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ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจการรับบริการ ณ มหาวิทยาลัยรามคําแหง  

 สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จังหวัดชัยภูมิ ของประชาชน  

Factors affecting service satisfaction at Ramkhamhaeng University  

 Chaiyaphum Province of the People 

รุ่งทิวา หาญณรงค์1 

 
บทคัดย่อ 

การศึกษาการจัดการอิสระน้ี มีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการรับบริการ 
ณ มหาวิทยาลัยรามคาํแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จังหวดัชัยภูมิ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยมี
วตัถุประสงค์เพ่ือ 1) นาํผลการวิจยัที่ได้ใช้เป็นแนวทางให้ผู้บริหารองค์กร สามารถนาํผลจากการประเมินใช้เป็น
ขอ้มูล ในจดัการกาํหนดกลยุทธ์ จดัทาํแผนงาน โครงการ/กิจกรรม และการบริหาร จดัการงานดา้นต่าง ๆ ของ
องค์การให้มีการเติบโตยังยืนต่อไป 2) เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ ผู้ปฏิบัติงานสามารถใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข 
ปรับปรุง พัฒนา วางแผนการบริการให้เหมาะสมกับบริบทของพ้ืนที่ รวมถึงสร้างจุดแข็งทางการแข่งขันกับ
สถาบันการศึกษาอ่ืน ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมข้อมูล กลุ่มตัวอย่างคือบุคคลภายนอก 
นักศึกษาระดับปริญญาตรี บัณฑิตศึกษา และศิษย์เก่า 350 คน ที่วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ค่าความถ่ี เปอร์เซ็นต์  
คา่เฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการทดสอบสมมติฐาน และสมาการถดถอยพหุคูณ 

ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจการรับบริการ ณ มหาวิทยาลัยรามคาํแหง สาขา
วิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จังหวดัชัยภูมิ ของประชาชนในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีความ
คิดเห็นมากที่สุดในดา้นการตอบสนองการให้บริการ รองลงมา คือ ดา้นความเชื่อถือได ้ และดา้นความเอาใจ
ใส่การบริการ ตามลาํดบั  ปัจจยัดา้นบุคคล ไดแ้ก่ อาชีพ สถานภาพ และรายไดมี้ความพึงพอใจการรับบริการ 
ณ มหาวิทยาลยัรามคาํแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัชยัภูมิ ที่แตกต่างกนั  อย่างมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05  ส่วนเพศ อายุ และระดับการศึกษามีความพึงพอใจการรับบริการ ณ มหาวิทยาลัย
รามคาํแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัชยัภูมิ ที่ไม่แตกต่างกัน  ความพึงพอใจการรับบริการ  
ณ มหาวิทยาลัยรามคาํแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จังหวดัชัยภูมิ ทั้ง 4 ด้าน ในภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมาก โดยมีความพึงพอใจในดา้นช่องทางการให้บริการ รองลงมา คือ ดา้นสถานที่และส่ิงอาํนวยความ
สะดวก ดา้นเจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการ ดา้นกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ ตามลาํดบัปัจจยัดา้นคุณภาพ
การให้บริการมีความพึงพอใจที่แตกต่างกัน ได้แก่ด้านความเชื่อถือได้ ด้านการให้ความเชื่อมั่น ด้านการ

 
1 นักศึกษาปริญญาโท โครงการทวิปริญญาโทหลกัสูตรทวิปริญญาโททางรัฐประศาสนศาสตร์และบริหารธุรกิจ                                                           
สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติจังหวดัจังหวดัชัยภูมิ มหาวิทยาลยัรามคําแหง 
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ตอบสนองการบริการ มีผลต่อความพึงพอใจการรับบริการ ณ มหาวิทยาลัยรามคาํแหง สาขาวิทยบริการ
เฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัชยัภูมิ อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

 
Abstract 

This independent management study The objective is to study the factors affecting service satisfaction 
at Ramkhamhaeng University, Chalermprakiet Academic Service Branch,  Chaiyaphum Province  . The results 
from the assessment can be used as information to manage strategy, formulate plans, projects/activities, and 
manage various aspects of the organization for sustainable growth. 2) To enable the operator staff to use it as a 
solution guide. Improve Development Plan services to suit the local context as well as strengthen 
competitiveness with other educational institutions. Use questionnaires as a tool to gather information. The 
sample is outsiders. 350 undergraduates, graduates, and alumni analyzed data using frequency, percentage,  
mean, standard deviation, hypothesis testing, and multiple regression profiles. 

The results of the research showed that the factors affecting the satisfaction of service at Ramkhamhaeng 
University, Chaliyaphum Academic Service Branch, Chaiyaphum province of the people as a whole were 
at the highest level. The most opinions on service response This is followed by reliability and service 
attentiveness, respectively.  Personal factors include occupation. The difference  in status and income was 
statistically significant at 0.05, while gender, age and education level were satisfied with the service at 
Ramkhamhaeng University, Chalermprakiet Academic Service Branch, Chaiyaphum Province, which was 
not different   . In terms of service personnel, service processes and procedures, respectively, there are 
different satisfaction factors in service quality. Confidence in service response resulted in  statistical 
satisfaction at Ramkhamhaeng University, Chalermprakiet Academic Service Branch, Chaiyaphum 
province at  the level of 0.05. 

 
ที่มาและความสําคัญของปัญหา 

มหาวิทยาลัยรามคาํแหงจดัตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติมหาวิทยาลัยรามคาํแหง พ.ศ. 2514 โดยมี

จุดมุ่งหมายให้เป็นสถาบันการศึกษาแบบ “ตลาดวิชา” มีปรัชญาการดาํเนินงาน เน้นการเปิดโอกาสและให้

ความเสมอภาคทางการศึกษาแก่ปวงชนชาวไทย มหาวิทยาลยัรามคาํแหงเปิดโอกาสและให้ความเสมอภาค

ทางการศึกษากว้างไกลอย่างทั่วถึง ทั้งในประเทศ และต่างประเทศ มหาวิทยาลัยรามคาํแหงเป็นหน่ึง

มหาวิทยาลยัสองระบบ คือ จดัระบบการเรียนการสอนที่ มหาวิทยาลยั และระบบการสอนทางไกล โดยใช้

ส่ือต่าง ๆ ที่ทันสมัย จัดการเรียนการสอนครบทุกระดับ ทั้ง ระดับปริญญาตรี ปริญญาโท ปริญญาเอก 
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หลักสูตรนํานําชาติและหลักสูตรโครงการพิเศษต่าง ๆ หลักสูตรทุกระดับของมหาวิทยาลัยมีการควบคุม

คุณภาพและมาตรฐานสากล มีการจดัระบบการประกัน คุณภาพการศึกษาซ่ึงสามารถตรวจสอบได ้ การรับ

นักศึกษามีทั้งแบบไม่จาํกดัจาํนวน และแบบจาํกดัจาํนวน ขณะเดียวกนั รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย 

พุทธศกัราช 2560 หมวดที่ 14 ว่าด้วยการปกครองส่วนทอ้งถ่ิน มาตรา 250 ยงักาํหนดให้องค์กรปกครองส่วน

ท้องถ่ินมีหน้าที่และอํานําจดูแลและจัดทําบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะเพ่ือประโยชน์ของ

ประชาชนในท้องถ่ิน โดยรัฐต้องให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีอิสระในการบริหาร กําหนดนโยบาย 

กําหนดรูปแบบในการจัดทําบริการสาธารณะ รวมไปถึงการมีอํานําจในการดําเนินการตามหน้าที่โดย

คาํนึงถึงการบริหารงานที่ตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนที่แตกต่างกันอันมีลักษณะเฉพาะตาม

บริบทพ้ืนที่ในทอ้งถ่ินสูงสุดอย่างมีประสิทธิภาพ 

มหาวิทยาลยัไดเ้ร่ิมขยายโอกาสทางการศึกษาสู่ภูมิภาคโดยจดัตั้งสาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ 

ส่วนภูมิภาค ขึ้นในปี 2538 ต่อมาไดข้ยายเพ่ิมขึ้นตามความต้องการของท้องถ่ินในปัจจุบันและได้จดัตั้งแล้ว

ใน 23 จงัหวดัทัว่ประเทศ นอกจากน้ียงัได้อาํนวยความสะดวกแต่นักศึกษาส่วนภูมิภาค ในการสอบ โดยจดั

ศูนย์สอบส่วนภูมิภาค สําหรับนักศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นทั่วประเทศ จํานวน 41 จังหวดั เป็นการศึกษา

แบบไร้พรมแดน กล่าวคือไม่ว่าจะอยู่แห่งหนใดก็สามารถเรียนรามคาํแหงได ้  

สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จังหวดัชัยภูมิ เปิดให้มีการเรียนการสอนในปีกา รศึกษา 2564 

โดยเปิดสอน 3 ระดับ คือ ระดับปริญญาตรี ระดับปริญญาโท และระดับปริญญาเอก จัดการเรียนการสอน

ทางไกลผ่านดาวเทียม การให้บริการนักศึกษาฟังบรรยายสดทางอินเตอร์เน็ต บริการ Course on Demand 

บริการการเรียนการสอนแบบ  e-Learning บริการ e-Book ของตาํรากระบวนวิชาต่าง ๆ  ของทางมหาวิทยาลยั

ฟรี นอกจากน้ียงัมีภูมิทศัน์ที่สวยงาม สะอาด ร่มร่ืน พร้อมบริการประชาชนเพ่ือการกิจกรรมนันทนาํการและ

การพกัผ่อน อีกดว้ย 

สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัชยัภูมิ ไดผ้ลิตบณัฑิตออกไปรับใช้สังคมทั้งภาครัฐและ

เอกชน ซ่ึงไดพิ้สูจน์ให้สังคมยอมรับและประจักษ์ในคุณภาพว่ามีความรู้ ความสามารถ ความวิริยะ อุตสาหะ 

และมีความรับผิดชอบต่อวิชาชีพที่ไดศึ้กษา ตลอดจนมีจิตสํานึกที่ดีต่อสถาบนัที่ให้โอกาสทางการศึกษา สม

ดงัปรัชญาของสาขาฯที่ว่า มุ่งพฒันาการศึกษาสู่ทอ้งถ่ิน สืบสานศิลปวฒันธรรมไทย กา้วไกลดว้ยเทคโนโลยี  

สังคมยุคใหม่ซ่ึงเรียกกันว่าเป็นยุคโลกาภิวฒัน์ ยุคไร้พรมแดนหรือยุคข้อมูลข่าวสาร สารสนเทศ เป็นยุคมีการ

เรียนการสอนที่เปิดกว้าง ทั่วถึงกัน และรวดเร็ว เพราะฉะน้ันเพ่ือการปรับตัว และเตรียมรับมือกับความเปล่ียนแปลงของ

สังคม จึงตอ้งเร่งหาจุดแข็ง อีกทั้งงานบริการที่ดีจะทาํให้ผูรั้บบริการเกิดความชื่นชม ซ่ึงถือว่าเป็นผลดีทั้งผู้ให้บริการ

และที่สําคญัก็คือผูร้ับบริการ การบริการที่ดีถือว่าเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ที่ดีต่อองค์การอีกดว้ย  
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จากที่กล่าวมาขา้งตน้ ทาํให้วิจยัในฐานะผูป้ฏิบตัิงานในองค์การมีความสนใจที่จะศึกษาเร่ือง ปัจจยั
ที่มีผลต่อความพึงพอใจการรับบริการ ณ มหาวิทยาลยัรามคาํแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดั
ชยัภูมิ เพ่ือนาํผลการวิจัยที่ได้ไปใช้เป็นแนวทางให้ผูบ้ริหารองค์กร สามารถนาํผลจากการประเมินไปใช้เป็นข้อมูล 
ในจดัการกาํหนดกลยุทธ์ จดัทาํแผนงาน โครงการ/กิจกรรม และการบริหาร จดัการงานดา้นต่าง  ๆขององค์การให้มีการ
เติบโตยงัยืนต่อไป และเพ่ือให้เจา้หน้าที่ผูป้ฏิบตัิงานสามารถใช้เป็นแนวทางในการแกไ้ข ปรับปรุง พฒันาํ วางแผนการ
บริการให้เหมาะสมกบับริบทของพ้ืนที่ รวมถึงสร้างจุดแข็งทางการแข่งขนักบัสถาบนัการศึกษาอ่ืน การที่ผูร้ับบริการเกิด
ความพึงพอใจจะทาํให้เกิดพลงัสําคญั ที่เรียกว่า “ปากต่อปาก” เกิดผลรับกลบัคืนมากกว่า  อย่าลืมว่าการบริการ
ที่ดีคือปัจจยัแห่งความสําเร็จของทุกองค์การ   
 
คําถามในการวิจัย 

1. ปัจจยัคุณภาพการบริการ ณ มหาวิทยาลยัรามคาํแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดั

ชยัภูมิ  ของประชาชน อยู่ในระดบัใด 

2. ความพึงพอใจการรับบริการ ณ มหาวิทยาลยัรามคาํแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดั

ชยัภูมิ ของประชาชน อยู่ในระดบัใด 

3. ปัจจัยส่วนบุคคลมีระดับความพึงพอใจการรับบริการ ณ มหาวิทยาลัยรามคาํแหง สาขาวิทย

บริการเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัชยัภูมิ ของประชาชน แตกต่างกนัหรือไม่ 

4. ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการปัจจยัใดบา้งที่ มีผลต่อความพึงพอใจการรับบริการ ณ มหาวิทยาลัย

รามคาํแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัชยัภูมิ ของประชาชน  

 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจการรับบริการ ณ มหาวิทยาลัยรามคาํแหง สาขาวิทยบริการเฉลิม      

พระเกียรติ จงัหวดัชยัภูมิ ของประชาชน  
2. เ พ่ือศึกษา เป รี ยบ เทีย บร ะหว่า งปั จจัย ส่ว นบุคค ลกับควา ม พึง พอใจ การ รับ บ ริ กา ร                               

ณ มหาวิทยาลยัรามคาํแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัชยัภูมิ ของประชาชน  
3. เ พ่ือห า ปั จ จัย ที่ มีผ ลต่ อค วา มพึง พอใจ กา ร รับ บ ริ การ  ณ มห า วิ ท ย า ลัย ร า มคําแหง                          

สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัชยัภูมิ ของประชาชน  
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ทฤษฎีและแนวคิดที่เกี่ยวข้องกับการวิจัย 
การศึกษาเร่ืองปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจการรับบริการ ณ มหาวิทยาลยัรามคาํแหง 

 สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัชยัภูมิ ของประชาชน ผูว้ิจยัไดท้าํการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร
ทางวิชาการ และงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง โดยมีสาระสําคญั ดงัต่อไปน้ี 

1. แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกบัความพึงพอใจ  

2. แนวคิดและทฤษฎีคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ  

3. งานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
 
 

 
 
 

 

 
 

 
 

ระเบียบวิธีวิจัย 
 การศึกษาเร่ือง ปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจการรับบริการ ณ มหาวิทยาลยัรามคาํแหง 
 สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัชยัภูมิ ของประชาชน มีวิธีการวิจยั ดงัน้ี 
 1. ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
  1.1 ประชากร คือ กลุ่มบุคคลภายนอก นักศึกษา ศิษยเ์ก่า โดยจาํแนกเป็น 3 กลุ่ม ไดแ้ก่  

- กลุ่มบุคคลภายนอก ที่อาศัยในพ้ืนที่ของสาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จังหวดัชยัภูมิ 
และพ้ืนที่ใกลเ้คียง 

- นักศึกษาระดบัปริญญาตรี ปริญญาโท และปริญญาเอก ที่มีสภาพการเป็นนักศึกษาที่อาศัย
ในพ้ืนที่ของสาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัชยัภูมิ และพ้ืนที่ใกลเ้คียง 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1.เพศ   2.อาย ุ  3.ระดบัการศึกษา  4.อาชีพ 
5.สถานภาพ   6.รายได้ 

ความพึงพอใจการรับบริการ  

ณ มหาวิทยาลัยรามคําแหง  

สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ  
จังหวัดชัยภูมิ 
1.ดา้นขั้นตอนการให้บริการ 
2.ดา้นช่องทางการให้บริการ 
3.ดา้นเจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการ 
4.ดา้นสถานที่และส่ิงอาํนวยความ
สะดวก 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
1.ดา้นความเชื่อถือได้ 
2.ดา้นการให้ความเชื่อมัน่ 
3.ดา้นความเอาใจใส่การบริการ 
4.ดา้นการตอบสนองการบริการ 
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- ศิษยเ์ก่าที่จบการศึกษาจากมหาวิทยาลยัรามคาํแหงทั้งในระดับปริญญาตรี ระดบัปริญญา
โท และระดับปริญญาเอก ทั้งส่วนกลางและส่วนภูมิภาค ที่อาศัยในพ้ืนที่ของสาขาวิทยบริการเฉลิมพระ
เกียรติ จงัหวดัชยัภูมิ และพ้ืนที่ใกลเ้คียง 
  1.2 กลุ่มตัวอย่าง กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคร้ังน้ีจําแนกตามสัดส่วนภูมิภาค คือ 
ประชาชน กลุ่มประชาชนทั่วไป/บุคคลภายนอก นักศึกษาปริญญาตรี/ปริญญาโท/ปริญญาเอก ศิษย์เก่า         
ที่อาศยัในพ้ืนที่ของสาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัชยัภูมิ และในพ้ืนที่ใกลเ้คียง โดยใช้สูตรคาํนวน
หาทางกลุ่มตัวอย่างที่ไม่ทราบทางของกลุ่มประชากรตามวิธีการสูตรของท าโร ยามาเน่ (Yamane, 1973)     
ใช้ในกรณีที่ไม่ทราบทางของประชากรที่แน่นอน แต่ทราบว่ามีจาํนวนมากและตอ้งการประมาณค่าสัดส่วน
ของประชากร 350 ตวัอย่าง 
 

 2. ตวัแปรที่ใช้ในการวิจยั การศึกษาวิจยัน้ี ผูว้ิจยัมีตวัแปรอิสระและตวัแปรตามที่ใช้ในการวิจยั ดงัน้ี 
ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) ประกอบไปดว้ย 2 ปัจจยั 
 1) ปัจจยัส่วนบุคคล แบ่งออกเป็น 6 ขอ้ 
  1.1) เพศ 
  1.2) ระดบัอาย ุ

    1.3) ระดบัการศึกษา 
    1.4) อาชีพ 
    1.5) สถานภาพ 
    1.6) รายได ้     

2) ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ แบ่งออกเป็น 5 ดา้น 
    2.1) ดา้นความเชื่อถือได ้
    2.2) ดา้นการให้ความเชื่อมัน่ 
    2.3) ดา้นความเอาใจใส่การบริการ 
    2.4) ดา้นการตอบสนองการบริการ 
     

ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ไดแ้ก่ 
1) ความพึงพใจการรับบริการ แบ่งออกเป็น 4 ดา้น 

    1.1) ดา้นขั้นตอนการให้บริการ 
    1.2) ดา้นช่องทางการให้บริการ 
    1.3) ดา้นเจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการ 
    1.4) ดา้นสถานที่และส่ิงอาํนวยความสะดวก 
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 3. การวิจัยน้ีเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ผู้วิจัยได้ดําเนินการศึกษาค้นคว้าใช้
แบบสอบถาม (Questionnaire) เคร่ืองมือประเภทมาตรประมาณค่า (Rating Scale) แบบไลเคอร์ท สเกล 
(Likert Scale) เป็นการให้สเกลคาํตอบ 5 ระดบั จากน้อยไปมาก 
จากกลุ่มตวัอย่าง ทั้งน้ีแบบทดสอบแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี  

ส่วนที่  1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นค ําถามเก่ียวกับข้อมูลของผู้ตอบ
แบบสอบถาม ซ่ึงเป็นคาํถามปลายปิด ให้ผูต้อบเลือกเพียงคาํตอบเดียว จาํนวน 6 ขอ้ 

ส่วนที่ 2 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ เป็นแบบสอบถามปลายปิดเก่ียวกับคุณภาพการ
ให้บริการ โดยแบ่งออกเป็น 4 ดา้น จาํนวน 12 ขอ้ 

ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจการรับบริการ เป็นแบบสอบถามปลายปิดที่วดัระดบัความพึงพอใจ
การรับบริการ โดยแบ่งออกเป็น 4 ดา้น จาํนวน 14 ขอ้  

ส่วนที่ 4 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม เป็นแบบสอบถามปลายเปิดเก่ียวกับความ
คิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะเพ่ิมเติมหรืออ่ืน ๆ เพ่ือนาํไปปรับปรุงในการบริการให้ดีย่ิงขึ้น 

โดยแบบสอบถามส่วนที่ 2 และส่วนที่ 3 แต่ละขอ้คาํถาม ไดอ้อกแบบสอบถามแบบมาตรา
ส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating Scale) ตามรูปแบบของ Likert’s Scale  

 
 4. การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือวิจยั 

 ความถูกตอ้งเที่ยงตรงของเน้ือหา (Content Validity) เป็นการหาความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหา 
แนวคิด สํานวนภาษา และการใช้ข้อความที่ถูกต้องเหมาะสม ผู้วิจัยได้ทําการปรึกษาและสอบถามความ
คิดเห็นจากอาจารยท์ี่ปรึกษาเก่ียวกบัคาํถามแต่ละขอ้ หลงัจากน้ันจึงทาํการแกไ้ขปรับปรุงตามคาํแนะนําของ
อาจารย์ที่ปรึกษาให้เหมาะสม ก่อนนําไปทดสอบโดยใช้ค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อคาํถามกับ
วตัถุประสงค์   (Item-Objective Congruence Index : IOC) คะแนนออกเป็น 3 ระดบั ดงัน้ี   

 มีความสอดคลอ้งหรือวดัได ้                        มีระดบัคะแนนเท่ากบั  +1 
ไม่แน่ใจว่ามีความสอดคลอ้งหรือวดัได ้       มีระดบัคะแนนเท่ากบั    0    

 ไม่มีความสอดคลอ้งหรือไม่สามารถวดัได ้  มีระดบัคะแนนเท่ากบั   -1 
 
สูตรการคาํนวณ     IOC   =   ∑R/N 
    
เม่ือ   IOC = ค่าดชันีความสอดคลอ้งระหว่างขอ้ความกบัวตัถุประสงค์การวิจยั 

∑ R = ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นผูเ้ชี่ยวชาญ 
            N = จาํนวนผูเ้ชี่ยวชาญ 
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วดัผลโดยพิจารณาจากคะนน IOC ดงัน้ี 
1. ขอ้คาํถามที่มีคะแนน IOC ตั้งแต่ 0.50 - 1.00 มีค่าความเที่ยงตรงใช้ได  ้
2. ขอ้คาํถามที่มีคะแนน IOC ตํ่ากว่า 0.50 ตอ้งปรับปรุง ยงัใช้ไม่ได้ 
สรุปผลการตรวจสอบด้วยวิธีการหาค่าความสอดคล้องระหว่างคาํถามกับวตัถุประสงค์ 

และนําผลการพิจารณามาวิเคราะห์หาค่า IOC หรือค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค ําถามหรื อ
วตัถุประสงค์ (Index of item objective congruence : IOC)  ซ่ึงแต่ละขอ้จะตอ้งมีค่า 0.5 ขึ้นไป จึงจะถือเป็นที่
ยอมรับได ้ ซ่ึงไดค้่า รวม IOC จากผูเ้ชี่ยวชาญ ทั้ง    3 ท่าน เท่ากบั 0.93   

 
 5. การเก็บรวบรวมข้อมูล การวิจัยคร้ังน้ี ผู้วิจัยได้ใช้แบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบคุณภาพ       
ในการเก็บขอ้มูลโดยทาํการแจกแบบสอบถาม ซ่ึงกลุ่มตวัอย่างที่ตอ้งการเก็บข้อมูลมี จาํนวน 350 คน ซ่ึงจะ
ดาํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี 

ใช้วิธีการสุ่มกลุ่มตัวอย่างจํานวน 350 คนโดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ข้อมูล เร่ือง ความพึงพอใจการรับบริการ ณ มหาวิทยาลัยรามคาํแหงสาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ 
จงัหวดัชยัภูมิ ของประชาชน มีวิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล 2 วิธี ดงัน้ี 

วิธีที่ 1 กลุ่มตวัอย่างที่เขา้มาติดต่อขอรับบริการดว้ยตนเองจะได้รับแบบสอบถามของผูว้ิจยัให้ผู้เข้า
มาติดต่อตอบแบบสอบถามดว้ยตนเอง 

วิ ธีที่  2 การให้กลุ่มตัวอย่างตอบแบบสอบถามออนไลน์ ผ่านทาง Google Form เ น่ืองจาก
มหาวิทยาลยัรามคาํแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัชยัภูมิ ตั้งไกลจากตวัเมือง  

 
6. การวิเคราะห์ขอ้มูล  
การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา 
ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม โดยใช้การแจกแจงความถ่ีและร้อยละ 
ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นดา้นปัจจยัคุณภาพการรับบริการ โดยใช้ค่าเฉล่ีย  (x ̅)  

และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D) 
ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมูลระดับความพึงพอใจการรับบริการ โดยใช้ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมาน 
ตอนที่ 4  ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 

สถานภาพ และรายได ้ที่แตกต่างกนั มีความพึงพอใจการรับบริการที่แตกต่างกนั ใช้การวิเคราะห์สถิติ t-Test 
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, F-Test (ANOVA) และทําการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยใช้วิธี Least Significant Difference 
(LSD) 

ตอนที่ 5 การทดสอบสมมุติฐานปัจจัยคุณภาพการรับบริการมีผลต่อความพึงพอใจการรับบริการ     
ณ มหาวิทยาลัยรามคาํแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จังหวดัชัยภูมิ ของประชาชน โดยใช้การ
วิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) 

 
วิเคราะห์ข้อมูลเพื่อการทดสอบสมมติฐาน 
สมมุติฐานที่ 1  ปัจจัยด้านบุคคลที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการรับบริการ ณ มหาวิทยาลัย

รามคาํแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัชยัภูมิ ของประชาชน แตกต่างกนัใช้การวิเคราะห์ความ
แตกต่างระหว่างตวัแปร 2 ตวัเปร ที่เป็นอิสระต่อกนั โดยตวัแปร เพศ ใช้การวิเคราะห์ดว้ยสถิติ t-Test ส่วนตวั
แปร อายุ ระดับการศึกษา อาชีพรายได้ต่อเดือน ใช้สถิติ F-Test (ANOVA) ในกรณีเปรียบเทียบมากกว่า 2 
กลุ่ม หากพบว่ามีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จะทดสอบความแตกต่างด้วย
วิธีการของ LSD ( Least Significant Different) 

สมมุติฐานที่  2 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ มีผลต่อความพึงพอใจในการรับบริการ   ณ 
มหาวิทยาลยัรามคาํแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัชยัภูมิ ของประชาชน ในการวิเคราะห์ โดย
ใช้สถิติแบบการวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

 
ผลการศึกษา 
 จากการวิเคราะห์สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยด้านบุคคลที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจการรับบริการ ณ 
มหาวิทยาลยัรามคาํแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัชยัภูมิ สรุปไดว้่า ผูร้ับบริการเพศหญิง  อายุ
ระหว่าง 31 - 40 ปี  ระดับการศึกษาปริญญาตรี ของผู้รับบริการมีความพึงพอใจการรับบริการ โดยรวมไม่
แตกต่างกัน จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจัย จากผลการวิจยั ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า เพศ อายุ ระดับการศึกษา
ของผูรั้บบริการ น้ัน ผูรั้บบริการส่วนใหญ่เป็นนักศึกษาระดับปริญญาตรี มีความรู้ ประกอบกับผู้รับบริการ
เป็นเพศหญิง และมีอายุระหว่าง 31-40 ปี มีระดบัวุฒิภาวะของความคิดที่มีเหตุ มีผล ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจัย
ของณฐดล สังฆมณี และฐิตารีย ์ศิริมงคล. (2566). คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อภาพลักษณ์ของสํานักงาน
พาณิชย์จังหวดักาฬสินธุ์ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 18-27 ปี การศึกษา
ระดับปริญญาตรี และยงัสอดคล้องกับงานวิจัยของมหาวิทยาลัยรามคาํแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ    
จังหวดัตรัง (2555) ที่ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการด้านการจัดการศึกษา พบว่า
ปัจจัยที่มีผลต่อสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม จากกลุ่มตัวอย่าง 120 คน พบว่า ผู้ตอบ แบบสอบถามส่วน
ใหญ่เป็น นักศึกษาชั้นปีที่ 1 มากกว่านักศึกษาชั้นปีที่ 2โดยกําลัง ศึกษาอยู่ สาขาวิชาบริหารการศึกษามากที่สุด 
รองลงมา ไดแ้ก่ สาขาวิชารัฐศาสตร์ 
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ปัจจัยด้านบุคคลที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจการรับบริการ โดยรวมแตกต่าง ในปัจจัยส่วน
บุคคลดา้นอาชีพ ดา้นสถานภาพ และดา้นรายได ้มีผลต่อความพึงพอใจการรับบริการ ณ มหาวิทยาลยัรามคาํแหง 
สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัชยัภูมิ อย่างมีนัยสําคญัทางสถิตที่ ระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานการ
วิจยั จากการวิเคราะห์สมมติฐานผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจการรับ
บริการ  ณ มหาวิทยาลยัรามคาํแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัชยัภูมิ ของประชาชน โดยเรียงลาํดับ
จากมากไปหาน้อย ดงัน้ี 

ด้านการตอบสนองการบริการ  (Responsiveness) ผู้รับบริการต้องการการตอบสนองจากเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการด้วยกิริยาสุภาพ อ่อนโยน มีความกระตือรือร้นในการต้อนรับผู้เข้ามาติดต่อขอรับบริการอย่างเป็น
กนัเอง ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของวรกมลวรรณ รักษา (2565) ที่ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจและการรับคุณค่าของผู้บริโภค ในการเลือกใช้บริการสระว่ายนํ้าสุนัข ในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล พบว่าปัจจัยด้านการตอบสนองความต้องการในการให้บริการมีอิทธิพลต่อการรับคุณค่าของ
ผูบ้ริโภคมากที่สุด รองลงมาเป็นดา้นความน่าเชื่อถือและความเอาใจใส่ในการบริการ ที่มีอิทธิพลต่อการรับคุณค่า
ของ ผูบ้ริโภคตามลําดบั นอกจากน้ีการรับรู้คุณค่าในการให้บริการยงัส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค และ
ยงัทา้ให้ผูใ้ช้บริการเกิดความภักดี กลบัมาใช้บริการซํ้ า จากผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า คุณภาพ การบริการและ
การรับรู้คุณค่าของผูบ้ริโภคเป็นส่วนสําคญัในการพัฒนาธุรกิจสระว่ายนํ้าสุนัข 

ด้านความเชื่อถือได้ (Reliability) ผู้รับบริการมีความเชื่อถือในเร่ืองความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการ เช่น สามารถตอบคาํถาม ชี้แจง ขอ้สงสัย ให้คาํแนะนาํไดต้ามที่แจง้ไว้ในประกาศ ตามขอ้ตกลงและ
เชื่อถือไดค้วามปลอดภัยดา้นสถานที่ของมหาวิทยาลยัรามคาํแหง ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ ณฐดล สังฆมณี 
และฐิตารีย์  ศิริมงคล (2566) ได้ศึกษาวิจัยเร่ืองคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อภาพลักษณ์ของส านักงาน
พาณิชย์จังหวดักาฬสินธุ์ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.78 รองลงมา คือ ด้านการให้ความ
มัน่ใจ (Assurance) มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.75 ดา้นการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.68  

ดา้นการตอบสนอง (Responsive) มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.43 ส่วนดา้นที่มีค่าเฉล่ียน้อยที่สุดคือ ดา้นความ
เป็นรูปธรรม (Tangibles) โดยมีค่าเฉล่ียที่เท่ากับ 4.32 ความคิดเห็นของผู้รับบริการที่มีต่อภาพลักษณ์ของส า
นักงานพาณิชย์จังหวดักาฬสินธุ์พบว่า มีค่าเฉล่ีย รวมเท่ากับ 4.68 ด้านที่มีค่าเฉล่ียรวมมากที่สุด ได้แก่ ด้าน
บุคลากร มีค่าเฉล่ียสูงที่สุดเท่ากบั 4.72 รองลงมา คือ ดา้นผลการด าเนินงาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.71 ส่วนด้านที่มี
ค่าเฉล่ียน้อยที่สุดคือ ดา้นลกัษณะการให้บริการ 

ดา้นความเอาใจใส่การบริการ เจา้หน้าที่ให้ความสนใจและเอาใจใส่ผูร้ับบริการอย่างเท่าเทียมกัน ไม่
เลือกปฏิบัติ ให้บริการตามลําดับก่อน-หลังและมีการแจ้งเตือนข่าวสารขอ้มูลที่เป็นปัจจุบันให้กับผู้รับบริการ
และผูท้ี่สนใจ ซ่ึงสอดคลอ้งกับงานวิจยัของกูลจิตร รุญเจริญ (2564) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง เปรียบเทียบปัจจยัคุณภาพ
บริการที่มีผลต่อความไว้วางใจ ของผู้รับบริการที่แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลศรีสะเกษ พบว่าปัจจัยคุณภาพ
บริการดา้นความเอาใจใส่ดูแลผูร้ับบริการพบว่า ส่วนใหญ่มีระดบั มากร้อยละ 95.5  
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ด้านการให้ความเชื่อมั่น เจ้าหน้าที่มีการชี้แจง ให้บริการอย่างชัดเจนมีการใช้ภาษาในการส่ือสารที่
ถูกตอ้ง ชดัเจน และเขา้ใจง่าย มีบุคลิกภาพ กิริยามารยาทและการส่ือสารที่เหมาะสม ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจัยของ
ภูษณิษา ปัจชามาตย ์(2560) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง ความคิดเห็นและความเชื่อมั่นของผู้บริโภคชาวไทยที่อาศัยในเขต
กรุงเทพมหานครในการจองโรงแรมผ่านออนไลน์เอเจนซ่ี พบว่า ประเด็นที่มีความเชื่อมั่นมากที่สุด คือ มีระบบ
รักษาความปลอดภัยในการยืนยนัข้อมูลการชําระเงิน รองลงมา คือ ได้รับการรองรับมาตรฐานจากเว็บไซต์
ออนไลน์เอเจนซ่ีและมีขอ้มูลการชาํระเงินที่มีรายละเอียดและมีความถูกตอ้งตรงตามความต้องการ 
 
ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
 ขอ้เสนอแนะในการนาํผลการวิจยัไปใช้ 
ในการวิจยัคร้ังน้ี มีขอ้เสนอแนะในการนาํผลการวิจยัไปใช้ ดงัน้ี 

1. ดา้นการให้ความเชื่อมัน่ โดยรวม อยู่ในระดบั มาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.09  เจา้หน้าที่ บุคลากร ควร
สร้างความเชื่อมัน่ให้กบัผูรั้บบริการที่เขา้มาติดต่อขอรับบริการหรือติดต่อผ่านส่ือโซเซียล ในการใช้ภาษาใน
การส่ือสารที่ถูกตอ้ง ชดัเจนและเขา้ใจง่าย มีบุคลิกภาพ กิริยามารยาทที่เหมาะสม  

2. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ โดยรวม อยู่ในระดับมาก ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.09   
มหาวิทยาลัยควรให้ความสําคัญกับกระบวนการและขั้นตอนต่าง ๆ  ที่ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน และเข้าใจง่าย มี
ความรวดเร็วในการติดต่อขอรับบริการ ผ่านทางระบบออนไลน์ที่ทนัสมยัและเขา้ถึงง่าย 
 
ข้อเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังต่อไป 

1. ควรทําการวิจัยเชิงลึก โดยการสัมภาษณ์จากผู้รับบริการ เพ่ือทําให้ทราบถึงปัจจัยหรือความ
ต้องการที่แทจ้ริง และตรงกับความต้องการ อีกทั้งยงัได้รับทราบถึงปัญหา แนวทางในการพัฒนาปรับปรุง
ของประชาชนหรือผู้รับบริการ นําไปสู่การปรับปรุงกระบวนการให้บริการที่ตรงกับความต้องการของ
ประชาชน 

2. ควรทําการศึกษาเ ก่ียวกับความพึงพอใจการให้บริการให้ครอบคลุมทุกหน่วยงา น ใน
มหาวิทยาลัยรามคําแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จังหว ัดชัย ภูมิ เพ่ือนํามาพัฒนาปรับปรุง
ประสิทธิภาพในการปฏิบตัิงานในดา้นการบริการของบุคลากรต่อไป 
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