจูงใจเชิงอรรถประโยชน์ ได้แก่ คุณภาพอาหาร ความสะดวกสบาย และความคุ้มค่าเงิน
ความแตกต่างของประชากรศาสตร์ เช่น เพศ อายุ รายได้ และแรงจูงใจในการรับประทานอาหารนอก
บ้าน มีผลต่อการตอบสนองต่อร้านอาหารประเภทนี้แตกต่างกัน โดยกลุ่มผู้บริโภคที่มีแรงจูงใจเชิงอัตถะ
สูงจะมีแนวโน้มที่จะใช้บริการมากกว่า ผู้บริโภคมีการรับรู้ร้านอาหารรูปแบบนี้ในเชิงบวก โดยมองว่าเป็น
สถานที่ที่เหมาะส าหรับการรับประทานอาหารและความบันเทิงร่วมกับครอบครัวและเพ่ือน รวมถึง
สามารถตอบสนองความต้องการทั้งด้านอรรถประโยชน์และอัตถะไปพร้อมๆ กัน  ผลการศึกษานี้ช่วยให้
ผู้ประกอบการร้านอาหารเข้าใจแรงจูงใจและความต้องการของผู้บริโภคมากขึ้น ซึ่ งสามารถน าไปใช้ใน
การพัฒนากลยุทธ์การตลาดและการสร้างประสบการณ์ที่ดีให้กับลูกค้า โดยควรให้ความส าคัญกับการ
สร้างสมดุลระหว่างคุณภาพอาหาร ความบันเทิง และการสร้างประสบการณ์ที่แปลกใหม่ ควบคู่ไปกับ
การตอบสนองความต้องการพื้นฐานของผู้บริโภค 
 
  จากการศึกษา ทฤษฎี แนวคิด และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องต่างๆ ในการด าเนินการวิจัยครั้งนี้     
ผู้วิจัยได้น าเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยของ  Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) ที่ศึกษาวิจัย
เกี่ยวกับเรื่องการให้บริการและความพึงพอใจต่างๆ มาประยุกต์เป็นกรอบการวิจัยเพ่ือพัฒนาการก าหนด
ตัวแปรเป็นกรอบแนวคิด  ในการศึกษางานวิจัยเรื่อง “ปัจจัยการให้บริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษาที่มี
ผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ. มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี”                  
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บทท่ี 3 
วิธีด ำเนินกำรวิจ.ัย 

 
 ส าหรับการ .วิจัยเรื่อง “ปัจจัยคุณภาพการให้บริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษา ที่ส่งผลต่อความ
พึงพอใจของนักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ” การวิจัยครั้งนี้      
เป็นการวิจัยเชิงปริม .าณ  (Qua.ntitative Resea.rch)  โดยใช้การวิจัยเชิงส า .รวจ  (Surv.ey Research 
Method)  เพื่อส ารวจความคิดเห็ .นของนักศึ .กษาคณะบริห .ารธุรกิจ  โดยศึกษาเกี่ย .วกับปัจจัย .คุณภาพ
การให้บริกา .รของฝ่ายพั .ฒนานักศึกษ .า ที่มี .ผลต่อความพึงพอใ .จของนัก .ศึกษาคณะบริหารธุรกิจ
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  โดยใช้วิธีการเก็บข้อมูลจา .กแบบสอบถาม (Questionnaire)   
ที่ใช้..เป็นเครื่องมือในการเก็บข.้อมูล โดยมีล าดับขั้นตอนในการวิจัย ดังนี้ 
 3.1 ประชากร 
 3.2 กลุ่มตัวอย่าง 
 3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 3.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3.5 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 
3.1 ประชำกร 
  ประชาก .รที่ใช้ในการวิจัย ในครั้งนี้ คือ นักศึกษาคณะบริหารธุ .รกิจ  มหาวิทยาลัย.เทคโนโลยี      
ราชมงค.ลธัญบุรี  จังหวัดปทุมธานี  เนื่องฝ่ายพัฒนานักศึกษา เป็นหน่วยงานในสังกัดของ คณะ
บริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  มีนักศึกษาภายในคณะฯ ทุกชั้นปีมาใช้บริการใน
ด้านต่าง ๆ ดังนั้น ผู้วิจัยจึงมีความจ าเป็นต้องก าหนดขอบเขตประชากรในการวิจัยเป็นนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี คณะบริหารธุรกิจ รวมทั้งสิ้น 5,724 คน (ข้อมูล ณ วันที่ 25 กันยายน 2566 ส านักส่งเสริม
วิชาการและงานทะเบียนมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี) 
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ตำรำงท่ี 3.1 จ านวนนักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ  ม,หาวิทยาลัยเทคโนโลยรีาชมงค.ลธัญบุรี 5,724 คน  

สำขำวิชำคณะบริหำรธรุกิจ 

จ ำนวนนักศึกษำท้ังหมด ระดับปริญญำตรี  
ปีกำรศึกษำ 2566   

ชั้นปีที่ 
1 

ชั้นปีที่ 
2 

ชั้นปีที่ 
3   

ชั้นปีที่ 
4   

ชั้นปีที่ 5  
ขึ้นไป 

รวม
ทั้งหมด 

การเงิน ภาคปกต ิ 168 115 96 113 2 494 
การจัดการ - การจัดการทรัพยากรมนุษย์ ภาคปกต ิ 107 89 100 96 3 395 
การจัดการ - การจัดการทั่วไป ภาคปกต ิ 0 0 0 0 2 2 
การจัดการ - นวัตกรรมการจดัการธุรกิจ ภาคปกต ิ 135 77 110 124 12 458 
การจัดการโลจิสติกส์และซัพพลายเชน ภาคปกต ิ 194 125 129 133 6 587 
การตลาด - การค้าปลีก ภาคปกต ิ 54 56 0 0 0 110 
การตลาด - การจัดการนิทรรศการ และการตลาดเชิง
กิจกรรม ภาคปกต ิ

42 42 61 47 0 192 

การตลาด - การตลาด ภาคปกต ิ 252 145 162 162 20 741 
การบริหารธุรกิจระหว่างประเทศ ภาคปกต ิ 154 109 119 128 7 517 
คอมพิวเตอร์ธุรกจิ ภาคปกต ิ 149 109 139 127 8 532 
บัญชีบัณฑิต ภาคปกต ิ 131 109 142 149 14 545 
เศรษฐศาสตร์ - เศรษฐ์ศาสตร์ธรุกจิ ภาคปกต ิ 130 52 72 58 2 314 
International Business Administration ภาคปกต ิ 23 15 8 27 5 78 
Logistics and Suppiy Chain Management ภาค
ปกติ 

20 7 6 3 0 36 

การจัดการ - การจัดการทรัพยากรมนุษย์ (รับวุฒิ ปวส. 
เทียบโอน) 

67 43 2 0 0 112 

การจัดการ - นวัตกรรมการจดัการธุรกิจ (รับวุฒิ ปวส. 
เทียบโอน) 

92 39 12 0 0 143 

การตลาด - การตลาด (รับวุฒิ ปวส. เทียบโอน) 0 0 8 1 0 9 
คอมพิวเตอร์ธุรกจิ (รับวุฒิ ปวส. เทียบโอน) 82 82 8 2 1 175 
บัญชีบัณฑิต (รับวุฒิ ปวส. เทียบโอน) 95 74 13 0 0 182 
การตลาด ภาคพเิศษ 0 0 0 0 3 3 
การตลาด - การค้าปลีก ภาคพิเศษ 0 0 44 47 1 92 
การตลาด - การตลาด ภาคพิเศษ 0 0 0 0 4 4 

รวมท้ังคณะ 1,895 1,288 1,231 1,217 93 5,724 
ที่มำ: ส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี (ข้อมูล ณ วันที่ 
25 กันยายน 2566) 
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3.2 กลุม่ตัวอย่ำง 
 กา.รค านวณหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างในการศึกษานี้ ได้ใช้สูตรการหาขนาดของกลุ่มตัว .อย่าง
แบบทราบจ านวนประชากร โดยก าหนดระดั.บความเชื่.อมั่นที่ร้อยละ 9.5 และก าหนดระดับค.วามผิด.พลาด
ไม่เกินร้อยละ 5 โดยใช้สูตรของ Yaman.e (1973.) ดังนี้ 
 
 
 

 ก าหนดให้ n  =  จ านวนขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา 
     N  = จ านวนนักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ  
     e  = ระดับความผิดพลาด.เท่ากับ .05  

 
แทนค่า 

 
n = 373.87  

 ดังนั้น การค านวณขนาดกลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 373.87 ตัวอย่าง ดังนั้น จึงมีกลุ่มตัว .อ.ย่าง.ที่ใช้
ในการศึ .กษาปัดตามจ านวนเต็มที่ค านวณได้ คือ จ านวน 374  ตัวอย่าง หรือคิดเป็นร้อยละ 6.51        
ของนักศึกษา คณะบริหารธุรกิจ  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
           กำรสุ่มกลุ่มตัวอย่ำง 

   ซึ่งผู้วิจัยได้ก าหนดกลุ่มตัวอย่าง ดังนี้ 
   การสุ่ มตั วอย่ า งแบบแบ่ งชั้ นภูมิ  (Stratified Sampling)  ของนั กศึ กษาคณะ

บริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ระดับปริญญาตรี  ดังจ านวนกลุ่มตัวอย่างที่แสดง
ในตารางที่ 3.2 
 
ตำรำงท่ี 3.2 จ านวนการแบ่งชั้นภูมิของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษ.า  

ล ำดับที่ กลุ่มตัวอย่ำง (คน) 
ชั้นปีที่ 1 1,895 x 374 = 124 

5,724 
ชั้นปีที่ 2. 1,288 x 374 = 84 

5,724 
ชั้นปีที่ 3. 1,231 x 374 = 81 

5,724 
ชั้นปีที่ 4 1,219 x 374 

5,724 
= 78 

ชั้นปีที่ 5  93 x 374 

5,724 

= 7 

รวม 374 

n = N 
 1+Ne2 

n = 5,724  
 1+(5,724) (.05)2 
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3.3 เครื่องมือที่ใช้.ในกำรวิจยั 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย.ครั้งนี้ คือ แบบสอบถามชนิดเลือก.ตอบเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบ .

รวมข้อมูล ซึ่งผู้วิจัย ได้สร้างขึ้นจากการศึกษาค้นคว้าจากแนวคิดและทฤษฎีต่าง ๆ รวมทั้งงานวิจัยที่
เกี่ยวข้อง  เพ่ือน ามาใช้เป็นแนวคิดในการสร้างแบบส .อบถาม โดยลักษณะค าถามเป็นแบบปลายปิด 
(Closed Ended Question) เป็นค าตอบแบบหลายตัวเลือก (M.ultiple Choice Question) โดยแบ่ง
แบบสอบถามออกเป็น 3 ส่ว.น คือ 
 ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัย.ส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามเป็นข้อมูลทั่วไปของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ หลักสูตร  ชั้นปี  สาขาวิชา  เป็นลักษณะค าถามแบบส ารวจรายการ      
มีจ านวน 5 ข้อ ดังนี้ 
 ค าถามข้อที่ 1 เพศชาย/หญิง โดยให้ผู้ตอบแบบสอบถามเลือกตอบ .เพียงข้อเดียว เป็นการวัด
ข้อมูลแบบนามบัญญัติ..(Nominal. Scale) 
 ค าถามข้อที่ 2 หลักสูตร โดยให้ผู้ตอบแบบสอบถามเลือกตอบเพี .ยงข้อเดียว จากค าตอบที่มี
ให้เลือกเป็นแบบรายการ ซึ่งเป็ .นการวัดข้อมูลแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) แบ่งเป็น 2 ประเภท 
ได้แก่ 
   1. หลักสูตร 4 ปี    
   2. หลักสูตร 2 ปีเทียบโอน 
 ค าถามข้อที่ 3 ชั้นปี  โดยให้ผู้ตอบแบบสอบถามเลือกตอบเพียงข้อเดียว จากค าตอบที่มีให้เลือก
เป็นแบบรายการ ซึ่งเป็นการวัดข้อมูลแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) แบ่งเป็น 3 ระดับ ได้แก่ 
   1. ชั้นปีที่ 1  
   2. ชั้นปีที่ 2 
   3. ชั้นปีที่ 3 
   4. ชั้นปีที่ 4    
   5. มากกว่าชั้นปีที่ 4 (ปีที่5) 
  ค าถามข้อที่ 4 สาขาวิชาที่ก าลังศึกษาในปัจจุปัน  โดยให้ผู้ตอบแบบสอบถาม เลือก.ตอบเพียงข้อ
เดียว จากค าตอบที่มีให้เลือกเป็นแบบรายการ ซึ่งเป็นการวัด .ข้อมูลแบบนามบัญญัติ ( .Nominal Sca.le) 
แบ่งเป็น. 3 ระดับ ได้แก่ 
   1. สาขาวิชาการเงิน 
   2. สาขาวิชาการจัดการ 
   3. สาขาวิชาการตลาด 
   4. สาขาวิชาธุรกิจระหว่างประเทศและโลจิสติกส์ 
   5. สาขาวิชาการบัญชี 
   6. สาขาวิชาเศรษฐศาสตร์ 
   7. สาขาวิชาระบบสารสนเทศ 
   9. สาขาวิชาหลักสูตรนานาชาติ 
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 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ (ผู้วิจัยได้น าเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยของ  
Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988)  มาประยุกต์ใช้ในการสร้างแบบสอบถาม ประกอบด้วย 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองผู้รับ .บริการ การให้ความมั่ .นใจแก่
ผู้รับบริการ การเข้าใ .จและรู้จั .กผู้รับบริกา .ร และน าการวัดคะแนนตามแบบมาตราวัดของลิเคิร์ท    
(Likert Scale) เรียกว่า วิธีการประเมินแบบรวมค่า (Meth.od of Summated Rating) โดยมีเกณฑ์  
การให้คะแนน 5 ระดับ ดังนี้ 

1 หมายถึง   ระดับคุณภาพการบริการ ,น้อยที่สุด 
2 หมายถึง   ระดับคุณภาพการบริการ,น้อย 
3 หมายถึง   ระดับคุณภาพการบริการ,ปานกลาง 
4 หมายถึง   ระดับคุณภาพการบริการ,มาก 
5 หมายถึง   ระดับคุณภาพการบริการมาก,ที่สุด 

ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษา 
คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ผู้วิจัยได้น าเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยของ  
นันท์ธนภัส อัศวณัฏฐกร (2564) มาประยุกต์ใช้ในการสร้างแบบสอบถาม) โดยประยุกต์กรวัดคะแนน
ตามแบบมาตราวัดของลิเคิร์ท (Likert Scale) เรียกว่า วิธีการประเมินแบบรวมค่า (Method of 
Summated Rating) โดยมีเกณฑ์การให้คะแนน 5 ระดับ ดังนี้ 

1 หมายถึง ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด 
2 หมายถึง ระดับความพึงพอใจน้อย 
3 หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
4 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก 
5 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 

 เมื่อรวบรวมข้อมูลและแจกแจงความถี่แล้ว  จะใช้คะแนนเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างแบ่ง .ระดับ   
เป็น 5 ระดับ โดยใช้เกณฑ์ใน.การพิจารณา ดังนี้ 
  ความกว้างของอันตรภาคชั้น =  คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ าสุด 
               จ านวนชั้น 
      = 5 – 1       =  0.8 
 กำรแปลควำมหมำยระดับคะแนน 
   การแปลความหมายระดับคะแนนเฉลี่ยที่มี 5 ระดับ ได้แก่ คุณภาพการบริการ 
ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรมของการ บริการ ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองผู้รับบริการ การให้
ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ การเข้าใจและ รู้จักผู้รับบริการ  และความพึงพอใจต่อ2คุณภาพการบริการ
ของฝ่ายพัฒนานักศึกษา คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ดังตารางที่ 3.3 
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ตำรำงท่ี 3.3 การแปลความหมายระดับคะแนนเฉลี่ย 
ระดับควำมคิดเห็น ข้อค ำถำมเชิงบวก (คะแนน) 

             มากที่สุด 5 
             มาก 4 
             ปานกลาง 3 
             น้อย 2 
             น้อยที่สุด 1 

 จากหลักเกณฑ์ดังกล่าวสามารถแปลความความของระดับความคิดเห็นโดยยึดเกณฑ์ตามที่ได้
จากสูตรค านวณความกว้างของอันตรภาคชั้นได้ ดังนี้ 
 1. ค่าเฉลี่ยของปัจจัยคุณภาพการให้บริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษา   

ค่าคะแนนเฉลี่ย 4.21 - 5.00 หมายถึง ระดับคุณภาพการบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด1 
ค่าคะแนนเฉลี่ย 3.41 - 4.20 หมายถึง ระดับคุณภาพการบริการ อยู่ในระดับมาก2 
ค่าคะแนนเฉลี่ย 2.61 - 3.40 หมายถึง ระดับคุณภาพการบริการ อยู่ในระดับปานกลาง3 
ค่าคะแนนเฉลี่ย 1.81 - 2.60 หมายถึง ระดับคุณภาพการบริการ อยู่ในระดับน้อย4 
ค่าคะแนนเฉลี่ย 1.00 - 1.80 หมายถึง  ระดับคุณภาพการบริการ อยู่ในระดับน้อยที่สุด5 

 2. ค่าเฉลี่ยของปัจจัยความพึงพอใจของนักศึกษา คณะบริหารธุรกิจมหาวิทยาลัย111
เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
  ค่าคะแนนเฉลี่ย 4.21 - 5.00 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด   
  ค่าคะแนนเฉลี่ย 3.41 - 4.20 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก   
  ค่าคะแนนเฉลี่ย 2.61 - 3.40 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง   
  ค่าคะแนนเฉลี่ย 1.81 - 2.60 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย   
  ค่าคะแนนเฉลี่ย 1.00 - 1.80 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
 แนวทำงในกำรพัฒนำเครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัย  
   การศึกษา “ปัจจัยคุณภาพการให้บริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ                 
ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี”                   
ได้ศึกษาเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ดังนี้ 
   1. ศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยคุณภาพการ ให้บริการของ
ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี บทความวิชาการและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
   2. ศึกษาข้อค าถามจากแบบสอบถาม .ในงานวิจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องเพ่ือให้มีความ               
สอด .คล้อง ครอบคลุม  และตรงประเด็นกับแนวคิดและทฤษฎีที่ต้องศึกษาในเรื่อง ปัจจัยคุณภาพ 1การ
ให้บริก 1ารของฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ ที่ส่งผลต่อความพึงพ 1อใจของนักศึกษาคณะ
บริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  และน าข้อค าถามมาจัดให้อยู่ในรูปแบบของ
แบบสอบถามที่สามารถน าไปใช้ในงานวิจัยได้ 
 



 
 

47 

   3. ทดสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content1Validity) ของแบบสอบถาม 
    3.1 ผู้วิจัยน าแบบสอบถามเกี่ยวปัจจัยคุณภาพการให้บริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษา 
คณะบริหารธุรกิจ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี        
ราชมงคลธัญบุรี โดยน าไปปรึกษาอาจารย์ที่ปรึกษาเพ่ือตรวจสอบข้อค าถามว่าครอบคลุมเนื้อหาและ
เป็นไปตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยหรือไม่ 
     3.2 น าแบบสอบถามมาทดสอบหาความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity)     
โดยท าการหาค่าความสอดคล้องภายในของแบบสอบถาม โดยใช้สูตรการค านวณหาค่าความเที่ยงตรง
เชิง เนื้อหา ( Item -  Objective Congruence Index :1 IOC)  และให้ผู้ เชี่ ยวชาญ จ านวน 5 คน                  
เป็นผู้ประเมินข้อค าถามในแต่ละข้อว่ามีความสอดคล้องเหมาะสม 1กับสิ่งที่ต้องการวัดในแต่ละด้าน     
และตรงประเด็นที่ต้องการศึกษาหรือไม่ หลักจากผู้เชี่ยวชาญท าการประเมินแบบสอบถามแล้ว                  
จึงน าแบบสอบถามมาหาค่าความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาของ .แต่ละข้อค าถาม หากข้อค าถามใดมีค่าความ
เที่ยงตรงเชิงเนื้อหาตั้งแต่ 0.5 ขึ้นไป ถือว่าแบบสอบถามนั้นมีคุณภาพและสามารถน าไปทดลองใช้ได้ 
ส่วนข้อค าถามใดที่มีค่าความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาน้อยกว่า 0.5 ให้น าแบบสอบถามนั้นน ามาปรับปรุง
แก้ไข เพ่ือให้ได้ข้อค าถามท่ีมีค่าความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาตามเกณฑ์ โดยใช้สูตรการค านวณ ดังนี้ 
        IOC =  ƩR 
        N 
   เมื่อ  IOC  หมายถึง ค่าดัชนีความสอดคล้อง  
          R  หมายถึง ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญ 
          N  หมายถึง จ านวนผู้เชี่ยวชาญ 
  หมายเหตุ 
           ค่า +1 หมายถึง ข้อค าถามที่สามารถน าไปวัดได้อย่างแน่นอน 
          ค่า 0 หมายถึง ไม่แน่ใจว่าจะวัดได้ 
          ค่า -1 หมายถึง ข้อค าถามที่ไม่สามารถน าไปวัดได้อย่างแน่นอน  
โดยผลความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหาที่ได้ในงานวิจัยในครั้งนี้มีค่าความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาดังตารางที่ 3.4  
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ตำรำงท่ี 3.4 แสดงการหาค่าความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity)  โดยการค านวณให้ 
                 สอดคล้องภายในของแบบสอบถาม  

    ตัวแปร ล ำดับ 
กำรตรวจสอบควำมเที่ยงตรง 

ผู้เชี่ยวชำญประเมิน 
ค่ำควำม
เที่ยงตรง
เชิงเนื้อหำ 

ผลกำร
พิจำรณำ 

1 2 3 4 5 
คุณภาพการให้บริกการ 
ของฝ่ายพัฒนานักศึกษา 

1 +1 +1 +1 +1 +1 1.00 ผ่าน 
2 +1 +1 +1 +1 +1 1.00 ผ่าน 
3 +1 +1 +1 +1 +1 1.00 ผ่าน 
4 +1 +1 +1 0 +1 0.80 ผ่าน 
5 +1 +1 +1 +1 +1 1.00 ผ่าน 
6  +1 +1 +1 +1 +1 1.00 ผ่าน 
7 +1 +1 +1 +1 +1 1.00 ผ่าน 
8 +1 +1 +1 +1 0 0.80 ผ่าน 
9 +1 +1 +1 +1 +1 1.00 ผ่าน 
10 +1 +1 +1 +1 +1 1.00 ผ่าน 
11 +1 +1 +1 +1 +1 1.00 ผ่าน 
12  +1 +1 +1 +1 +1 1.00 ผ่าน 
13 +1 +1 +1 +1 +1 1.00 ผ่าน 

14 +1 +1 +1 0 +1 0.80 ผ่าน 

15  +1 +1 +1 +1 +1 1.00 ผ่าน 
16 +1 +1 +1 0 +1 0.80 ผ่าน 
17 +1 +1 +1 +1 +1 1.00 ผ่าน 
18 +1 +1 +1 +1 +1 1.00 ผ่าน 
19 +1 +1 +1 +1 +1 1.00 ผ่าน 
20 +1 +1 +1 0 +1 0.80 ผ่าน 
21 +1 +1 +1 +1 +1 1.00 ผ่าน 

ความพึงพอใจ1ของนักศึกษา
คณะบริหารธุรกิจ 

1  +1  +1  +1  +1  +1 1.00 ผ่าน 
2  +1 +1  +1  +1  +1 1.00 ผ่าน 
3  +1  +1  +1  +1  +1 1.00 ผ่าน 

  
  3.3 น าแบบสอบถามที่ปรับปรุงแล้วไปทดลอง (Try Out) กับประชากรที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง   
ซึ่งเป็น นักศึกษาทั่วไป มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  จ านวน 30 คน จากนั้นน าแบบสอบถาม
ไปหาความเชื่อม่ันโดยวิธีหาค่าสัมประสิทธิ์อัลฟ่า (Coefficient Olpha) ของ Cronbach’s alpha ซึ่งค่า
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ความเชื่อมั่นจะต้องมีค่าตั้งแต่ 0.7 ขึ้นไป โดยค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามโดยรวมมีค่า = 0.99 
และมีค่าความเชื่อม่ันรายด้านดังตารางที่ 3.5    
 
ตำรำงท่ี 3.5  ค่าสัมประสิทธิ์ความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม (รายด้าน) 

ตัวแปร จ ำนวนข้อ ค่ำสัมประสิทธิ์ควำมเชื่อม่ัน 
คุณภำพกำรบริกำรของฝ่ำยพัฒนำนักศึกษำ 21 0.99 
   ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 5 0.94 
   ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 4 0.95 
   การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) 4 0.96 
   การให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) 4 0.96 
   การเข้าใจและรู้จักผู้รับบริก1าร (Empathy)111 4 0.96 
ควำมพึงพอใจ1ของนักศึกษำคณะบริหำรธุรกิจ 3 0.96 

 เมื่อได้แบบสอบถามที่มีความเที่ยงตรงและความเชื่อมั่นที่ยอมรับได้แล้ว จึงน าแบบสอบถาม
ไปใช้กับกลุ่มตัวอย่าง จ านวน  374 คน 
 
3.4 กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ในการ .ศึกษาวิจัย “ปัจจัยคุณภาพการให้บริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษา ที่ส่งผลต่อความ                 
พึงพอใจของนักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ” ในครั้งนี้ผู้วิจัย            
ได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลตามขั้นตอน ดังนี้ 

3.4.1 ท าหนังสือขอความอนุเคราะห์ไปยัง คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี         
ราชมงคลธัญบุรี เพ่ือขออนุญาตเก็บข้อมูล 

3.4.2 เตรียมแบบสอบถามที่จะใช้ในการเก็บข้อมูลให้เพียงพอและอยู่ในสภาพที่เรียบร้อย 
3.4.3 ผู้.วิจัยเป็นผู้แจกแบบสอบถามตามประชากรกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 374  ชุด ในระหว่าง

เดือนธันวาคม  2566 - พฤศจิกายน  2567  
3.4.4 ผู้วิจัยท าการตรวจดูความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม หากมีความสมบูรณ์ในการตอบ

จึงน าไปวิเคราะห์ต่อไป  
 
3.5 กำรวิเครำะห์ข้อมูลและกำรประมวลผลข้อมูล 
   วัตถุประสงค์ข้อที่ 1 เพื่อศึกษาระดับปัจจัยการให้บริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษา และ
ความพึงพอใจของนักศึกษา โดยใช้ .สถิติพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ส่วนการ
วิเคราะห์ข้อมูล .ด้านลักษณะประชากรศาสตร์ของนักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลธัญบุ 1รี เพ่ือให้ทราบลักษณะของกลุ่มตัวอย่างที่ศึกษา ซึ่งใช้วิธีวิเคราะห์ ข้อมูลโดยค านวณ
ความถี่ (Frequency) ร้อยละ (Percentage) จ าแนกตามเพศ หลักสูตรที่ก าลังศึกษา สาขาวิชาที่ก าลัง
ศึกษา และระดับชั้นปีที่ก าลังศึกษา  
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  วัตถุประสงค์ข้อ .ที่ 2 เพ่ือเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลที่ประกอบด้วย เพศ หลักสูตร ชั้นปี 
สาขาวิชาที่แตกต่างกัน ใน 1การให้บริการ 1ของฝ่ายพัฒนานักศึกษา ที่มีต่อความพึงพอใจ 1ของนักศึกษา   
คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญ1บุรี  แบ่งออกเป็น 
      - การวิเคราะห์ เปรียบเทียบความคิดเห็น ที่มีผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษา                     
คณะบริหารธุรกิจ  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  จ าแนกตามเพศ  และหลักสูตร โดยการทดสอบ 
t-test  (แบบ Independent Sample Group)  
    -  การวิเคราะห์ เปรียบเทียบความคิดเห็นที่มีผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษา                  
คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี จ าแนกตาม สาขาวิชาที่ก าลังศึกษา ระดับชั้นปีที่
ก าลังศึกษา  โดยการทดสอบ F-test (แบบ One Way ANOVA) แต่เมื่อผลการทดสอบ F-test พบว่ามี
นัยส าคัญจะต้องน ามาทดสอบ LSD (Least Significant Difference)   เพ่ือน ามาเปรียบเทียบเชิงซ้อนเพ่ือหา
คู่ของค่าเฉลี่ยที่แตกต่างกันจริงอย่างมีนัยส าคัญ    
 วัตถุประสงค์ข้อที่ 3 เพื่อ 1ศึกษาปัจจัยคุณภาพการ 1ให้บริการของฝ่ายพัฒนา 1นักศึกษา        
ที่มีผลต่อ1ความพึงพอใ1จของ1นักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ ม1หาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธั1ญบุรี         
   - ใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพ่ือ
ทดสอบอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการต่อความพึงพอใจ ของนักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  
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บทท่ี 4 
ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 

 
 การวิเคราะห์ข้อมูลส าหรับการ .วิจัยเรื่อง “ปัจจัยคุณภาพการให้บริการของฝ่ายพัฒนา
นักศึกษา ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
ธัญบุรี” โดยผู้วิจัยได้น าข้อมูลจากการเก็บแบบสอบถามที่ ได้รับกลับคืนมาจากกลุ่มตัวอย่าง          
จ านวน 374 ชุด ที่ผ่านการตรวจคุณภาพแล้วมาท าการวิเคราะห์ด้วยวิธีทางสถิติตามวัตถุประสงค์ของ
การวิจัยโดยน าเสนอผลการวิเคราะห์ ดังต่อไปนี้ 
   วัตถุประสงค์ของการวิจัย  
     1. เพื่อศึกษาระดับปัจจัยการให้ .บริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษา ที่มีผล .ต่อความ                
พึงพอใจของนักศึกษา คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี.ราชมงคลธัญบุรี 
     2. เพ่ือเปรียบเทียบปัจจัย .ส่วนบุคคลที่ .ประกอบด้วย. เพศ หลักสูตร ชั้นปี สาขาวิชา                
ที่แตกต่างกันในการให้บริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษา ที่มีผล .ต่อความพึงพอใจของนักศึกษา           
คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี.ราชมงคลธัญบุรี.  

  3. เพื่อศึกษาปัจจัยคุณภาพ .การให้บริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษา ที่มีผล .ต่อความ 
พึงพอใจของนักศึกษา คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี.ราชมงคลธัญบุรี 
 
4.1 กำรน ำเสนอผลกำรวิเครำห์ข้อมูล 
  ตอนที่ 1  ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามค านวณหาค่าความถี่ 
(Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 
  ตอนที่ 2  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษา       
คณะบริหารธุรกิจ โดยแสดงค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard deviation: SD)  
  ตอนที่ 3  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี โดยแสดงค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation: SD)  
  ตอนที่ 4 ทดสอบสมมติฐาน  
     1. การเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกันในการให้บริการของฝ่ายพัฒนา
นักศึกษาที่มีต่อความพึงพอใจ1ของนักศึกษา คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  
ผู้วิจัยใช้สถิติ t-test ส าหรับตัวแปรที่มี 2 กลุ่ม และกรณีตัวแปรกลุ่มย่อย 3 กลุ่มนี้ขึ้นไปใช้  One Way 
ANOVAเป็นเครื่องมือทางสถิติวิเคราะห์คววามแปรปวนจ าแนกทางเดียวเพ่ือวิเคราะห์ความแตกต่างของ
ตัวแปร ในกรณีพบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทสางสถิติจึงท าการเปรียบเทียบพหุพูนด้วยวิธี Least 
Significant Difference (LSD)  เพ่ือน ามาเปรียบเทียบเชิงซ้อนเพ่ือหาคู่ของค่าเฉลี่ยที่แตกต่างกันจริง
อย่างมีนัยส าคัญ ที่มรีะดับนัยส าคัญทสางสถิติ  0.05 
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    2. ปัจจัย.คุณภาพ.การให้.บริการ.ของฝ่ายพัฒนานักศึกษา ที่มีอิทธิพลต่อความพึง.พอใจ
ของ.นักศึกษาคณะบริหารธุรกิจมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  ผู้วิจัยได้น าสถิติมาใช้เพ่ือทดสอบ
สมติฐานด้วยวิธีวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple regression analysis)  แบบ ENTER  
   สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการน าเสนอผลการสิเคราะห์ข้อมูล 

   n      หมายถึง  ขน.าดของกลุ่.มตัวอย่าง 
   𝑥̅     หมายถึง  ค่าเ.ฉลี่.ยของกลุ่.มตัวอย.่าง (Mean) 
   S.D.    หมายถึง  ค่าส่วนเบี่ย.งเบนมาตรฐ.าน (Standard Deviation)

   R     หมายถึง  ค่าสั.มประสิ.ทธิ์สหสั.มพันธ์พหุคู.ณระหว่างตัวแปรว่า 
          ถูกต้องหรือไม ่ 

    R2
     หมายถึง  ก าลังสองของค่าค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ  

          หรือร้อยละของค่าความแปรผันร่วมกันของตัวแปร 
          พยากรณ์กับตัว แปรเกณฑ์   

   Adjusted R2  
 หมายถึง  ค่าประสิทธิภาพในการพยากรณ์เมื่อปรับแล้ว 

   a     หมายถึง  ค่าคงที่ของสมการพยากรณ์ในรูปแบบคะแนนดิบ 
   b     หมายถึง  ค่าน้ าหนักคสามส าคัญของตัวแปรพญากรณ์ในรูป 
          คะแนนดิบ (Score  Weight) 
   β     หมายถึง  ค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน  
          (Standard  Regression Coefficients) 
   Sig    หมายถึง  มีนัยส าคั.ญทา.งสถ.ิติ p-value (Significance) 
   *     หมายถึง  มีนัยส าคั.ญทางสถ.ิติที่ระดั.บ  0.05 
   **    หมายถึง  มีนัยส าคั.ญทางสถ.ิติที่ระดั.บ  0.01 
 

4.2 ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบสอบถาม ได้แก่ เพศ สาขาวิชาที่ก าลัง
ศึกษาในปัจจุบัน ชั้นปีที่ศึกษาในปัจจุบัน หลักสูตรที่ศึกษาในปัจจุบัน 
 
ตำรำงท่ี 4.1 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ  

เพศ ควำมถี่ ร้อยละ 
ชาย 75 20.10 
หญิง 299 79.90 
รวม 374 100.00 

  จากตารางที่ 4.1 พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง โดยมีเพศหญิง จ านวน 299 คน 
คิดเป็นร้อยละ 79.90 และมีเพศชาย จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 20.10  
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ตำรำงท่ี 4.2 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามสาขาวิชาที่ก าลังศึกษาในปัจจุบัน 
สำขำวิชำ ควำมถี่ ร้อยละ 
การตลาด 55 14.7 
การจัดการ 80 21.4 
การบัญชี 55 14.7 
การเงิน 87 23.3 

เศรษฐศาสตร์ 15 4.0 
ระบบสารสนเทศ 33 8.8 

ธุรกิจระหว่างประเทศและโลจิสติกส์ 27 7.2 
หลักสูตรนานาชาติ 22 5.9 

รวม 374 100.00 
  จากตารางที่ 4.2 พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นนักศึกษาสาขาวิชาการเงิน จ านวน 87 คน 
คิดเป็นร้อยละ 23.3 รองลงมานักศึกษาสาขาวิชาการจัดการ จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 21.4
รองลงมาเป็นนักศึกษาสาขาวิชาการตลาดและสาขาวิชาการบัญชี จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 14.7 
รองลงมาเป็นนักศึกษาสาขาวิชาระบบสารสนเทศ จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 8.8 รองลงมาเป็น
นักศึกษาสาขาวิชาธุรกิจระหว่างประเทศและโลจิสติกส์ จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 7.2  และจ านวน
น้อยที่สุดเป็นนักศึกษาหลักสูตรนานาชาติ จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.9 ตามล าดับ  
 
ตำรำงท่ี 4.3 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามชั้นปีที่ศึกษาในปัจจุบัน  

ชั้นปี ควำมถี่ ร้อยละ 
ชั้นปีที่ 1 124 33.2 
ชั้นปีที่ 2 84 22.5 
ชั้นปีที่ 3 81 21.7 
ชั้นปีที่ 4 78 20.9 

มากกว่าชั้นปีที่ 4 7 1.9 
รวม 374 100.00 

  จากตารางที่ 4.2 พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นนักศึกษาชั้นปีที่ 1 จ านวน 124 คน        
คิดเป็นร้อยละ 33.2 รองลงมาเป็นนักศึกษาชั้นปีที่ 2 จ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 22.5 รองลงมาเป็น
นักศึกษาชั้นปีที่ 3 จ านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 21.7 รองลงมาเป็นนักศึกษาชั้นปีที่ 4 จ านวน 78 คน   
คิดเป็นร้อยละ  20.9 และจ านวนน้อยที่สุดเป็นนักศึกษามากกว่าชั้นปีที่ 4 จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 
1.9  ตามล าดับ  
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ตำรำงท่ี 4.4 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามหลักสูตรที่ศึกษาในปัจจุบัน 
หลักสูตรที่ศึกษำ ควำมถี่ ร้อยละ 

หลักสูตร 4 ปี 315 84.2 
หลักสูตรเทียบโอน 2 ปี 59 15.8 

รวม 374 100.00 
  จากตารางที่ 4.4 พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นนักศึกษาหลักสูตร 4 ปีจ านวน 315 คน   
คิดเป็นร้อยละ 84.2 และนักศึกษาหลักสูตรเทียบโอน 2 ปี  ปีจ านวน 59 คน  คิดเป็นร้อยละ 15.8 
 ตอนที่  2  ผลการวิ เ คราะห์ข้ อมู ล คุณภาพการบริ การของฝ่ าย พัฒนานั กศึกษา                            
คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
   การวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพการบริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษา ผู้วิจัยประเมินข้อมูล
จากองค์ประกอบทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเชื่อถือ  การตอบสนอง
ผู้รับบริการ การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ การเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ การวิเคราะห์แสดงตาม
ตารางต่อไปนี้ 
 
ตำรำงท่ี 4.5 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพการบริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษา คณะบริหารธุรกิจ  
                มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ในด้านความเป็นรูปธรรมของ 
               การบริการ (Tangibles) 

คุณภำพกำรบริกำรของฝ่ำยพัฒนำนักศึกษำ 
ด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร (Tangibles) 

ระดับควำมคิดเห็น 
𝑥̅ SD แปลผล ล ำดับ 

1. ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ มีอุปกรณ์ 
เครื่องมือเทคโนโลยี และสิ่งอ านวยความสะดวกเพ่ือ
ให้บริการที่ เหมาะสม และทันสมัย  

4.26 0.78 มากที่สุด 3 

2. ท าเลที่ตั้งของส านักงานฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะ
บริหารธุรกิจ มีความเหมาะสม มีป้ายบอกให้เห็นอย่าง
ชัดเจน มีช่องทางการติดต่อหลายช่องทาง 

4.25 0.80 มากที่สุด 4 

3. เจ้าหน้าที่ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ แต่ง
กายสุภาพเรียบร้อย  

4.32 0.76 มากที่สุด 2 

4. ส านักงานฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ      
มีการจัดวางเอกสารอย่างเป็นระเบียบ 

4.33 0.75 มากที่สุด 1 

5. การตกแต่งและสภาพแวดล้อมของส านักงานฝ่าย
พัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ มีความเหมาะสม เช่น 
มีแสงสว่างเพียงพอ อากาศปลอดโปร่ง  

4.32 0.76 มากที่สุด 2 

ภำพรวม 4.30 0.69 มำกที่สุด  
  จากตารางที่ 4.5 พบว่า การบริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษา คณะบริหารธุรกิจในด้านความ
เป็นรูปธรรมของการบริการโดยรวมมีคะแนนเฉลี่ยอยู่ ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่า 4.30                        



 
 

55 

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.69 และเมื่อวิเคราะห์รายด้านพบว่าค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือด้านส านักงาน
ฝ่ายพัฒนานักศึกษามีการจัดวางเอกสารอย่างเป็นระเบียบมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.33 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานเท่ากับ 0.75 รองลงมาคือด้าน เจ้าหน้าที่ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ แต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย และการตกแต่งและสภาพแวดล้อมของส านักงานฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ                   
มีความเหมาะสม เช่น มีแสงสว่างเพียงพอ อากาศปลอดโปร่ง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.32 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานเท่ากับ 0.75 และล าดับน้อยที่สุดคือด้านท าเลที่ตั้งของส านักงานฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะ
บริหารธุรกิจ มีความเหมาะสม มีป้ายบอกให้เห็นอย่างชัดเจน มีช่องทางการติดต่อหลายช่องทาง                    
มีค่าเฉลี่ย 4.25 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.80 ตามล าดับ  
 
ตำรำงท่ี 4.6 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพการบริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษา คณะบริหารธุรกิจ  
                มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ในด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability)  

คุณภำพกำรบริกำรของฝ่ำยพัฒนำนักศึกษำ 
ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ (Reliability) 

ระดับควำมคิดเห็น 
𝑥̅ SD แปลผล ล ำดับ 

1. ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ  มีเวลา      
เปิด-ปิด ในการให้บริการตรงตามเวลาที่ก าหนดไว้ 

4.40 0.69 มากที่สุด 1 

2. เจ้าหน้าที่ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ 
ให้บริการด้วยความรอบคอบ ถูกต้องและน่าเชื่อถือ
อย่างเป็นระบบ 

4.36 0.75 มากที่สุด 3 

3. เจ้าหน้าที่ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ มี
ความเต็มใจในการแก้ไขปัญหาให้กับนักศึกษาเรื่อง
ต่าง ๆ 

4.36 0.77 มากที่สุด 3 

4. ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ มีจ านวน
เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเพียงพอ 

4.38 0.72 มากที่สุด 2 

ภำพรวม 4.38 0.68 มำกที่สุด  
  จากตารางที่ 4.6 พบว่า การบริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษา คณะบริหารธุรกิจในด้านความ
น่าเชื่อถือ โดยรวมมีคะแนนเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่า 4.38 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
เท่ากับ 0.68 และเมื่อวิเคราะห์รายด้านพบว่าค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ   
มีเวลา เปิด-ปิด ในการให้บริการตรงตามเวลาที่ก าหนดไว้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.40 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
เท่ากับ 0.69 รองลงมาคือฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ มีจ านวนเจ้าหน้าที่ให้บริการอย่าง
เพียงพอ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.38 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.72 และล าดับน้อยที่สุดคือ                       
ด้านเจ้าหน้าที่ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ ให้บริการด้วยความรอบคอบ ถูกต้องและน่าเชื่อถือ
อย่างเป็นระบบ และ เจ้าหน้าที่ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ มีความเต็มใจในการแก้ไขปัญหา
ให้กับนักศึกษาเรื่องต่าง ๆ มีค่าเฉลี่ย 4.36 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.77 ตามล าดับ  
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ตำรำงท่ี 4.7 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพการบริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษา คณะบริหารธุรกิจ  
                มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ในด้านการตอบสนองต่อ 
                ผู้รับบริการ (Responsiveness) 

คุณภำพกำรบริกำรของฝ่ำยพัฒนำนักศึกษำ 
ด้ำนกำรตอบสนองต่อผู้รับบริกำร (Responsiveness) 

ระดับควำมคิดเห็น 
𝑥̅ SD แปลผล ล ำดับ 

1.ความรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ฝ่ายพัฒนา
นักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ 

4.27 0.79 มากที่สุด 4 

2.เจ้าหน้าที่ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ มีความ
กระตือรือร้น พร้อมที่จะให้บริการได้อย่างทันท่วงที 

4.30 0.78 มากที่สุด 2 

3.กระบวนการให้บริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะ
บริหารธุรกิจ เป็นระบบและมีข้ันตอนไม่ยุ่งยากซับซ้อน 

4.28 0.78 มากที่สุด 3 

4.เจ้าหน้าที่ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ ให้การ
ต้อนรับและพร้อมให้ความช่วยเหลือผู้มารับบริการ 

4.36 0.76 มากที่สุด 1 

ภำพรวม 4.30 0.73 มำกที่สุด  
  จากตารางที่ 4.7 พบว่า การบริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษา คณะบริหารธุรกิจในด้านการ
ตอบสนองต่อผู้รับบริการ โดยรวมมีคะแนนเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่า 4.30 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานเท่ากับ 0.73 และเม่ือวิเคราะห์รายด้านพบว่าค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือเจ้าหน้าที่ฝ่ายพัฒนานักศึกษา
คณะบริหารธุรกิจ ให้การต้อนรับและพร้อมให้ความช่วยเหลือผู้มารับบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.36    
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.76 รองลงมาคือเจ้าหน้าที่ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ                  
มีความกระตือรือร้น พร้อมที่จะให้บริการได้อย่างทันท่วงที  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.30 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานเท่ากับ 0.78 และล าดับน้อยที่สุดคือความรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ฝ่ายพัฒนา
นักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ มีค่าเฉลี่ย 4.27 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.79 ตามล าดับ  
 
ตำรำงท่ี 4.8 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพการบริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษา คณะบริหารธุรกิจ  
                มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ในด้านการให้ความมั่นใจแก่ 
                ผู้รับบริการ (Assurance) 

คุณภำพกำรบริกำรของฝ่ำยพัฒนำนักศึกษำ 
ด้ำนกำรให้ควำมม่ันใจแก่ผู้รับบริกำร (Assurance) 

ระดับควำมคิดเห็น 
𝑥̅ SD แปลผล ล ำดับ 

1.เจ้าหน้าที่ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ มีความรู้
ที่เหมาะสมกับงาน เช่นเรื่องการเบิกจ่ายต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง
กับนักศึกษา   

4.36 0.72 มากที่สุด 2 

2 . เจ้ าหน้าที่ ฝ่ าย พัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุ รกิ จ 
ให้บริการด้วยความสุภาพเรียบร้อย และมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี
ในการให้บริการ 

4.34 0.77 มากที่สุด 3 
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ตำรำงท่ี 4.8 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพการบริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษา คณะบริหารธุรกิจ  
                มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ในด้านการให้ความมั่นใจแก่ 
                ผู้รับบริการ (Assurance) (ต่อ) 

คุณภำพกำรบริกำรของฝ่ำยพัฒนำนักศึกษำ 
ด้ำนกำรให้ควำมม่ันใจแก่ผู้รับบริกำร (Assurance) 

ระดับควำมคิดเห็น 
𝑥̅ SD แปลผล ล ำดับ 

3. ผู้รับบริการรู้สึกมั่นใจในการมาใช้บริการ มีป้ายหรือ
กล่องรับเรื่องการให้บริการเป็นระบบตามล าดับก่อน-หลัง 

4.38 0.73 มากที่สุด 1 

4. เจ้าหน้าที่ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ มี
ทักษะในการท างาน สามารถ ให้ค าแนะน าและตอบข้อ
ซักถามได้อย่าง ถูกต้องตรงกับความต้องการ 

4.38 0.73 มากที่สุด 1 

ภำพรวม 4.37 0.68 มำกที่สุด  
  จากตารางที่ 4.8 พบว่า การบริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษา คณะบริหารธุรกิจในด้านการให้
ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ โดยรวมมีคะแนนเฉลี่ยอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ยเท่า 4.37 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานเท่ากับ 0.68 และเมื่อวิเคราะห์รายด้านพบว่าค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือผู้รับบริการรู้สึกมั่นใจในการ
มาใช้บริการ มีป้ายหรือกล่องรับเรื่องการให้บริการเป็นระบบตามล าดับก่อน-หลัง และเจ้าหน้าที่ฝ่าย
พัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ มีทักษะในการท างาน สามารถ ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามได้
อย่าง ถูกต้องตรงกับความต้องการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.38 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.73 
รองลงมาคือเจ้าหน้าที่ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ มีความรู้ที่เหมาะสมกับงาน เช่นเรื่องการ
เบิกจ่ายต่างๆ ที่เก่ียวข้องกับนักศึกษา  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.36 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.72 และ
ล าดับน้อยที่สุดคือเจ้าหน้าที่ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ ให้บริการด้วยความสุภาพเรียบร้อย 
และมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดีในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.34 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.77 ตามล าดับ 
 
ตำรำงท่ี 4.9  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพการบริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษา คณะบริหารธุรกิจ  
                       มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ในด้านการเข้าใจและรู้จัก 
                       ผู้รับบริการ (Empathy) 

คุณภำพกำรบริกำรของฝ่ำยพัฒนำนักศึกษำ 
ด้ำนกำรเข้ำใจและรู้จักผู้รับบริกำร (Empathy) 

ระดับควำมคิดเห็น 
𝑥̅ SD แปลผล ล ำดับ 

1. เจ้าหน้าที่ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ ให้
ความส าคัญกับผู้รับบริการทุกคนอย่างเสมอภาค 

4.36 0.72 มากที่สุด 2 

2. เจ้าหน้าที่ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ 
ให้บริการด้วยความเอาใจใส่รับฟังผู้มาใช้บริการอย่างตั้งใจ  

4.37 0.76 มากที่สุด 1 

3. เจ้าหน้าที่ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจให้
ความช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ให้กับนักศึกษา 

4.37 0.74 มากที่สุด 1 

4 .  ฝ่ าย พัฒนานั กศึ กษาคณะบริหารธุ รกิ จ  มี การ
ประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารด้านต่าง ๆ ให้ทราบอยู่เสมอ
และหลากหลายช่องทาง 

4.37 0.75 มากที่สุด 1 

ภำพรวม 4.37 0.69 มำกที่สุด  
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  จากตารางที่ 4.8 พบว่า การบริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษา คณะบริหารธุรกิจในด้านการ
เข้าใจและรู้จักผู้ รับบริการ โดยรวมมีคะแนนเฉลี่ยอยู่ ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่า 4.37               
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.68 และเมื่อวิเคราะห์รายด้านพบว่าค่าเฉลี่ยสูงที่สุดที่เท่ากันคือ                     
2.เจ้าหน้าที่ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ ให้บริการด้วยความเอาใจใส่รับฟังผู้มาใช้บริการอย่าง
ตั้งใจ เจ้าหน้าที่ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ ให้ความช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ให้กับ
นักศึกษาและฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารด้านต่าง  ๆ ให้
ทราบอยู่เสมอและหลากหลายช่องทาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.37 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.75
รองลงมาคือเจ้าหน้าที่ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ ให้ความส าคัญกับผู้รับบริการทุกคนอย่าง
เสมอภาค  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.36  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.72 ตามล าดับ  
 
ตำรำงท่ี 4.10  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพการบริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษา คณะบริหารธุรกิจ  
                          มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ในภาพรวม 

คุณภำพกำรบริกำรของฝ่ำยพัฒนำนักศึกษำ 
ระดับควำมคิดเห็น 

𝑥̅ SD แปลผล ล ำดับ 
1.ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 4.30 0.69 มากที่สุด 3 
2.ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) 4.38 0.68 มากที่สุด 1 
3.ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) 4.30 0.73 มากที่สุด 3 
4.ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) 4.37 0.69 มากที่สุด 2 
5.ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริก1าร (Empathy)111 4.37 0.69 มากที่สุด 2 

ภำพรวม 4.43 0.66 มำกที่สุด  
     จากตารางที่ 4.10 พบว่าการบริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษา คณะบริหารธุรกิจใน                 
ด้าน ต่าง ๆ โดยรวมมีคะแนนเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่า 4.33 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
เท่ากับ 0.66 และเมื่อวิเคราะห์รายด้านพบว่าค่าเฉลี่ยสูงที่สุดด้านความน่าเชื่อถือมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.38               
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.68 รองลงมาด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ และด้านการเข้าใจ
และรู้จักผู้รับบริก1าร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.37 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.69 และล าดับน้อยที่สุดคือ
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉลี่ย 4.30 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.69 ตามล าดับ  
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 ตอนที่ 3  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี การวิเคราะห์แสดงตามตารางต่อไปนี้ 
 
ตำรำงท่ี 4.11  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของนักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ  
     มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

ควำมพึงพอใจของนักศึกษำคณะบริหำรธุรกิจ 
ระดับควำมคิดเห็น 

𝑥̅ SD แปลผล ล ำดับ 
1. ท่านรู้สึกพึงพอใจต่อการใช้บริการโดยรวมของฝ่าย
พัฒนานักศึกษา คณะบริหารธุ รกิจ  มหาวิทยาลั ย
เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

4.35 0.73 มากที่สุด 1 

2. ท่านรู้สึกว่าการใช้บริการกับฝ่ายพัฒนานักศึกษา     
คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
ธัญบุรี มีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองความ
ต้องการของท่านได้ 

4.33 0.72 มากที่สุด 2 

3. ท่านมั่นใจว่าการใช้บริการกับฝ่ายพัฒนานักศึกษา     
คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี
ดีกว่าที่ท่านคาดหวังไว้ 

4.32 0.74 มากที่สุด 3 

ภำพรวม 4.33 0.69 มำกที่สุด  
  จากตารางที่ 4.11 พบว่าความพึงพอใจของนักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ โดยรวมมีคะแนน
เฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่า 4.33  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.69 และเมื่อวิเคราะห์
รายด้านพบว่าค่าเฉลี่ยสูงที่สุดด้านความพึงพอใจต่อการใช้บริการโดยรวมของฝ่ายพัฒนานักศึกษา       
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.35 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.73 รองลงมาด้านการใช้บริการกับฝ่ายพัฒนา
นักศึกษา มีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองความต้องการของท่านได้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.33    
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.72 และล าดับน้อยที่สุดคือด้านความมั่นใจว่าการใช้บริการกับ                     
ฝ่ายพัฒนานักศึกษาดีกว่าที่ท่านคาดหวังไว้  มีค่าเฉลี่ย 4.32 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.69 
ตามล าดับ  
 ตอนที่ 4 ทดสอบสมมติฐำน  
    1. การเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกันในการให้บริการของฝ่ายพัฒนา
นักศึกษาที่มีต่อความพึงพอใจของนักศึกษา คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  
ผู้วิจัยใช้สถิติ  t-test ส าหรับตัวแปรที่มี 2 กลุ่ม และกรณีตัวแปรกลุ่มย่อย 3 กลุ่มนี้ขึ้นไปใช้ One Way 
ANOVAเป็นเครื่องมือทางสถิติวิเคราะห์คววามแปรปวนจ าแนกทางเดียวเพ่ือวิเคราะห์ความแตกต่างของ
ตัวแปร ในกรณีพบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทสางสถิติจึงท าการเปรียบเทียบพหุพูนด้วยวิธี Least 
Significant Difference (LSD)  เพ่ือน ามาเปรียบเทียบเชิงซ้อนเพ่ือหาคู่ของค่าเฉลี่ยที่แตกต่างกันจริง
อย่างมีนัยส าคัญ ที่มีระดับนัยส าคัญทสางสถิติ  0.05 
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   สมมติฐำนที่ 1 การเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลที่ประกอบด้วย เพศ หลักสูตร ชั้นปี  
สาขาวิชาที่มีต่อความพึงพอใจของนักศึกษาที่แตกต่างกัน 
    สมมติฐำนที่ 1.1 เพศที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาที่แตกต่างกัน  
    H0 : เพศท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาที่ไม่แตกต่างกัน 
    H1 : เพศท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาที่แตกต่างกัน 
 ผู้วิจัยใช้ Independent Sample t-test ในการวิเคราะห์ ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ตามก าหนด โดยผลการทดสอบสมมติฐานมีรายละเอียด ดังต่อไปนี้  
 
ตำรำงท่ี 4.12 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อเปรียบเทียบการให้บริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษา    
        จ าแนกตามเพศ  

ตัวแปร 
 Independent samples t-test  

เพศ N 𝑥̅ SD t Sig. 
ความพึงพอใจของ

นักศึกษา 
ชาย 75 4.23 0.745 -1.519 0.130 

หญิง 299 4.36 0.677   

*มีระดับนัยส าค ญทางสถิติที่ระดับ .05  
  จากตารางที่ 4.12  พบว่าค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของนักศึกษาชาย (n = 75) อยู่ที่ 4.23      
โดยมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากับ 0.745 ขณะที่นักศึกษาหญิง (n = 299) มีค่าเฉลี่ยความ                
พึงพอใจอยู่ที่ 4.36 โดยมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.677 นอกจากนี้ ค่าทดสอบทางสถิติ t มีค่า
เท่ากับ -1.519 และค่า Sig. หรือ p-value เท่ากับ 0.130 ซึ่งมีค่าสูงกว่าระดับนัยส าคัญทางสถิติที่
ก าหนดไว้ที่ 0.05 ดังนั้น จึงไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐาน H0  ดังนั้น สรุปได้ว่า เพศที่แตกต่างกันไม่มีผล
ต่อความพึงพอใจของนักศึกษาอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ หมายถึง ความพึงพอใจของนักศึกษาชายและ
หญิงไม่มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
  สมมติฐำนที่ 1.2 หลักสูตรที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาที่แตกต่างกัน 
  H0 : หลักสูตรที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาที่ไม่แตกต่างกัน 
  H1 : หลักสูตรที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาที่แตกต่างกัน 
  ผู้วิจัยใช้ Independent sample t-test ในการวิเคราะห์ ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยผลการทดสอบสมมติฐานมีรายละเอียด ดังต่อไปนี้ 
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ตำรำงท่ี 4.13 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อเปรียบเทียบการให้บริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษา    
       จ าแนกตามหลักสูตร  

ตัวแปร 
 Independent samples t-test  

หลักสูตร N 𝑥̅ SD t Sig. 
ความพึงพอใจของ

นักศึกษา 
หลักสูตร 4 ปี 315 4.29 0.707 2.888 0.004* 
หลักสูตรเทียบ

โอน 2 ปี 
59 4.57 0.553   

*มีระดับนัยส าค ญทางสถิติที่ระดับ .05  
  จากตางรางที่ 4.13 พบว่าค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของนักศึกษาในหลักสูตร 4 ปี (n = 315)    
อยู่ที่ 4.29 โดยมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากับ 0.707 ขณะที่นักศึกษาในหลักสูตรเทียบโอน               
2 ปี (n = 59) มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ที่ 4.57 โดยมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.553 นอกจากนี้ 
ค่าทดสอบทางสถิติ t มีค่าเท่ากับ 2.888 และค่า Sig. หรือ p-value เท่ากับ 0.004 ซึ่งมีค่าต่ ากว่าระดับ
นัยส าคัญทางสถิติที่ก าหนดไว้ที่ 0.05 ดังนั้น จึงสามารถปฏิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับ H1              
จึงสรุปได้ว่า หลักสูตรที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
หมายถึง นักศึกษาที่ศึกษาในหลักสูตร 4 ปี และหลักสูตรเทียบโอน 2 ปี มีระดับความพึงพอใจที่แตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 สมมติฐำนที่ 1.3 สาขาวิชาที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาที่แตกต่างกัน 
 H0 : สาขาวิชาที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาที่ไม่แตกต่างกัน 
 H1 : สาขาวิชาที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาที่แตกต่างกัน 
 ผู้วิจัยใช้ One-way ANOVA ในการวิเคราะห์ ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05      
ตามก าหนด โดยผลการทดสอบสมมติฐานมีรายละเอียด ดังต่อไปนี้ 
 
ตำรำงท่ี 4.14 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อเปรียบเทียบการให้บริการของฝ่ายพัฒนา 
                   นักศึกษาจ าแนกตามสาขาวิชา  

หลักสูตร One-way ANOVA (F-test) 
𝑥̅ SD t Sig. 

การตลาด 4.21 0.729 1.343 0.229 
การจัดการ 4.42 0.662   
การบัญชี 4.41 0.592   
การเงิน 4.37 0.602   
เศรษฐศาสตร์ 4.37 0.561   
ระบบสารสนเทศ 4.26 0.725   
ธุรกิจระหว่างประเทศและโลจิสติกส์ 4.40 0.893   
หลักสูตรนานาชาติ 4.01 0.951   

Total 4.33 0.692   
*มีระดับนัยส าค ญทางสถิติที่ระดับ .05  
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  จากตารางพบว่า พบว่าผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบความแตกต่างของการให้บริการ
ของฝ่ายพัฒนานักศึกษา จ าแนกตามสาขาวิชาที่เรียน โดยภาพรวมพบว่า  p-value เท่ากับ 1.343    
และค่า Sig. เท่ากับ 0.229 เมื่อเปรียบเทียบกับระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ก าหนดไว้ที่ 0.05 นั้น พบว่า 
ค่า Sig. มีค่าสูงกว่า 0.05 แสดงให้เห็นว่า สมมติฐานหลัก (H0) ไม่สามารถถูกปฏิเสธได้ หมายความว่า
สาขาวิชาแต่ละสาขามีความพึงพอใจที่ไม่แตกต่างกัน  
 สมมติฐำนที่ 1.4 ชั้นปีที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาที่แตกต่างกัน  
  H0 : ชั้นปีที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาที่ไม่แตกต่างกัน 
  H1 : ชั้นปีที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาที่แตกต่างกัน 
 ผู้วิจัยใช้ One-way ANOVA ในการวิเคราะห์ ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05                   
ตามก าหนด โดยผลการทดสอบสมมติฐานมีรายละเอียด ดังต่อไปนี้ 
 
ตำรำงท่ี 4.15 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อเปรียบเทียบการให้บริการของฝ่ายพัฒนา 
      นักศึกษาจ าแนกตามชั้นปีที่ศึกษา   

หลักสูตร 
One-way ANOVA (F-test) 

𝑥̅ SD t Sig. 
ชั้นปีที่ 1 4.43 0.605 1.192 0.314 
ชั้นปีที่ 2 4.35 0.626   
ชั้นปีที่ 3 4.25 0.764   
ชั้นปีที่ 4 4.25 0.769   
มากกว่าชั้นปีที่ 4 4.33 1.054   

Total 4.33 0.692   
*มีระดับนัยส าค ญทางสถิติที่ระดับ .05  
  จากตารางพบว่าที่ 4.15 พบว่าผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบความแตกต่างของการ
ให้บริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษา  จ าแนกตามสาขาวิชาที่เรียน  โดยภาพรวมพบว่า p-value เท่ากับ 
1.192  และค่า Sig. เท่ากับ 0.314  เมื่อเปรียบเทียบกับระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ก าหนดไว้ที่ 0.05 นั้น 
พบว่า ค่า Sig. มีค่าสูงกว่า 0.05 แสดงให้เห็นว่า สมมติฐานหลัก (H0) ไม่สามารถถูกปฏิเสธได้ 
หมายความว่า ชั้นปีที่แตกต่างกันมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาที่ไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐำนที่ 2 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษา ที่มีอิทธิพลต่อความ             
พึงพอใจของนักศึกษาคณะบริหารธุรกิจมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
   H0 : ปัจจัยคุณภาพการให้บริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษาไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
นักศึกษาคณะบริหารธุรกิจมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี   
  H1 : ปัจจัยคุณภาพการให้บริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษามีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
นักศึกษาคณะบริหารธุรกิจมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี   
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 ผู้วิจัยใช้ Multiple Regression Analysis แบบ Enter ในการวิเคราะห์ ที่ระดับนัยส าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยผลการทดสอบสมมติฐานมีรายละเอียด ดังต่อไปนี้ 
 
ตำรำงที่ 4.16 ผลการวิเคราะห์การหาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณระหว่างปัจจัยคุณภาพการให้บริการ  
                   (ตัวแปรอิสระ) และความพึงพอใจของนักศึกษา (ตัวแปรตาม) 

  จากตารางที่ 4.16   ผลการวิเคราะห์พบว่า ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ (R) ระหว่าง
ปัจจัยคุณภาพการให้บริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษาและความพึงพอใจของนักศึกษาเท่ากับ 0.922               
ซึ่งแสดงถึงความสัมพันธ์ที่สูงมากระหว่างตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม นอกจากนี้ ค่าความแปรปรวน
ร่วม (R²) เท่ากับ 0.849 หมายความว่า 84.9% ของความแปรปรวนในความพึงพอใจของนักศึกษา
สามารถอธิบายได้โดยปัจจัยคุณภาพการให้บริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษา เมื่อมีการปรับค่าให้เหมาะสม
กับจ านวนตัวแปรในโมเดล ค่า Adjusted R² เท่ากับ 0.847 ซึ่งยังคงแสดงถึงความสามารถในการ
ท านายที่สูง นอกจากนี้ ค่า Std. Error of Estimate เท่ากับ 0.270 บ่งบอกถึงความคลาดเคลื่อน
มาตรฐานที่ต่ าระหว่างค่าที่คาดการณ์และค่าจริงของความพึงพอใจของนักศึกษา ซึ่งแสดงถึงการ
คาดการณ์ที่มีความแม่นย าสูง ส่วนค่า Durbin-Watson เท่ากับ 1.894 ซึ่งอยู่ในช่วงที่เหมาะสม 
(ใกล้เคียง 2) แสดงว่าไม่มีปัญหาเรื่องอัตตาสัมพัทธ์ (Autocorrelation) ในตัวแบบนี้ ในส่วน ค่า Sig. 
เท่ากับ 0.000 ซึ่งต่ ากว่าระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ก าหนดไว้ 0.05 ดังนั้น จึ งปฏิเสธสมมติฐาน H0 และ
ยอมรับสมมติฐาน H1 ซึ่งหมายความว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษามีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจของนักศึกษาคณะบริหารธุรกิจมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรีอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

Durbin-
Watson 

Sig. 

1 0.922a 0.849 0.847 0.270 1.894 0.000 
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ตำรำงที่ 4.17 ผลการวิเคราะห์การหาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณขั้นตอนสุดท้ายโดยวิธี Enter  
                   ระหว่างปัจจัยคุณภาพการให้บริการ (ตัวแปรอิสระ) และความพึงพอใจของนักศึกษา  
                   (ตัวแปรตาม)  

คุณภำพกำรให้บริกำรของฝ่ำยพัฒนำ 
นักศึกษำ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
(Constant) ค่าคงที่ 0.202 0.095  2.119 0.035 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibles) 

0.035 0.036 0.036 0.984 0.326 

ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 0.269 0.058 0.267 4.615 0.000 
การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
(Responsiveness) 

0.141 0.052 0.150 2.731 0.007 

การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ 
(Assurance) 

0.091 0.061 0.090 1.496   0.135 

การเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ 
(Empathy) 

0.412 0.059 0.417 6.977 0.000 

  จากตารางที่ 4.17 พบผลการวิเคราะห์การหาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณขั้นตอน
สุดท้ายโดยวิธี Enter ระหว่างปัจจัยคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของนักศึกษาซึ่งมี
รายละเอียด ดังนี้  

1. คว าม เป็ น รู ป ธ ร รมขอ งก า รบริ ก า ร  ( Tangibles) มี ค่ า  Unstandardized 
Coefficient B เท่ากับ 0.035 และค่า S.E. เท่ากับ 0.036 โดยมีค่า Beta (Standardized Coefficient) 
เท่ากับ 0.036 และ t-value เท่ากับ .984 อย่างไรก็ตาม ค่า p-value เท่ากับ 0.326 ซึ่งสูงกว่าเกณฑ์ที่
ก าหนด (0.05) ท าให้ปัจจัยนี้ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติต่อความพึงพอใจของนักศึกษา 

2. ความน่า เชื่ อถือ (Reliability) มีค่ า  Unstandardized Coefficient B เท่ ากับ 
0.269 และค่า S.E. เท่ากับ 0.058 โดยมีค่า Beta เท่ากับ 0.267 และ t-value เท่ากับ 4.615 โดยมี        
p-value เท่ากับ 0.000 ซึ่งบ่งบอกว่าปัจจัยนี้มีนัยส าคัญทางสถิติและส่งผลกระทบอย่างมีนัยส าคัญต่อ
ความพึงพอใจของนักศึกษา 

3. การตอบสนองต่ อผู้ รั บบริ การ  ( Responsiveness) มีค่ า  Unstandardized 
Coefficient B เท่ากับ 0.141 และค่า S.E. เท่ากับ 0.052 โดยมีค่า Beta เท่ากับ 0.150 และ t-value 
เท่ากับ 2.731 โดยมี p-value เท่ากับ 0.007 ซึ่งต่ ากว่าเกณฑ์ที่ก าหนด บ่งบอกว่าปัจจัยนี้มีนัยส าคัญ
ทางสถิติและมีผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษา 

4. กา ร ให้ ค ว าม มั่ น ใ จ แ ก่ ผู้ รั บ บ ริ ก า ร  ( Assurance) มี ค่ า  Unstandardized 
Coefficient B เท่ากับ 0.091 และค่า S.E. เท่ากับ 0.061 โดยมีค่า Beta เท่ากับ 0.090 และ t-value 
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เท่ากับ 1.496 โดยมี p-value เท่ากับ 0.135 ซึ่งสูงกว่าเกณฑ์ที่ก าหนด ท าให้ปัจจัยนี้ไม่มีนัยส าคัญทาง
สถิติต่อความพึงพอใจของนักศึกษา 

5. การเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ (Empathy) มีค่า Unstandardized Coefficient B 
เท่ากับ .412 และค่า S.E. เท่ากับ 0.059 โดยมีค่า Beta เท่ากับ 0.417 และ t-value เท่ากับ 6.977   
โดยมี p-value เท่ากับ 0.000 ซึ่งบ่งบอกว่าปัจจัยนี้มีนัยส าคัญทางสถิติและมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของนักศึกษาอย่างมาก 
 สมกำรถดถอยที่ค ำนวณได้โดยคะแนนดิบ  
   ความพึงพอใจของนักศึกษา = 0.202 + 0.269 (ความน่าเชื่อถือ) + 0.141 (การ
ตอบสนองต่อผู้รับบริการ) + 0.412 (การเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ) 
 สมกำรถดถอยที่ค ำนวณได้โดยคะแนนมำตรฐำน 
   ความพึงพอใจของนักศึกษา = 0.267 (ความน่าเชื่อถือ) + 0.150 (การตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ) + 0.417 (การเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ) 
 สรุปได้ว่ า  ปัจจัยที่มี อิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาอย่ างมีนัยส าคัญคื อ               
ความน่าเชื่อถือ (Reliability) การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) และการเข้าใจและรู้จัก
ผู้รับบริการ (Empathy) ในขณะที่ปัจจัยความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) และการให้
ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติต่อความพึงพอใจของนักศึกษา 
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บทท่ี 5 
สรุปผลกำรวิจัย กำรอภิปรำยผล และข้อเสนอแนะ 

 
  การ.วิจัยเรื่อง “ปัจจัยคุณภาพการให้บริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษา ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของนักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี” มีวัตถุประสงค ์ดังนี้                     
   1) เพื่อศึกษาระดับปัจจัยการให้ . บริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษา ที่มีผล .ต่อความ               
พึงพอใจของนักศึกษา คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี.ราชมงคลธัญบุรี  
   2) เพ่ือเปรียบเทียบปัจจัย. ส่วนบุคคลที่ .ประกอบด้วย. เพศ หลักสูตร ชั้นปี สาขาวิชา                     
ที่แตกต่างกันในการให้บริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษา  ที่มีผล .ต่อความพึงพอใจของนักศึกษา                     
คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี.ราชมงคลธัญบุรี.             
   3) เพื่อศึกษาปัจจัยคุณภาพ .การให้บริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษา ที่มีผล .ต่อความ
พึงพอใจของนักศึกษา คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี .ราชมงคลธัญบุรี การวิจัยครั้งนี้ เป็น
การวิจัย เชิงปริม.าณ (Qua.ntitative Resea.rch) โดยใช้การวิจัยเชิงส า.รวจ (Surv.ey Research Method)                  
เพ่ือส ารวจความคิดเห็ .นของนักศึ .กษาคณะบริห .ารธุรกิจ จ านวน 374  คน เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา              
เป็นแบบสอบถามมาตราส่ วนการประเมินค่า  Rating scale มีค่ าความเชื่ อมั่น  (Reliability)           
เท่ากับ 0.991 โดยใชโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ (SPSS) ในการวิเคราะห์ข้อมูล สถิติที่ใช้วิเคราะห์ข้อมูล
คือ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย  ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสถิติ t-test ส าหรับตัวแปรที่มี              
2 กลุ่ม และกรณีตัวแปรกลุ่มย่อย 3 กลุ่มขึ้นไปใช้ One-Way ANOVA และใช้การวิเคราะห์สมการ
ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ผลการวิจัยสรุป ได้ดังนี้  
 
5.1 สรุปผลกำรวิจัย 
  งานวิจัยนี้ได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามที่เก็บรวบรวมจากกลุ่มตัวอย่างนักศึกษา
คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี จ านวน 374 ชุด โดยวัตถุประสงค์หลักของ
การวิจัยคือเพ่ือศึกษาปัจจัยคุณภาพการให้บริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษาที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
นักศึกษา ผลการวิเคราะห์ข้อมูลสามารถสรุป ได้ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบสอบถาม ได้แก่ เพศ สาขาวิชาที่ก าลัง
ศึกษาในปัจจุบัน ชั้นปีที่ศึกษาในปัจจุบัน หลักสูตรที่ศึกษาในปัจจุบัน 
    เพศ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง โดยมีเพศหญิง จ านวน 299 คน  
คิดเป็นร้อยละ 79.90 และมีเพศชาย จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 20.10  
    สำขำวิชำที่ก ำลังศึกษำในปัจจุบัน พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นนักศึกษา
สาขาวิชาการเงิน จ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 23.3 รองลงมานักศึกษาสาขาวิชาการจัดการ จ านวน 
80 คน คิดเป็นร้อยละ 21.4รองลงมาเป็นนักศึกษาสาขาวิชาการตลาดและสาขาวิชาการบัญชี จ านวน 
55 คน คิดเป็นร้อยละ 14.7 รองลงมาเป็นนักศึกษาสาขาวิชาระบบสารสนเทศ จ านวน 33 คน คิดเป็น
ร้อยละ 8.8 รองลงมาเป็นนักศึกษาสาขาวิชาธุรกิจระหว่างประเทศและโลจิสติกส์ จ านวน 27 คน                   
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คิดเป็นร้อยละ 7.2  และจ านวนน้อยที่สุดเป็นนักศึกษาหลักสูตรนานาชาติ จ านวน 22 คน คิดเป็น                
ร้อยละ 5.9 ตามล าดับ  
   ชั้นปีที่ศึกษำในปัจจุบัน  พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นนักศึกษาชั้นปีที่ 1 จ านวน       
124 คน คิดเป็นร้อยละ 33.2 รองลงมาเป็นนักศึกษาชั้นปีที่ 2  จ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ                  
22.5  รองลงมาเป็นนักศึกษาชั้นปีที่ 3 จ านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ  21.7 รองลงมาเป็นนักศึกษา          
ชั้นปีที่ 4 จ านวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 20.9 และจ านวนน้อยที่สุดเป็นนักศึกษามากกว่าชั้นปีที่  4 
จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.9 ตามล าดับ  
    ที่ศึกษำในปัจจุบัน พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นนักศึกษาหลักสูตร 4 ปีจ านวน 
315 คน คิดเป็นร้อยละ 84.2 และนักศึกษาหลักสูตรเทียบโอน 2 ปี  ปีจ านวน 59 คน คิดเป็น                 
ร้อยละ 15.8 

ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ปัจจัยคุณภาพการให้บริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษา  
     ผลการวิ เ ค ร าะห์ ข้ อมู ลคุณภาพกา  รบริ ก า รของฝ่ า ย พัฒนานั กศึ กษา                            
คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ในภาพรวม พบว่าการบริการของฝ่ายพัฒนา
นักศึกษา คณะบริหารธุรกิจในด้านต่าง ๆ โดยรวมมีคะแนนเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่า 
4.33 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.66 และเมื่อวิเคราะห์รายด้านพบว่าค่าเฉลี่ยสูงที่สุดด้านความ
น่าเชื่อถือมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.38 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.68 รองลงมาด้านการให้ความมั่นใจ
แก่ผู้รับบริการ และด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริก 1าร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.37  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
เท่ากับ 0.69 และล าดับน้อยที่สุดคือด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉลี่ย 4.30                        
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.69 ตามล าดับ  
   เมื่อพิจารณารายด้านและรายข้อของคุณภาพการให้บริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษา               
มีผลการวิเคราะห์ ดังนี้  
    1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)  การบริการของฝ่ายพัฒนา
นักศึกษา คณะบริหารธุรกิจในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยรวมมีคะแนนเฉลี่ยอยู่ในระดับ
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่า 4.30 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.69 และเมื่อวิเคราะห์รายด้านพบว่า
ค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือด้านส านักงานฝ่ายพัฒนานักศึกษามีการจัดวางเอกสารอย่างเป็นระเบียบมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.33 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.75 รองลงมาคือด้าน เจ้าหน้าที่ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะ
บริหารธุรกิจ แต่งกายสุภาพเรียบร้อย และการตกแต่งและสภาพแวดล้อมของส านักงานฝ่ายพัฒนา
นักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ มีความเหมาะสม เช่น มีแสงสว่างเพียงพอ อากาศปลอดโปร่ง มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.32 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.75 และล าดับน้อยที่สุดคือด้านท าเลที่ตั้งของส านักงาน
ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ มีความเหมาะสม มีป้ายบอกให้เห็นอย่างชัดเจน มีช่องทางการ
ติดต่อหลายช่องทาง มีค่าเฉลี่ย 4.25 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.80 ตามล าดับ  
   2. ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability)  พบว่า การบริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษา            
คณะบริหารธุรกิจในด้านความน่าเชื่อถือ โดยรวมมีคะแนนเฉลี่ยอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ยเท่า 4.38 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.68 และเมื่อวิเคราะห์รายด้านพบว่าค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือฝ่ายพัฒนา
นักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ มีเวลา เปิด-ปิด ในการให้บริการตรงตามเวลาที่ก าหนดไว้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
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4.40 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.69 รองลงมาคือฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ มีจ านวน
เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเพียงพอ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.38 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.72 และล าดับ
น้อยที่สุดคือด้านเจ้าหน้าที่ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ ให้บริการด้วยความรอบคอบ ถูกต้อง
และน่าเชื่อถืออย่างเป็นระบบ และ เจ้าหน้าที่ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ มีความเต็มใจในการ
แก้ไขปัญหาให้กับนักศึกษาเรื่องต่าง ๆ มีค่าเฉลี่ย 4.36 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.77 ตามล าดับ  
   3. ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) พบว่า การบริการของฝ่าย
พัฒนานักศึกษา คณะบริหารธุรกิจในด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ โดยรวมมีคะแนนเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่า 4.30 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.73 และเมื่อวิเคราะห์รายด้าน
พบว่าค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือเจ้าหน้าที่ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ ให้การต้อนรับและพร้อมให้
ความช่วยเหลือผู้มารับบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.36  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.76 รองลงมาคือ
เจ้าหน้าที่ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ มีความกระตือรือร้น พร้อมที่จะให้บริการได้อย่าง
ทันท่วงที มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.30 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.78 และล าดับน้อยที่สุดคือความ
รวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ มีค่าเฉลี่ย 4.27                       
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.79 ตามล าดับ  
   4. ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) พบว่า การบริการของฝ่าย
พัฒนานักศึกษา คณะบริหารธุรกิจในด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ โดยรวมมีคะแนนเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่า 4.37 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.68 และเมื่อวิเคราะห์รายด้าน
พบว่าค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือผู้รับบริการรู้สึกมั่นใจในการมาใช้บริการ มีป้ายหรือกล่องรับเรื่องการให้บริการ
เป็นระบบตามล าดับก่อน-หลัง และเจ้าหน้าที่ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ มีทักษะในการ
ท างาน สามารถ ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามได้อย่าง ถูกต้องตรงกับความต้องการ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.38  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.73 รองลงมาคือเจ้าหน้าที่ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ 
มีความรู้ที่เหมาะสมกับงาน เช่นเรื่องการเบิกจ่ายต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับนักศึกษา  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.36  
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.72และล าดับน้อยที่สุดคือ เจ้าหน้าที่ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะ
บริหารธุรกิจ ให้บริการด้วยความสุภาพเรียบร้อย และมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดีในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 
4.34 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.77 ตามล าดับ  
   5. ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ (Empathy) พบว่า การบริการของฝ่ายพัฒนา
นักศึกษา คณะบริหารธุรกิจในด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ โดยรวมมีคะแนนเฉลี่ยอยู่ในระดับ 
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่า 4.37 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.68 และเมื่อวิเคราะห์รายด้านพบว่า
ค่าเฉลี่ยสูงที่สุดที่เท่ากันคือ2.เจ้าหน้าที่ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ ให้บริการด้วยความเอาใจ
ใส่รับฟังผู้มาใช้บริการอย่างตั้งใจ เจ้าหน้าที่ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ ให้ความช่วยเหลือและ
แก้ไขปัญหาต่าง ๆ ให้กับนักศึกษาและฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูล
ข่าวสารด้านต่าง ๆ ให้ทราบอยู่เสมอและหลากหลายช่องทาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.37 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานเท่ากับ 0.75รองลงมาคือเจ้าหน้าที่ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ ให้ความส าคัญกับ
ผู้รับบริการทุกคนอย่างเสมอภาค มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.36  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.72 
ตามล าดับ  
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  ตอนที่ 3  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  
  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของนักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลธัญบุรีพบว่าความพึงพอใจของนักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ โดยรวมมีคะแนนเฉลี่ยอยู่ในระดับ
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่า 4.33  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.69 และเมื่อวิเคราะห์รายด้านพบว่า
ค่าเฉลี่ยสูงที่สุดด้านความพึงพอใจต่อการใช้บริการโดยรวมของฝ่ายพัฒนานักศึกษา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.35 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.73 รองลงมาด้านการใช้บริการกับฝ่ายพัฒนานักศึกษา             
มีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองความต้องการของท่านได้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.33 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานเท่ากับ 0.72 และล าดับน้อยที่สุดคือด้านความมั่นใจว่าการใช้บริการกับฝ่ายพัฒนานักศึกษา
ดีกว่าที่ท่านคาดหวังไว้  มีค่าเฉลี่ย 4.32 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.69 ตามล าดับ  

ตอนที่ 4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
    สมมติฐำนที่ 1 การเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลที่ประกอบด้วย เพศ หลักสูตร ชั้นปี 
สาขาวิชา ที่มีต่อความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีแตกต่างกัน 
     -ปัจจัยส่วนบุคคล เพศและสาขาวิชาไม่มีผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษา
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ในขณะที่หลักสูตรมีผลต่อความพึงพอใจอย่างมีนัยส าคัญ  
    สมมติฐำนที่ 2 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษา ที่มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของนักศึกษาคณะบริหารธุรกิจมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
        -ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือ การตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ และการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ มีผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาอย่างมีนัยส าคัญ                
ทางสถิต ิ
  ผลการวิเคราะห์นี้ชี้ให้เห็นว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่เกี่ยวข้องกับความน่าเชื่อถือ           
การตอบสนอง และการเข้าใจในความต้องการของผู้รับบริการ มีผลส าคัญต่อความพึงพอใจของนักศึกษา 
ในขณะที่ปัจจัยความเป็นรูปธรรมและการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการไม่ส่งผลอย่างมีนัยส าคัญ         
ซึ่งผลลัพธ์เหล่านี้สามารถน าไปใช้ในการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษาเพ่ือ
เพ่ิมความพึงพอใจของนักศึกษาในอนาคต 
 
5.2 กำรอภิปรำยผลกำรวิจัย 
 ผลการวิจัยนี้สามารถเชื่อมโยงกับทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องในหลายประการ โดยการ
อภิปรายผลในครั้งนี้จะแบ่งออกเป็นสามประเด็นหลักตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย 
  จากผลการวิจัย การศึกษาระดับปัจจัยใจคุณภาพการให้บริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษาพบว่า
อยู่ในระดับสูง โดยเฉพาะในด้านการเข้าใจและใส่ใจผู้รับบริการ (Empathy) ซึ่งสอดคล้องกับทฤษฎี 
SERVQUAL ของ Parasuraman, Zeithaml, และ Berry (1988) ที่ระบุว่าการเข้าใจความต้องการและ
การใส่ใจผู้รับบริการเป็นปัจจัยส าคัญในการสร้างความพึงพอใจของลูกค้า การที่ฝ่ายพัฒนานักศึกษา
สามารถให้บริการที่ใส่ใจนักศึกษาอย่างจริงจัง ช่วยเพ่ิมความพึงพอใจและสร้างความสัมพันธ์ที่ดีระหว่าง
นักศึกษากับหน่วยงานพัฒนานักศึกษาได้อย่างยั่งยืน  นอกจากนี้ผลการวิจัยยังสอดคล้องกับแนวคิดของ 
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Grönroos (1990) ที่กล่าวว่า ความพึงพอใจเกิดขึ้นเมื่อบริการที่ได้รับตรงตามหรือเกินความคาดหวัง
ของผู้รับบริการ ซึ่งในที่นี้หมายถึงนักศึกษา ที่มองว่าการบริการจากฝ่ายพัฒนานักศึกษาอยู่ในระดับที่
ตอบโจทย์ความต้องการของพวกเขาได้อย่างดีข้อค้นพบนี้สามารถน าไปประยุกต์ใช้ในการพัฒนาคุณภาพ
การให้บริการของหน่วยงานพัฒนานักศึกษา และหน่วยงานอ่ืน ๆ ในสถาบันการศึกษา โดยมุ่งเน้นการ
สร้างความน่าเชื่อถือ การให้ข้อมูลที่ถูกต้อง  การรักษาค าม่ันสัญญา และการแสดงความเชี่ยวชาญในงาน
บริการการตอบสนองที่รวดเร็ว  ลดระยะเวลารอคอย  การแก้ปัญหาอย่างทันท่วงที รวมถึงการมีช่องทาง
การติดต่อที่สะดวก และการเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ การรับฟังความคิดเห็น การปรับบริการ
ให้เหมาะกับความต้องการเฉพาะบุคคล และการแสดงความเอาใจใส่ เพ่ือยกระดับความพึงพอใจและ
ประสบการณ์ของนักศึกษา ซึ่งจะส่งผลดีต่อภาพลักษณ์และประสิทธิภาพโดยรวมของสถาบันการศึกษา  
นอกจากนี้การที่ฝ่ายพัฒนานักศึกษาได้รับการประเมินในระดับสูงยังเป็นการสะท้อนถึงความส าเร็จใน
การจัดการบริการที่ตรงกับความคาดหวังของนักศึกษา อย่างไรก็ตาม ควรพิจารณาถึงปัจจัยอ่ืน ๆ เช่น 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) และการให้ความมั่นใจ (Assurance) ซึ่งยังไม่ได้รับการ
ประเมินในระดับสูง เพ่ือปรับปรุงให้บริการมีความครอบคลุมและสมบูรณ์ยิ่งข้ึน 
    การเปรียบเทียบความพึงพอใจระหว่างกลุ่มนักศึกษา ในด้านปัจจัยส่วนบุคคลต่าง ๆ 
เช่น เพศ หลักสูตร และสาขาวิชา พบว่ามีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติในบางกรณี 
นักศึกษาที่ศึกษาในหลักสูตรเทียบโอน 2 ปี แสดงความพึงพอใจสูงกว่านักศึกษาในหลักสูตร 4 ปีอย่างมี
นัยส าคัญ ซึ่งอาจสะท้อนถึงความคาดหวังและประสบการณ์ที่แตกต่างกันระหว่างกลุ่มเหล่านี้ นักศึกษา
หลักสูตรเทียบโอนอาจมีประสบการณ์การศึกษาในระดับก่อนหน้าและอาจมองว่าบริการที่ได้รับจากฝ่าย
พัฒนานักศึกษามีคุณภาพสูงกว่าที่คาดหวัง ท าให้เมื่อได้รับบริการที่ดีจากฝ่ายพัฒนานักศึกษา ก็อาจจะ
รู้สึกว่าบริการนั้นมีคุณภาพที่เหนือกว่าความคาดหวังของตนเอง ขณะที่นักศึกษาหลักสูตร 4 ปี อาจจะ
คุ้นเคยกับระบบบริการตั้งแต่เริ่มต้นในระดับปริญญาตรี และไม่รู้สึกถึงความเปลี่ยนแปลงหรือการบริการ
ที่แตกต่างเท่ากับกลุ่มนักศึกษาเทียบโอน อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณาในมิติของเพศ ผลการวิเคราะห์ไม่
พบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญระหว่างนักศึกษาชายและหญิงในด้านความพึงพอใจ ซึ่งอาจชี้ให้เห็น
ว่าปัจจัยเพศไม่ได้เป็นตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการในบริบทนี้ นอกจากนี้ ผลการ
เปรียบเทียบตามสาขาวิชาที่ศึกษาไม่พบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญเช่นกัน ซึ่งบ่งชี้ว่านักศึกษาจาก
สาขาวิชาต่าง ๆ มีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษาในระดับที่คล้ายคลึงกัน 
ซึ่งบ่งบอกว่าการให้บริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษามีความสม่ าเสมอและครอบคลุมส าหรับนักศึกษา            
ทุกสาขา ไม่ว่าจะเป็นการให้ค าปรึกษา การช่วยเหลือ หรือการจัดกิจกรรมต่าง ๆ สิ่งนี้อาจเกิดจากการที่
ฝ่ายพัฒนานักศึกษา มีการวางแผนและด าเนินงานในการให้บริการที่เป็นมาตรฐานเดียวกันส าหรับ
นักศึกษาทุกกลุ่ม  ซึ่งสอดคล้องงานวิจัยของสุดารัตน์ สุวรรณชาตรี (2560) ที่แสดงให้เห็นว่าฝ่ายพัฒนา
นักศึกษามีการให้บริการที่สม่ าเสมอและครอบคลุมโดยไม่มีความแตกต่างในระดับความพึงพอใจระหว่าง
เพศและสาขาวิชา ซึ่งชี้ให้เห็นถึงมาตรฐานในการให้บริการที่คงที่   นอกจากนี้งานวิจัยของ พัชราภรณ์ 
บุญมี (2561) ได้สนับสนุนผลการศึกษานี้โดยพบว่า นักศึกษาหลักสูตรเทียบโอนมีความพึงพอใจสูงกว่า
นักศึกษาหลักสูตรทั่วไป ซึ่งสะท้อนว่ากลุ่มนักศึกษาที่มีประสบการณ์การศึกษามาก่อนมีความคาดหวัง
และการรับรู้ที่สูงขึ้น เมื่อได้รับบริการที่ตรงกับความคาดหวัง พวกเขาจึงรู้สึกมีความ  พึงพอใจมากข้ึน จึง
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เป็นการบ่งชี้ว่าประสบการณ์การศึกษาในระดับก่อนหน้าอาจส่งผลให้มีการคาดหวังที่ต่างออกไป 
โดยเฉพาะในกลุ่มนักศึกษาท่ีผ่านการศึกษาระดับอื่นมาก่อน เช่น นักศึกษาเทียบโอน จากผลการศึกษานี้
ชี้ให้เห็นว่า ฝ่ายพัฒนานักศึกษาได้วางแผนและด าเนินงานบริการตามมาตรฐานที่สม่ าเสมอ ครอบคลุม
ทุกกลุ่มนักศึกษาอย่างเท่าเทียม ไม่ว่าจะเป็นนักศึกษาหลักสูตรทั่วไปหรือนักศึกษาหลักสูตรเทียบโอน 
การให้บริการที่เป็นมาตรฐานและเสมอภาคนี้ช่วยให้ฝ่ายพัฒนานักศึกษาสามารถตอบสนองต่อ                 
ความต้องการของนักศึกษาได้อย่างเหมาะสม  ดังนั้น ฝ่ายพัฒนานักศึกษาควรเน้นการปรับปรุงใน               
ด้านการให้บริการที่ตอบสนองความต้องการและให้ความส าคัญกับความรู้สึกของนักศึกษา เพ่ือเพ่ิม
ระดับความพึงพอใจในบริการให้มากยิ่งขึ้น 
        จากการศึกษาปัจจัยคุณภาพการให้บริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษาที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของนักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี พบว่ามีปัจจัยส าคัญที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของนักศึกษาอย่างชัดเจน ได้แก่ ด้านความน่าเชื่อถือ เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของนักศึกษาอย่างมีนัยส าคัญ เนื่องจากนักศึกษาคาดหวังว่าฝ่ายพัฒนานักศึกษาจะให้บริการอย่าง
สม่ าเสมอและน่าไว้วางใจเป็นสิ่งที่นักศึกษาคาดหวังและให้ความส าคัญ การให้บริการที่ตรงต่อเวลาและ
เชื่อถือได้ช่วยเสริมสร้างความมั่นใจและความไว้วางใจของนักศึกษาที่ มีต่อการบริการของ                                                                                                      
ฝ่ายพัฒนานักศึกษา ในด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ก็เป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่มีผลเชิงบวกต่อความ              
พึงพอใจ เพราะนักศึกษาต้องการการตอบสนองที่รวดเร็วและมีประสิทธิภาพเมื่อต้องการความช่วยเหลือ           
ท าให้พวกเขารู้สึกว่าฝ่ายพัฒนานักศึกษาใส่ใจ  และพร้อมช่วยเหลือในทุกสถานการณ์ นอกจากนี้          
ในด้านการเข้าใจและใส่ใจในความต้องการของนักศึกษาเป็นปัจจัยส าคัญที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ      
อย่างมาก โดยมีความส าคัญอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  ในการให้บริการที่แสดงถึงความเข้าใจในปัญหา
และความต้องการของนักศึกษาท าให้นักศึกษารู้สึกว่าได้รับการดูแลและใส่ใจอย่างเหมาะสม               
ซึ่งช่วยสร้างประสบการณ์ที่ดีและเพ่ิมความพึงพอใจในบริการที่ได้รับ  อย่างไรก็ตาม ผลการศึกษาแสดง
ให้เห็นว่า ปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  (เช่น การตกแต่งสถานที่)  และการให้ความ
มั่นใจแก่ผู้รับบริการ ไม่มีอิทธิพลอย่างมีนัยส าคัญต่อความพึงพอใจของนักศึกษา ซึ่งอาจเกิดจาก
นักศึกษาให้ความส าคัญกับคุณภาพและประสิทธิภาพของการบริการมากกว่าเรื่องของสภาพแวดล้อม
ทางกายภาพหรือสิ่งอ านวยความสะดวก และ อาจเป็นเพราะนักศึกษามองว่าการให้ความมั่นใจเป็นสิ่งที่
คาดหวังได้อยู่แล้วจากฝ่ายพัฒนานักศึกษา ซึ่งผลการศึกษาปัจจัยเหล่านี้มีความสอดคล้องกับทฤษฎี 
SERVQUAL ของ Parasuraman, Zeithaml & Berry ที่ เน้นการประเมินคุณภาพการให้บริการ           
ที่ย้ าว่านักศึกษาคณะบริหารธุรกิจให้ความส าคัญกับความน่าเชื่อถือและการตอบสนองที่รวดเร็ว     
รวมถึงการแสดงความเข้าใจและใส่ใจในผู้รับบริการ ซึ่งถือว่าปัจจัยทั้ง 3 ด้าน มีบทบาทส าคัญในการ
สร้างความพึงพอใจของนักศึกษา สอดคล้องกับงานวิจัยของสุนันทา เลาหนันทน์ (2560) และ           
วราภรณ์ ไทยมา (2559) ที่ชี้ให้เห็นว่าความน่าเชื่อถือและการตอบสนองที่ดีมีผลต่อความพึงพอใจของ
นักศึกษา อีกทั้งแนวคิดจาก Heskett, Sasser & Schlesinger (1997) ยังเน้นถึงการสร้างความสัมพันธ์
ที่ดีกับลูกค้า  
   ในทางตรงกันข้าม ปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรม (Tangibles) และการให้ความมั่นใจ 
(Assurance)  ไม่ได้มีอิทธิพลอย่างมีนัยส าคัญต่อความพึงพอใจของนักศึกษา ซึ่งอาจเป็นเพราะนักศึกษา
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ให้ความส าคัญกับคุณภาพการให้บริการมากกว่าด้านสิ่งอ านวยความสะดวก สะท้อนให้เห็นการ
เปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมและความคาดหวังของนักศึกษายุคใหม่ที่น่าสนใจ ในด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวกและเทคโนโลยี แม้ว่าฝ่ายพัฒนานักศึกษาจะมีอุปกรณ์ที่ทันสมัย แต่นักศึกษามองว่าเป็นเพียง
ปัจจัยพ้ืนฐานที่ควรมี ไม่ใช่สิ่งที่สร้างความประทับใจพิเศษ สิ่งที่ส าคัญกว่าคือการใช้งานได้จริ งและ
ตอบสนองความต้องการ เช่นเดียวกับท าเลที่ตั้งและการเข้าถึง แม้จะมีความสะดวกและมีป้ายชัดเจน  
แต่นักศึกษาปัจจุบันคุ้นเคยกับการติดต่อผ่านช่องทางออนไลน์มากกว่า รวมทั้งในด้านการแต่งกายของ
เจ้าหน้าที่และการจัดการส านักงาน ถือเป็นมาตรฐานขั้นพ้ืนฐานปกติ โดยนักศึกษาให้ความส าคัญกับ
คุณภาพการบริการ ทักษะการสื่อสาร และความรวดเร็วในการแก้ปัญหามากกว่าภาพลักษณ์ภายนอก 
สะท้อนให้เห็นว่านักศึกษายุคใหม่ให้ความส าคัญกับประสิทธิภาพและการตอบสนองความต้องการ
มากกว่าความสวยงามทางกายภาพ  ข้อค้นพบนี้มีนัยส าคัญต่อการบริหารจัดการ โดยเฉพาะในด้านการ
ลงทุนและการพัฒนา คณะฯ ควรพิจารณาจัดสรรทรัพยากรไปที่การพัฒนาคุณภาพการบริการและ
ทักษะบุคลากรมากกว่าการลงทุนในสิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพ  และควรมุ่งเน้นการพัฒนา
ระบบดิจิทัลควบคู่กับการบริการแบบดั้งเดิม เพ่ือตอบสนองความต้องการของนักศึกษายุคใหม่              
ที่เปลี่ยนแปลงไป จึงสรุปได้ว่า การพัฒนาคุณภาพบริการในปัจจุบันควรให้ความส าคัญกับประสิทธิภาพ
การให้บริการ การแก้ปัญหา และการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการมากกว่าการมุ่งเน้นความ
เป็นรูปธรรมหรือภาพลักษณ์ภายนอก เพ่ือสร้างความพึงพอใจที่แท้จริงให้กับนักศึกษา  และในด้านการ
ให้ความมั่นใจในบริการ เมื่อมาตรฐานไม่เพียงพอต่อความพึงพอใจยังสะท้อนให้เห็นการเปลี่ยนแปลง
ของความคาดหวังในยุคปัจจุบัน โดยเฉพาะในกลุ่มนักศึกษาที่มองว่าความรู้ความสามารถของเจ้าหน้าที่ 
ความสุภาพในการให้บริการ และระบบการจัดการที่เป็นระเบียบ เป็นเพียงมาตรฐานขั้นพ้ืนฐานที่ควรมี 
ในด้านความรู้และความสามารถของเจ้าหน้าที่แม้จะมีความเชี่ยวชาญในเรื่องระเบียบ แต่นักศึกษากลับ
ให้ความส าคัญกับการแก้ปัญหา และความรวดเร็วในการให้บริการมากกว่า เช่นเดียวกับด้าน การบริการ 
ที่ความสุภาพ ถูกมองว่าเป็นสิ่งที่ควรได้รับโดยไม่ต้องเน้นย้ า ระบบการให้บริการแบบดั้งเดิม เช่น       
การจัดคิวและล าดับการให้บริการ ไม่สามารถสร้างความประทับใจได้อีกต่อไป นักศึกษายุคใหม่คาดหวัง
ระบบที่ทันสมัยมากกว่า เช่น การจองคิวออนไลน์ หรือการติดตามสถานการณ์ให้บริการผ่าน                       
แอปพลิเคชัน  ข้อค้นพบนี้ชี้ให้เห็นว่า การพัฒนาคุณภาพบริการในปัจจุบันต้องก้าวข้ามมาตรฐาน
พ้ืนฐาน สู่การสร้างประสบการณ์ที่เหนือความคาดหมาย ทั้งในด้านนวัตกรรมการบริการ การพัฒนา
ระบบที่ช่วยให้นักศึกษาพ่ึงพาตนเองได้มากขึ้น และการฝึกอบรมบุคลากรให้มีทักษะที่สูงกว่ามาตรฐาน
ทั่วไป จึงสรุปได้ว่าการสร้างความพึงพอใจในยุคปัจจุบันต้องอาศัยการพัฒนาที่มากกว่าการให้ความมั่นใจ
แบบพ้ืนฐาน แต่ต้องมุ่งเน้นการสร้างคุณค่าและประสบการณ์พิเศษที่ตอบโจทย์ความต้องการที่ซับซ้อน
และเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วของนักศึกษายุคใหม่ 
  จากการศึกษาจึงสรุปได้ว่า การพัฒนาคุณภาพการให้บริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษา         
ควรมุ่งเน้นไปที่การสร้างความน่าเชื่อถือ โดยการให้บริการที่สม่ าเสมอและไว้วางใจได้ มีการตอบสนองที่
รวดเร็ว ต่อข้อร้องเรียนหรือความต้องการของนักศึกษา มีการพัฒนาระบบที่ช่วยให้นักศึกษาพ่ึงพา
ตนเองได้มากขึ้น และเพ่ิมการเข้าใจในความต้องการของนักศึกษาอย่างลึกซึ้ง ซึ่งจะช่วยเสริมสร้าง  
ความพึงพอใจของนักศึกษาได้อย่างมีประสิทธิภาพ ในการพัฒนาปรับปรุงในด้านต่างๆ เหล่านี้จะช่วยให้
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ฝ่ายพัฒนานักศึกษาสามารถตอบสนองต่อความคาดหวังของนักศึกษาได้ดียิ่งขึ้น และสร้างความสัมพันธ์
ที่ดีกับนักศึกษา ส่งผลให้เกิดประสบการณ์การรับบริการที่ดีและเพ่ิมความพึงพอใจในระยะยาวจึงเป็น
แนวทางส าคัญในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษาในอนาคต 
 

5.3 ข้อเสนอแนะ 
  จากผลการวิจัยสามารถสรุปข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการของ                
ฝ่ายพัฒนานักศึกษา คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี รวมถึงข้อเสนอแนะ
ส าหรับการวิจัยในอนาคต ดังนี้ 
 5.3.1 การเพ่ิมความน่าเชื่อถือของบริการ (Reliability) ควรพิจารณาเพ่ิมความชัดเจน
และความสม่ าเสมอในการให้บริการ เช่น การเปิด-ปิดส านักงานให้ตรงตามเวลาที่ก าหนด และการให้
ข้อมูลที่ถูกต้องและเชื่อถือได้ ทั้งนี้ เพ่ือให้ผู้ใช้บริการรู้สึกว่าฝ่ายพัฒนานักศึกษาเป็นหน่วยงานที่สามารถ     
ไว้วางใจได้ 
  5.3.2 การปรับปรุงการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) ควรมีการ
ฝึกอบรมเจ้าหน้าที่ ให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการของนักศึกษาได้อย่างรวดเร็วและ                          
มีประสิทธิภาพ เช่น การจัดให้มีการให้บริการออนไลน์หรือผ่านแอปพลิเคชันเพ่ือเพ่ิมความสะดวกสบาย
และความรวดเร็วในการให้บริการ 
  5.3.3 การเสริมสร้างความเข้าใจและการใส่ใจผู้รับบริการ (Empathy) ควรมีการจัด
กิจกรรมหรือโครงการที่เน้นการฟังความคิดเห็นและความต้องการของนักศึกษา เพ่ือให้ฝ่ายพัฒนา
นักศึกษาสามารถเข้าใจและตอบสนองต่อความต้องการของนักศึกษาได้อย่างเหมาะสม นอกจากนี้ การ
เพ่ิมช่องทางในการสื่อสารและให้ค าปรึกษา เช่น การจัดตั้งกลุ่มไลน์หรือเฟสบุ๊คส าหรับนักศึกษาในแต่ละ
สาขา อาจช่วยให้สามารถติดตามปัญหาและให้ความช่วยเหลือได้ทันที 
  5.3.4 การปรับปรุงความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ควรพิจารณาปรับปรุง
สิ่งอ านวยความสะดวกและอุปกรณ์ในส านักงานให้ทันสมัยและเพียงพอต่อการใช้งาน เช่น การจัดเตรียม
พ้ืนที่ส าหรับนักศึกษาให้สามารถเข้าถึงข้อมูลและบริการได้สะดวก รวมถึงการจัดท าป้ายบอกทางและ
ข้อมูลที่ชัดเจนเพ่ือให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ ควรจัดสรรทรัพยากรเน้นการพัฒนาคุณภาพบริการ
และทักษะบุคลากร พัฒนาระบบดิจิทัลควบคู่กับการบริการแบบดั้งเดิม มุ่งสร้างประสบการณ์ที่เหนือ
ความคาดหมายและตอบสนองความต้องการที่ซับซ้อน เพ่ือพัฒนาระบบที่ช่วยให้นักศึกษาพ่ึงพาตนเอง
ได้มากขึ้น 
   สรุปข้อเสนอแนะในการน าผลวิจัยไปใช้ ควรพัฒนาความน่าเชื่อถือของบริการโดยการ
ปรับปรุงและรักษามาตรฐานการให้บริการที่ถูกต้อง รวดเร็ว และสม่ าเสมอ เพ่ือสร้างความเชื่อมั่นให้กับ
นักศึกษาอย่างต่อเนื่อง นอกจากนี้ การเสริมสร้างความเข้าใจนักศึกษาควรผ่านการฝึกอบรมบุคลากรให้
มีทักษะในการเข้าใจและให้ค าปรึกษาที่ตอบโจทย์ตามความต้องการที่แตกต่างกันของนักศึกษา แม้ความ
เป็นรูปธรรมของการบริการจะไม่ส่งผลโดยตรงต่อความพึงพอใจ แต่การรักษาความสะอาด 
สภาพแวดล้อมที่ดี และอุปกรณ์สิ่งอ านวยความสะดวกยังคงมีความส าคัญในการสนับสนุนการให้บริการ
ที่มีคุณภาพโดยรวม 
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5.4 ข้อเสนอแนะส ำหรับกำรวิจัยในอนำคต 
  5.4.1 การขยายขอบเขตการวิจัย ควรพิจารณาท าการวิจัยในกลุ่มตัวอย่างที่หลากหลาย                
มากขึ้น เช่น นักศึกษาจากคณะอ่ืน ๆ หรือมหาวิทยาลัยอ่ืน ๆ เพ่ือเปรียบเทียบผลลัพธ์และหาปัจจัยที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจในบริบทที่ต่างกัน 
  5.4.2 การศึกษาเพ่ิมเติมเกี่ยวกับปัจจัยอ่ืน ๆ ที่อาจมีผลต่อความพึงพอใจควรพิจารณาศึกษา
ปัจจัยอื่น ๆ เช่น ความพึงพอใจในระบบการศึกษา คุณภาพของหลักสูตร การจัดการเวลาเรียน-การเรียน 
และปัจจัยส่วนบุคคลอ่ืน ๆ ที่อาจมีผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษา 
  5.4.3 การพัฒนาวิธีการวัดผลและเก็บข้อมูลที่ละเอียดมากขึ้นควรพิจารณาการใช้เครื่องมือ
วัดผลที่สามารถประเมินความพึงพอใจได้ละเอียดและครอบคลุมมากขึ้น รวมถึงการใช้การสัมภาษณ์หรือ
การสนทนากลุ่มเพ่ือเข้าใจมุมมองและความคิดเห็นของนักศึกษาในเชิงลึก 
  5.4.4 การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจและผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจริงควรพิจารณา
วิจัยเพ่ิมเติมเกี่ยวกับความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจในบริการกับผลลัพธ์ที่เกิดขึ้น เช่น ผลการเรียน 
ความสุขในการศึกษา หรือการพัฒนาทักษะชีวิตของนักศึกษา 
   สรุปข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป ควรขยายขอบเขตการวิจัยไปยังกลุ่มตัวอย่างที่
หลากหลายมากขึ้น เช่น นักศึกษาจากคณะหรือมหาวิทยาลัยอ่ืน ๆ เพ่ือเปรียบเทียบผลลัพธ์และหา
ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในบริบทที่ต่างกัน นอกจากนี้ ควรศึกษาปัจจัยอ่ืน ๆ เช่น ความพึงพอใจ
ในระบบการศึกษา คุณภาพหลักสูตร และการจัดการเวลาเรียน ซึ่งอาจมีผลต่อความพึงพอใจของ
นักศึกษา รวมถึงพัฒนาวิธีการวัดผลและเก็บข้อมูลที่ละเอียดขึ้น เช่น การสัมภาษณ์หรือสนทนา                  
กลุ่ม เพ่ือเข้าใจมุมมองของนักศึกษาในเชิงลึก อีกทั้งควรศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจและ
ผลลัพธ์ เช่น ผลการเรียนหรือความสุขในการศึกษา และควรท าการศึกษาเพ่ิมเติมในเชิงลึกเกี่ยวกับ
ปัจจัยคุณภาพการบริการที่ยังไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจ เช่น ความเป็นรูปธรรมของบริการและการให้
ความมั่นใจ รวมถึงประเด็นที่นักศึกษาหลักสูตร 2 ปีเทียบโอนและหลักสูตร 4 ปีมีระดับความพึงพอใจที่
แตกต่างกัน 
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แบบสอบถำม 
เร่ือง “ปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำรของฝ่ำยพัฒนำนักศึกษำ ที่ส่งผลต่อควำมพึงพอใจ

ของนักศึกษำคณะบริหำรธุรกิจ มหำวิทยำลัยเทคโนโลยีรำชมงคลธัญบุรี” 
ค ำชี้แจง แบบสอบถามนี้มีทั้งหมด 3 ส่วน เพ่ือศึกษาปัจจัยคุณภาพการให้บริการของฝ่ายพัฒนา
นักศึกษา  ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยา 1ลัยเทคโนโลยีราชมงคล
ธัญบุรี ผู้วิจัยจึงขอความอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริง เพ่ือประโยชน์และความถูกต้อง
ในการวิจัย ผู้วิจั 1ย1จะเก็บข้อมูลของท่าน 1เป็นความลั1บ และ1น าข้อมูลที่ได้มาน าเสนอในภาพรวมเท่านั้น 
และ ขอขอบคุณในความร่วมมือมา ณ โอกาสนี้ 
 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบสอบถำม 
ค ำชี้แจง กรุณาใส่เครื่องหมาย✓ลงในช่อง     หรือเติมข้อความลงในช่องว่างที่ตรงกับความเป็นจริง 
ของท่าน 

3.  เพศ 
❑ 1. ชาย   ❑ 2. หญิง 

2. หลักสูตรที่ศึกษำในปัจจุบัน 
          ❑ 1 หลักสูตร 4 ปี    ❑ 2. หลักสูตรเทียบโอน 2 ปี 

 
3. สำขำวิชำที่ก ำลังศึกษำในปัจจุบัน 

❑ 1. การตลาด    ❑ 2. การจัดการ 
❑ 3. การบัญชี     ❑ 4. การเงิน 
❑ 5. เศรษฐศาสตร์    ❑ 6. ระบบสารสนเทศ 
❑ 7. ธุรกิจระหว่างประเทศและโลจิสติกส์ 
❑ 8. หลักสูตรนานาชาติ 

4. ชั้นปีที่ศึกษำในปัจจุบัน 
❑ 1. ชั้นปีที่1 1    ❑ 2. ชั้นปีที่1 2 
❑ 3. ชั้นปีที่1 3    ❑ 4. ชั้นปีที่1 4 
❑ 5. มากกว่าชั้นปีที่ 4 
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ส่วนที่  2 ข้อค าถามที่ เกี่ยวกับคุณภาพการบริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษา คณะบริหารธุรกิจ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
ค ำชี้แจง กรุณาใส่เครื่องหมาย ✓ลงในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่าน โดยก าหนดมาตรวัดออกเป็น  
           5 ระดับ ดังนี้       
   5 = มากที่สุด    4 = มาก       3 = ปานกลาง        2 = น้อย  1 = น้อยที่สุด  

ที ่ ข้อค ำถำม 
ระดับคะแนน 

5 4 3 2 1 
1 ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร (Tangibles)      

1.1 ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ มี อุปกรณ์ เครื่องมือ
เทคโนโลยี และสิ่งอ านวยความสะดวกเพ่ือให้บริการที่ เหมาะสม 
และทันสมัย  

     

1.2 ท าเลที่ตั้งของส านักงานฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ มี
ความเหมาะสม มีป้ายบอกให้เห็นอย่างชัดเจน มีช่องทางการติดต่อ
หลายช่องทาง 

     

1.3 เจ้าหน้าที่ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ แต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย  

     

1.4 ส านักงานฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ  มีการจัดวาง
เอกสารอย่างเป็นระเบียบ 

     

1.5 การตกแต่งและสภาพแวดล้อมของส านักงานฝ่ายพัฒนานักศึกษา
คณะบริหารธุรกิจ มีความเหมาะสม เช่น มีแสงสว่างเพียงพอ 
อากาศปลอดโปร่ง  

     

2 ควำมน่ำเชื่อถือ (Reliability)      

2.1 ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ  มีเวลาเปิด-ปิด ในการ
ให้บริการตรงตามเวลาที่ก าหนดไว้ 

     

2.2 เจ้าหน้าที่ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ ให้บริการด้วย
ความรอบคอบ ถูกต้องและน่าเชื่อถืออย่างเป็นระบบ 

     

2.3 เจ้าหน้าที่ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ มีความเต็มใจใน
การแก้ไขปัญหาให้กับนักศึกษาเรื่องต่างๆ 

     

2.4 ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ มีจ านวนเจ้าหน้าที่ให้บริการ
อย่างเพียงพอ 

     

3 กำรตอบสนองต่อผู้รับบริกำร (Responsiveness)      

3.1 ความรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ฝ่ายพัฒนานักศึกษา 
คณะบริหารธุรกิจ 

     

3.2 เจ้ าหน้ าที่ ฝ่ าย พัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุ รกิ จ  มีความ
กระตือรือร้น พร้อมที่จะให้บริการได้อย่างทันท่วงที 
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3.3 กระบวนการให้บริการของฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ 
เป็นระบบและมีข้ันตอนไม่ยุ่งยากซับซ้อน 

     

3.4 เจ้าหน้าที่ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ ให้การต้อนรับและ
พร้อมให้ความช่วยเหลือผู้มารับบริการ 

     

4 กำรให้ควำมม่ันใจแก่ผู้รับบริกำร (Assurance)      

4.1 เจ้าหน้าที่ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ  มีความรู้ที่
เหมาะสมกับงาน เช่นเรื่องการเบิกจ่ายต่างๆ ที่ เกี่ยวข้องกับ
นักศึกษา   

     

4.2 เจ้าหน้าที่ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ ให้บริการด้วย
ความสุภาพเรียบร้อย และมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดีในการให้บริการ 

     
 
 

4.3 ผู้รับบริการรู้สึกมั่นใจในการมาใช้บริการ มีป้ายหรือกล่องรับเรื่อง
การให้บริการเป็นระบบตามล าดับก่อน-หลัง 

     

4.4 เจ้าหน้าที่ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ มีทักษะในการ
ท างาน สามารถ ให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามได้อย่าง ถูกต้อง
ตรงกับความต้องการ 

     

5 กำรเข้ำใจและรู้จักผู้รับบริก1ำร (Empathy)111      

5.1 เจ้ำหน้ำที่ฝ่ำยพัฒนำนักศึกษำคณะบริหำรธุรกิจ ให้ควำมส ำคัญ
กับผู้รับบริกำรทุกคนอย่ำงเสมอภำค 

     

5.2 เจ้าหน้าที่ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ ให้บริการด้วย
ความเอาใจใส่รับฟังผู้มาใช้บริการอย่างตั้งใจ  

     

5.3 เจ้าหน้าที่ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ ให้ความช่วยเหลือ
และแก้ไขปัญหาต่างๆ ให้กับนักศึกษา 

     

5.4 ฝ่ายพัฒนานักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูล
ข่าวสารด้านต่างๆ ให้ทราบอยู่เสมอและหลากหลายช่องทาง 
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ส่วนที ่3 ข้อค าถามเกี่ยว1กับความพึงพอใจ1ของนักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราช
มงคลธัญบุรี  
ค ำชี้แจง กรุณาใส่เครื่องหมาย ✓ลงในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่าน โดยก าหนดมาตรวัดออกเป็น 

5 ระดับ คือ     
   5 = มากที่สุด      4 = มาก       3 = ปานกลาง      2 = น้อย 1 = น้อยที่สุด  

ข้อค ำถำม ระดับควำมพึงพอใจ 
5 4 3 2 1 

1. ท่านรู้สึกพึงพอใจต่อการใช้บริการโดยรวมของฝ่ายพัฒนานักศึกษา 
คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

     

2. ท่านรู้สึกว่าการใช้บริการกับฝ่ายพัฒนานักศึกษา คณะบริหารธุรกิจ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี มีประสิทธิภาพ และสามารถ
ตอบสนองความต้องการของท่านได้ 

     

3. ท่านมั่นใจว่าการใช้บริการกับฝ่ายพัฒนานักศึกษา คณะบริหารธุรกิจ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรีดีกว่าที่ท่านคาดหวังไว้ 

     

 
ข้อเสนอแนะ
............................................................................................................................. ....................................... 
........................................................................................... ......................................................................... 

***ขอขอบคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม*** 
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ภำคผนวก ข 
หนังสือเชิญผู้เชี่ยวชำญตรวจแบบสอบถำม 
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