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บทคัดย่อ 
 การวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยี         
ราชมงคลรัตนโกสินทร์ พ้ืนท่ีศาลายา มีวตัถุประสงค ์(1) เพ่ือศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ พ้ืนท่ี
ศาลายา (2) เพ่ือศึกษาสภาพแวดลอ้มท่ีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
ของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ พ้ืนท่ีศาลายา กลุ่มตวัอย่าง นกัศึกษาทุกระดบัชั้นปีท่ี
ก าลงัศึกษาอยู่ภายในของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ พ้ืนท่ีศาลายา จ านวน 400 คน 
โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ีค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐาน
ดว้ยสถิติการทดสอบแบบ Independent (t-test) ในกรณีมีตวัแปร 2 ตวัแปร และใชส้ถิติ One-way ANOVA 
(F test) ในกรณีมีตัวแปร 2 ตัวแปรข้ึนไป และใช้สถิติวิเคราะห์ถดถอยอย่างง่าย (Simple Regression 
Analysis) 
 ผลการศึกษาพบวา่ 
 1. นักศึกษาท่ีมีเพศ อายุ ระดบัชั้นปี แลคณะท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการ ท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 2. ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้ม มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกต่อความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ พ้ืนท่ีศาลายา 

ค าส าคัญ : ความพึงพอใจ, นกัศึกษา, บริการ 
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Abstract 
 This study; student satisfaction towards university’ s services of Rajamangala University of 
Technology Rattanakosin, Salaya campus has Objective are (1)  to study the demographic factors which 
affect to the satisfaction of students towards the services of Rajamangala University of Technology 
Rattanakosin in Salaya campus (2)  to study an environmental factor that relates to student satisfaction 
towards the services of Rajamangala University of Technology Rattanakosin, Salaya campus. This study 
collected data from 400 sample sizes of all students studying within Rajamangala University of 
Technology Rattanakosin, Salaya campus and analyzed the result by using descriptive statistics such as 
frequency, percentage, Standard Deviation and tasted the hypothesis by independent sample t-test method 
in case of only 2 variables and by one-way ANOVA (F test)  statistic method in case of more than 2 
variables and test the Simple Regression Analysis. 
 The study found that; 
 1. Students with different gender, age, level, year, and faculty are led to the different satisfaction 
of the services with statistical significance at the .05 level. 
 2.  Environmental factors have positive relationship to the satisfaction of students toward the 
services of Rajamangala University of Technology Rattanakosin, Salaya campus. 
 
Keywords : Satisfaction, Student, Service 
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ความเป็นมาของปัญหา 

ในสังคมในประเทศไทย มหาวิทยาลยั ถูกนบัว่าเป็นสถาบนัอุดมศึกษาท่ีมีความส าคญัต่อการ
พฒันาคุณภาพของประชาชนและเป็นศูนยร์วมของบุคลากรท่ีมีความรู้ ประสบการณ์ และความสามารถ 
อีกทั้งยงัเป็นศูนยร์วมของปัจจยัทางการศึกษาท่ีมีแนวทางเป้าหมายการด าเนินการท่ีชดัเจน คือ ท าหนา้ท่ี
ผลิตบุคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถ เพ่ือออกไปพฒันาประเทศและให้ความรู้ทางวิชาการ เพ่ือเป็น
ประโยชนต่์อสงัคม ภารกิจหลกัของมหาวิทยาลยั คือ  การสอน การใหค้วามรู้ การท าวิจยั การใหบ้ริการแก่
สังคม และการท านุบ ารุงศิลปะและวฒันธรรมทั้งของชุมชนและประเทศชาติ การสอนและการใหค้วามรู้
นั้น มีเป้าหมายเพ่ือมุ่งท่ีจะผลิตบณัฑิตท่ีมีความสมบูรณ์ทั้งในดา้นวิชาการและวิชาชีพสาขาต่าง ๆ อีกทั้งยงั
ตอ้งพฒันาดา้นอ่ืนควบคู่ไปดว้ย เช่น ดา้นสติปัญญา ดา้นการมีส่วนร่วมในสังคม รวมถึงการพฒันาดา้น
สภาพร่างกายและจิตใจ เพ่ือให้บัณฑิตสามารถออกไปรับใช้สังคมและพฒันาประเทศต่อไป ดังนั้น 
สถาบนัอุดมศึกษาจึงจ าเป็นอยา่งยิ่งท่ีจะตอ้งมีการจดัสภาพแวดลอ้มท่ีจะช่วยส่งเสริมในระบบการเรียนการ
สอนและพฒันาขีดความสามารถของผูเ้รียนไดเ้ป็นอย่างดี การบริหารจดัการและบริการสนบัสนุนให้แก่
ผูเ้รียนจึงมีความส าคญัท่ีจะช่วยส่งเสริมให้นกัศึกษาเกิดผลส าเร็จตามวตัถุประสงคข์องตนเองและสังคม
ต่อไป (ชิษณุทศัน ์พิชยประภาพฒัน ์: 2559) 

ซ่ึงในปัจจุบนัมีมหาวิทยาลยัหลายแห่งท่ีมีช่ือเสียง และไดรั้บการยอมรับกนัทัว่ไปวา่มีคุณภาพใน
ดา้นวิชาการ ท าใหเ้กิดการแข่งขนักนั เพ่ือดึงดูดใหน้กัศึกษาเขา้มาศึกษา หรือเรียกวา่การแยง่นกัศึกษา และ
สภาพแวดลอ้มภายในมหาวิทยาลยั จึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีไม่ควรมองขา้มไป เพราะสภาพแวดลอ้มภายใน
มหาวิทยาลยัสามารถส่งผลให้นกัศึกษาพึงพอใจในทางบวกหรือทางลบได ้ดงันั้น ดา้นสภาพแวดลอ้ม
ภายในมหาวิทยาลยัจะเป็นประโยชน์มากในการท่ีจะใชม้าวางแผนปรับปรุงและพฒันาใหม้หาวิทยาลยัให้
มีสภาพแวดลอ้มท่ีดี เพ่ือใหน้กัศึกษามีความสุข และเกิดความพึงพอใจสูงสุด (จ านง อินทองค า : 2527 หนา้ 6) 
การใหบ้ริการของบุคลากรภายในมหาวิทยาลยั เช่น การใหค้ าแนะน า ช้ีแนะ อธิบายหรือตอบค าถามต่างๆ 
ไม่ว่าเก่ียวกบัเร่ืองการเรียน การสอน หรือใหบ้ริการดา้นหอ้งสมุด ดา้นอาคาร อุปกรณ์เคร่ืองใช ้ทุกอย่าง
เป็นส่ิงท่ีนกัศึกษาคาดหวงัไวม้ากท่ีสุด โดยการไดม้าของความสุขหรือความพึงพอใจต่างตอ้งมีปัจจยัท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอใจเขา้มาเก่ียว ดงันั้น การจะท าให้งานบริการของมหาวิทยาลยัเกิดการพฒันา ตอ้ง
ศึกษาปัจจยัสภาพแวดลอ้มภายใน ท่ีส่งผลต่อความพึงใจของนกัศึกษา ซ่ึงปัจจยัดา้นผูใ้หบ้ริการ เร่ืองของ
บุคลิกภาพ คือ ทุกส่ิงทุกอยา่งของท่าทาง รูปร่าง ลกัษณะทางกาย รวมถึงพฤติกรรมท่ีไดแ้สดงออก ซ่ึงการ
กระท าอาจจะขอบเขตความสามารถทั้งท่ีซ่อนอยู่ภายใน และท่ีแสดงออกมาซ่ึงสอดคลอ้งกบั Hartman 
กล่าวไวว้่า บุคลิกภาพเป็นส่วนท่ีรวมทั้งหมดของแสดงออก โดยอารมณ์ ความคิดตลอดจนรูปร่างหนา้ตา 
รวมถึงการแต่งกาย และการอยู่ ร่วมกับบุคคลอ่ืน (Bernard 1995) และในการให้บริการจะต้องมี
กระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ เพ่ือตอบสนองความตอ้งการให้กบัผูท่ี้มารับบริการ เพ่ือให้เกิด
ความรวดเร็ว ไม่ซบัซอ้น ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ (ศรัณย ์ทิพยบ์ ารุง : 2544 หนา้ 39) หลกัของ
การให้บริการ คือ การท่ีสามารถตอบสนองความต้องการของแต่ละบุคคลให้ได้มากท่ีสุด แต่ใน
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ขณะเดียวกนัก็ตอ้งให้บริการแต่ละบุคคลเท่าเทียมกนัทุกคน ซ่ึงสามารถแสดงออกมาไดใ้นรูปของความ
สะดวกสบาย ความปลอดภยั ซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งได ้(กลุธน  ธนาพงศธร :  2536 หนา้ 39) การใหบ้ริการ 
คือ เป็นส่ิงท่ีไม่ส้ินเปลืองทรัพยากร ไม่ซับซ้อนหรือยุ่งยากให้แก่ผูใ้ห้บริการมากจนเกินไป มีการ
ด าเนินการใหบ้ริการแบบเสมอภาค เท่าเทียมกนั โดยใหเ้นน้การใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพและเป็นเกิด
ประโยชนสู์งสุดต่อผูรั้บบริการ 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ เป็นหน่วยงานหน่ึงซ่ึงให้บริการดา้นการศึกษา  
มีความรับผิดชอบในการจดัการเรียนการสอนในหลากหลายสาขาวิชา โดยด าเนินการจดัการเรียนการสอน
ในระดบั ปริญญาตรี ปริญญาโท และปริญญาเอก ทั้งภาคปกติและภาคสมทบ ซ่ึงมีผูส้นใจและเขา้ศึกษา
อยา่งต่อเน่ือง ดงันั้น เพ่ือเป็นการพฒันามหาวิทยาลยัอยา่งต่อเน่ือง การใหบ้ริการของหน่วยงานต่างๆ ท่ีอยู่
ภายในมหาวิทยาลยั มีผลใหก้ารด าเนินงานของมหาวิทยาลยัเกิดความคล่องตวั และมีประสิทธิภาพ และส่ิง
ท่ีตามมาคือผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ (ณรงค ์อุดมศรี : 2542) ไดก้ล่าวถึงความหมายของค าวา่ ความพึง
พอใจ คือ  ทุกอย่างท่ีสามารถท าให้ไม่เกิดความเครียด ซ่ึงมนุษยทุ์ก ๆ คน มีความตอ้งการ หรือมีความ
คาดหวงั หากส่ิงท่ีคาดหวงัไวไ้ดรั้บการตอบสนอง กจ็ะใหมี้ความสุข เกิดความพึงพอใจ ทั้งน้ีการใหบ้ริการ
ท่ีท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ จะส่งผลท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดทศันคติท่ีดีต่อองค์กร ดงักล่าวของ 
(องัคณา บุญสม : 2539) ให้ความหมายว่าทศันคติ คือ ความรู้สึก นึกคิด ท่ีไม่สามารถมองเห็นได ้และ
เกิดข้ึนภายในตวัของแต่ละบุคคล 

ผูวิ้จยัตระหนกัถึงความส าคญัของการพฒันางานดา้นการบริการ เพ่ือให้นกัศึกษาเกิดความพึง
พอใจสูงสุด จึงสนใจท่ีจะศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการของมหาวิทยาลยั
เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ ทั้งสภาพแวดลอ้มภายในของมหาวิทยาลยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความ
พึงพอใจของนกัศึกษา และเพ่ือน ามาปรับปรุงพร้อมพฒันางานดา้นการบริการของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยี
ราชมงคลรัตนโกสินทร์ ใหมี้ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

 
วตัถุประสงค์การวจิยั 

1. เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ พ้ืนท่ีศาลายา 

2. เพ่ือศึกษาสภาพแวดลอ้มท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
ของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ พ้ืนท่ีศาลายา 
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สมมตฐิานการวจิยั 
1. ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีต่อการ

ใหบ้ริการของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ พ้ืนท่ีศาลายา 
2.  ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการ

ของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ พ้ืนท่ีศาลายา 
 

ขอบเขตของการวจิยั 
ขอบเขตด้านประชากร 
ในการวิจัยคร้ังน้ี ศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการของมหาวิทยาลยั

เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ พ้ืนท่ีศาลายา โดยประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ นกัศึกษาทุก
ระดบัชั้นปีท่ีก าลงัศึกษาอยู่ภายในของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ พ้ืนท่ีศาลายา 
จ านวนประมาณ 5,000 คน และกลุ่มตวัอย่างท่ีเลือกใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ นกัศึกษาทุกชั้นปีท่ีก าลงั
ศึกษาอยู่ จ  านวน 400 ตวัอย่าง โดยเลือกใช้วิธีสุ่มตวัอย่างแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Non-Probability 
sampling) และ ใช้วิธีการเลือกตัวอย่างตามความสะดวก (convenience sampling) โดยจะท าการแจก
แบบสอบถามใหต้ามคณะต่างๆ และส่งผา่นส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ 

ขอบเขตของกลุ่มตวัอย่าง 
กลุ่มตวัอย่าง เป็นนักศึกษาทุกระดบัชั้นปี ภาคปกติ ท่ีก าลงัศึกษาอยู่ภายในของมหาวิทยาลยั

เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ พ้ืนท่ีศาลายา  ประกอบไปด้วย คณะบริหารธุรกิจ, คณะ
วิศวกรรมศาสตร์, คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์และการออกแบบ  คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี และ
วิทยาลยัผูป้ระกอบการสร้างสรรคน์านาชาติรัตนโกสินทร์ 

ตวัแปรในการศึกษา 
1. ตวัแปรต้น ไดแ้ก่ ขอ้มูลประชากรศาสตร์ และสภาพแวดลอ้มภายในมหาวิทยาลยั 
ข้อมูลประชากรศาสตร์ 
1. เพศ (ชาย และ หญิง) 
2. อาย ุ(ต ่ากวา่ 18 ปี, 18 – 20 ปี, 21 – 23 ปี และ 23 ปีข้ึนไป) 
3. ระดบัชั้นปี (ชั้นปีท่ี 1,  ชั้นปีท่ี 2, ชั้นปีท่ี 3 และ ชั้นปีท่ี 4) 
4. คณะท่ีก าลงัศึกษา (คณะบริหารธุรกิจ, คณะวิศวกรรมศาสตร์, คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์และ
การออกแบบ, คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี, วิทยาลยัผูป้ระกอบการสร้างสรรค์นานาชาติ
รัตนโกสินทร์ 
สภาพแวดล้อมภายในมหาวทิยาลยั 
1. กลยทุธ์ (Strategy) 
2. โครงสร้าง (Structure) 
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3. ระบบ (System) 
4. รูปแบบการบริหาร (Style) 
5. บุคลากร (Staff) 
6. ทกัษะ ความสามารถ (Skill) 
7. ค่านิยมร่วม (Shared values) 
2. ตัวแปรตาม ได้แก่  ความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการ ของมหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ พ้ืนท่ีศาลายา โดย มี 4 ดา้น คือ 1) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 2) ดา้น
ความน่าเช่ือถือ 3) ดา้นการตอบสนอง 4) ดา้นความมัน่ใจ 5) ดา้นความใส่ใจ 

 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. ท าให้ทราบถึงความพึงพอใจและข้อเสนอแนะของนักศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการของ
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ พ้ืนท่ีศาลายา 

2. ท าให้รู้ถึงปัญหา และอุปสรรค รวมทั้งปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจของ
นกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ พ้ืนท่ีศาลายา และน าผล
ดงักล่าว มาปรับปรุงแกไ้ข และพฒันางานบริการของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยี ราชมงคลรัตนโกสินทร์ 
พ้ืนท่ีศาลายา ใหมี้ประสิทธิภาพเพ่ิมมากข้ึน 

 
การทบทวนวรรณกรรม 

ผูวิ้จยัไดศึ้กษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษาความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ พ้ืนท่ีศาลายา ดงัน้ี 

 
แนวคิด ทฤษฎี ด้านประชากรศาสตร์ 
(ยบุล เบญ็จรงคกิ์จ 2552 : 44 - 52) แนวความคิดดา้นประชากร คือ พฤติกรรมต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนเม่ือ

มีส่ิงเร้าภายนอกมากระท า หรือเกิดข้ึนจากตวับุคคลเอง ซ่ึงลกัษณะของแต่ละบุคคลมีความแตกต่างกัน 
ส่งผลท าใหพ้ฤติกรรมของแต่ละบุคคลกแ็ตกต่างเช่นกนั  ซ่ึงความแตกต่างของแต่ละบุคคลจะมีความคลา้ย
กับแนวความคิดของ ทฤษฎีการกระท าดว้ยเหตุผล ท่ีได้กล่าวว่า บุคคลและแต่ละบุคคล มีการแสดง
พฤติกรรมอย่างหน่ึงอย่างใด ออกมานั้น จะตอ้งเกิดจากการตั้งใจ หรือไม่ตั้งใจ เพ่ือให้เกิดความประสบ
ความส าเร็จตามส่ิงท่ีตนเองคิด 
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แนวคิด ทฤษฎี รวมทั้งความหมายสภาพแวดล้อมภายใน 
(ธนากร เก้ือฐิติพร : 2556 หนา้) สภาพแวดลอ้มภายในองคก์ร หมายถึง ปัจจยัท่ีมีอยูร่อบองค์กรท่ี

ทั้งท่ีมีอิทธิพลและส่งผลกระทบทั้งทางบวก และทางลบต่อการด าเนินงานขององค์กรทั้งส้ิน แต่ผูบ้ริหาร
สามารถจะควบคุมมนัไดด้ว้ย การบริหารจดัการขององคก์ร 

 
แนวคิดปัจจยั 7 ประการ ของแมคคินซีย์ (McKinsey) 
แมคคินซีย ์(McKinsey) ไดก้ล่าวไวว้่า ความส าเร็จของการบริการองคก์รใหเ้กิดความส าเร็จและ

บรรลุเป้าหมายท่ีตั้งไว ้ข้ึนอยู่กบัตวัแปรอย่างน้อยสุด 7 ตวั (1) กลยุทธ์และยุทธศาสตร์ (Strategy) (2) 
โครงสร้าง (Structure) (3) ระบบการปฏิบติังาน (System) (4) รูปแบบการบริหาร (Style) (5) บุคลากร 
(Staff) (6) ทกัษะความสามารถ(Skill) (7) ค่านิยมร่วม (Shared values) 

 
แนวคิด ทฤษฎี รวมทั้งความหมายของความพงึพอใจ 
อุทยั พรรณสุดใจ : 2545 อา้งใน นางสาวณัฐฐา  เสวกวิหารี : 2560 หนา้ 9) ไดก้ล่าวว่า ความพึง

พอใจ หมายถึง ทศันคติ ความรู้สึก ท่ีมีต่อส่ิงต่างๆ  อาจจะมีความรู้สึกทางบวกหรือทางลบ 
 
แนวคิด ทฤษฎี รวมทั้งความหมายของคุณภาพการให้บริการ 
Crosby, Evans & Cowles (1990) ไดก้ล่าวไวว้่า คุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) นั้นเป็น

การคิดท่ีถือหลกัการการด าเนินงานบริการท่ีปราศจากส่ิงบกพร่อง และการตอบสนองท่ีตรงตามความ
ตอ้งการ และท าใหส้ามารถทราบตอ้งการของผูรั้บบริการได ้

 
ปัจจยัก าหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL มปัีจจยัอยู่ 5 ด้าน 
ด้านท่ี 1  ลกัษณะทางกายภาพ (Tangible) คือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ท่ีสามารถ

มองเห็นส่ิงอ านวยความสะดวกได ้ ไดแ้ก่ สถานท่ีให้บริการ บุคคลท่ีให้บริการ อุปกรณ์หรือเคร่ืองมือ 
ตลอดจนเอกสารท่ีใช้ในการมาติดต่อรวมถึงสภาพแวดลอ้มท่ีสามารถท าให้ผูม้ารับบริการเกิดความ
ประทบัใจ พึงพอใจในการท่ีผูใ้หบ้ริการดูแล เอาใจใส่ ใส่ใจในการใหบ้ริการ 

ดา้นท่ี 2 ความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือ ความสามารถท่ีให้บริการให้ตรงกบัสัญญาท่ีให้ไวก้บั
ผูรั้บบริการ มีความถูกตอ้ง ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความไวว้างใจ 

ดา้นท่ี 3 การตอบสนองให้กบัผูรั้บบริการ (Responsiveness) คือ ความสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว และทนัท่วงที หรือความเตม็อกเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือผูม้ารับบริการ
อย่างรวดเร็ว ดา้นท่ี 4 ความมัน่ใจได ้ (Assurance) คือ ควมรู้ ความสามารถ ท่ีผูใ้ห้บริการแสดงออกกบั
ผูรั้บบริการ ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความไวใ้จ 
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ดา้นท่ี 5 ความใส่ใจ (Empathy) คือ การใหค้วามดูแลเอาใจใส่ ตลอดจนมีความเขา้อกเขา้ใจผูท่ี้มา
รับบริการ และสามารถใหบ้ริการไดทุ้กเภททุกวยัท่ีมีความตอ้งการแตกต่างกนั 

 
วธีิด าเนินงานวจิยั 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
นกัศึกษาท่ีก าลงัศึกษาอยู่ภายในมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ พ้ืนท่ีศาลายา 

ภาคปกติ ทั้ง 5 คณะ ประกอบดว้ยคณะบริหารธุรกิจ คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์และการออกแบบ คณะ
วิศวกรรมศาสตร์  คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี และวิทยาลยัผูป้ระกอบการสร้างสรรค์นานาชาติ
รัตนโกสินทร์ จ านวนประมาณ 4,927 คน (รายงานสถิติการศึกษา ปีการศึกษา 2562 มหาวิทาลยัเทคโนโลยี
ราชมงคลรัตนโกสินทร์) 

กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ศึกษาในคร้ังน้ี เป็นกลุ่มตัวอย่างท่ีผูวิ้จัยประมาณการณ์จากสูตรของ Taro 
Yamane ซ่ึงผูวิ้จยัคาดหวงัระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% ท าใหไ้ดจ้ านวนกลุ่มตวัอย่างท่ีจ านวน 370 คน ผูว้ิจยั
ไดเ้ผื่อจ านวนกลุ่มตวัอยา่งเพ่ิมข้ึนอีก 30 คน เพ่ือใหไ้ดป้ระสิทธิภาพและป้องกนัขอ้ผิดพลาดจากความสูญ
หายของขอ้มูล ดงันั้น ผูวิ้จยัจึงจะด าเนินการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างทั้งส้ิน 400 คน โดยใชวิ้ธีการเก็บ
ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งแบบสุ่มตามความสะดวก (Convenience sampling) จากกลุ่มประชากรทั้งหมด 

 
เคร่ืองมือที่ใช้ในงานวจิยั 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็ขอ้มูลคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ทั้งหมด 4 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1 แบบส ารวจขอ้มูลส่วนบุคคล เช่น เพศ อาย ุระดบัชั้นท่ีศึกษา และคณะท่ีก าลงัศึกษา 
ส่วนท่ี 2 แบบส ารวจสภาพแวดลอ้มภายในมหาวิทยาลยัท่ีมีผลต่อการให้บริการ เช่น กลยุทธ์ 

(Strategy) โครงสร้าง (Structure) ระบบ (System) รูปแบบการบริหาร (Style) บุคลากร (Staff) ทักษะ 
ความสามารถ (Skill) ค่านิยมร่วม (Shared values) โดยผูวิ้จยัก าหนดให้เป็นแบบสอบถามแบบปลายปิด 
(Closed-end) จ านวน 7 ดา้น จ านวน 15 ขอ้ และใชห้น่วยการวดัมีความเห็นดว้ย 5 ระดบั แบบ Likert Scale 

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของนกัศึกษาต่อการให้บริการของพนกังานและ
เจา้หนา้ท่ี แบ่งเป็น 5 ดา้น คือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความ
มัน่ใจ และดา้นความใส่ใจ โดยผูวิ้จยัก าหนดใหเ้ป็นแบบสอบถามแบบปลายปิด (Closed-end) จ านวน 20 
ขอ้ และใชห้น่วยการวดัความพึงพอใจ 5 ระดบั แบบ Likert Scale 

ส่วนท่ี 4 แบบส ารวจความตอ้งการเพ่ิมเติม และขอ้เสนอแนะในการให้บริการ โดยใช้ค าถาม
ปลายเปิด (Opened-end) เพ่ือเกบ็ขอ้มูลและรวบรวมเป็นขอ้เสนอแนะต่อไป 
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การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ผูวิ้จยัมีขั้นตอนการเกบ็และรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี 
1. เก็บรวบรวมขอ้มูลพ้ืนฐานของมหาวิทยาลยัและกลุ่มประชากรจากเอกสารหลกัฐาน และจาก

ขอ้มูลเผยแพร่ของทางมหาวิทยาลยั 
2. แจกแบบสอบถาม ดว้ยวิธีสุ่มตามความสะดวก (Convenience sampling) ใหก้ลุ่มตวัอย่าง โดย

มีการสอบถามความยินยอม และอธิบายแนะน าขั้นตอนการท าแบบสอบถาม 
3. เก็บรวบรวมแบบสอบถามพร้อมตรวจสอบความสมบูรณ์ของข้อมูลความพึงพอใจของ

นกัศึกษามีต่อการใหบ้ริการของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ พ้ืนท่ีศาลายา 
4. กรอกขอ้มูลท่ีจดัเกบ็เขา้ระบบฐานขอ้มูลวิจยัเพ่ือท าการวิเคราะห์ขอ้มูลต่อไป 
 

การวเิคราะห์ข้อมูลและการใช้สถิต ิ
1. ค่าร้อยละ (Percentage) เพ่ือใชใ้นการอธิบายและความถ่ี และค่าร้อยละ ของขอ้งมูลทัว่ไปของ

นักศึกษา เช่น เพศ อายุ ระดับชั้นท่ีศึกษา และคณะท่ีก าลังศึกษา ด้วยการใช้สถิติเชิงพรรณนา จาก
แบบสอบถามส่วนท่ี 1 ลกัษณะประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 

2. ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เพ่ือใชใ้นการอธิบายค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ของขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสอบถามส่วนท่ี 2 สภาพแวดลอ้มภายในมหาวิทยาลยั (7S 
Mckinsey) ทดสอบและท าการเปรียบเทียบหาค่าเฉล่ียของตวัแปรตน้ โดยการใชส้ถิติ Independent (t-test) 
ในกรณีมีตวัแปร 2 ตวัแปร และใชส้ถิติ One-way ANOVA (F test) ในกรณีมีตวัแปร 2 ตวัแปรข้ึนไป 

3. ทดสอบและท าการเปรียบเทียบขอ้มูลความสมัพนัธ์ระหวา่งสภาพแวดลอ้มภายในมหาวิทยาลยั
ท่ีมีผลต่อการใหบ้ริการ เช่น กลยทุธ์ (Strategy) โครงสร้าง (Structure) ระบบ (System) รูปแบบการบริหาร 
(Style) บุคลากร (Staff) ทกัษะ ความสามารถ (Skill) และค่านิยมร่วม (Shared values) ดว้ยการใชว้ิเคราะห์
ถดถอยอยา่งง่าย (Simple Regression Analysis) 

4. วิเคราะห์ขอ้มูลขอ้คิดเห็น ความตอ้งการเพ่ิมเติม และขอ้เสนอแนะในการใหบ้ริการ จากค าถาม
ปลายเปิด ด้วยวิธีการตัดข้อคิดเห็นซ ้ ากันออก (Data Redundancy) และเก็บรวบรวมข้อมูลพร้อมท า
ขอ้เสนอแนะต่อไป 

 
ผลการวจิยั 

1. ผลการวิเคราะห์ประชากรศาสตร์ โดยภาพรวมส่วนใหญ่แลว้เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 
56.00 ช่วงอายุตั้งแต่ 21 - 23 ปี คิดเป็นร้อยละ 49.50 และอยู่ระดบัชั้นการศึกษาปีท่ี 3 คิดเป็นร้อยละ 33.00 
โดยอยูใ่นคณะคณะบริหารธุรกิจ คิดเป็นร้อยละ 33.80 
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2. ผลการวิเคราะห์ปัจจยัสภาพแวดลอ้มภายในมหาวิทยาลยั ท่ีคาดว่าสมัพนัธ์ต่อความพึงพอใจ 7 
ดา้น โดยภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก และปานกลาง สรุปไดแ้ต่ละดา้น
ดงัต่อไปน้ี 

 2.1 ดา้นกลยุทธ์ (Strategy) มีภาพโดยรวมผูต้อบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัปานกลาง เม่ือท าการพิจารณาตามรายขอ้ พบวา่ทุกขอ้อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 
ไดแ้ก่ขอ้ 3 มีการก าหนดเป้าหมายท่ีมีความสมัพนัธ์กบัความตอ้งการของนกัศึกษา 

 2.2 ดา้นโครงสร้าง (Structure) มีภาพโดยรวมผูต้อบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นอยู่
ในระดบัมาก เม่ือท าการพิจารณาตามรายขอ้ พบว่าล าดบัแรกอยู่ในระดบัมาก โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 
ไดแ้ก่ขอ้ 2 ในแต่ละขั้นตอนการท างาน มีการแบ่งหนา้ท่ีการใหบ้ริการท่ีชดัเจน 

 2.3 ดา้นระบบ (System) ภาพโดยรวมผูต้อบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัปานกลาง เม่ือท าการพิจารณาตามรายขอ้ พบวา่ทุกขอ้อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 
ไดแ้ก่ขอ้ 3 มีการใหบ้ริการตามระบบท่ีไดก้ าหนดไว ้

 2.4 ดา้นรูปแบบการบริหาร (Style) ภาพโดยรวมผูต้อบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็น
อยู่ในระดบัมาก เม่ือท าการพิจารณาตามรายขอ้ พบว่าทุกขอ้อยู่ในระดบัมาก โดยในแต่ละขอ้มีค่าเฉล่ีย
เท่ากนั 

 2.5 ดา้นบุคลากร (Staff) ภาพโดยรวมผูต้อบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัปานกลาง เม่ือท าการพิจารณาตามรายขอ้ พบวา่ทุกขอ้อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 
ไดแ้ก่ขอ้ 1 บุคลากรยิม้แยม้แจ่มใส พูดจาสุภาพ และแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 

 2.6 ดา้นทกัษะความสามารถ (Skill) มีภาพโดยรวมผูต้อบแบบสอบถามแสดงความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก เม่ือท าการพิจารณาตามรายขอ้ พบวา่ล าดบัแรกอยูใ่นระดบัมาก โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุด ไดแ้ก่ขอ้ 1 บุคลากรมีความเช่ียวชาญ และมีความช านาญในการใหบ้ริการ 

 2.7 ด้านค่านิยมร่วม (Shared values) ภาพโดยรวมผูต้อบแบบสอบถามแสดงความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก เม่ือท าการพิจารณาตามรายขอ้ พบวา่ล าดบัแรกอยูใ่นระดบัมาก โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุด ไดแ้ก่ขอ้ 2 บุคลากรท่ีซ่ือสตัยสุ์จริตในการใหบ้ริการ 

3. ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการ ทั้ง 5 ดา้น โดยภาพรวมผูต้อบ
แบบสอบถามแสดงความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 4 ดา้น และปานกลาง 1 ดา้น สรุปไดแ้ต่ละดา้นดงัต่อไปน้ี 

 3.1 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ภาพโดยรวมผูต้อบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัมาก เม่ือท าการพิจารณาตามรายขอ้ พบว่าทุกขอ้อยู่ในระดบัมาก โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 2 อนัดบั
แรก ไดแ้ก่ขอ้ 2 มีบุคลากรในการใหบ้ริการทีมีความเพียงพอต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ รองลงมาขอ้ 
4 มีขอ้มูลช้ีแจงบอกรายละเอียดในการใหบ้ริการ 
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 3.2 ดา้นความน่าเช่ือถือ ภาพโดยรวมผูต้อบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นอยูใ่นระดบั
มาก เม่ือท าการพิจารณาตามรายขอ้ พบว่าทุกขอ้อยู่ในระดบัมาก โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ขอ้ 1 
บุคลากรท าการตรวจสอบเอกสารทุกคร้ังเม่ือผูรั้บบริการ มาใชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

 3.3 ดา้นการตอบสนอง ภาพโดยรวมผูต้อบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นอยู่ในระดบั
ปานกลาง เม่ือท าการพิจารณาตามรายขอ้ พบว่าขอ้แต่ละขอ้อยู่ในระดบัมาก 3 ขอ้ ปานกลาง 3 ขอ้ โดยขอ้
ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 2 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ขอ้ 2 บุคลากรท่ีให้บริการสามารถด าเนินการให้บริการดว้ยความ
คล่องแคล่วว่องไว ต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ รองลงมาท่ีค่าเฉล่ียเท่ากนัคือขอ้ 3 บุคคลากรมีความ
ใส่ใจในการใหบ้ริการทุกคร้ัง และขอ้ 4 บุคคลากรมีการใหค้ าแนะน าและช่วยแกปั้ญหาใหก้บัผูรั้บบริการ
ทุกคร้ัง 

 3.4 ดา้นความมัน่ใจ ภาพโดยรวมผูต้อบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นอยู่ในระดบั
มาก เม่ือท าการพิจารณาตามรายขอ้ พบว่าทุกขอ้อยู่ในระดบัมาก โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 2 ล าดบั ไดแ้ก่
ขอ้ 2 บุคลากรสามารถใหค้ าแนะน าท่ีก่อใหเ้กิดประโยชนก์บัผูรั้บบริการ รองลงมาขอ้ 4 บุคลากรใหบ้ริการ
อยา่งสุภาพ 

 3.5  ดา้นความใส่ใจ ภาพโดยรวมผูต้อบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นอยู่ในระดบั
มาก เม่ือท าการพิจารณาตามรายขอ้ พบว่าขอ้แต่ละขอ้อยู่ในระดบัมาก 2 ขอ้ ปานกลาง2 ขอ้ โดยขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุด 2 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ขอ้ 4 มหาวิทยาลยัเปิดใหบ้ริการในเวลาท่ีผูรั้บบริการสะดวก รองลงมา
ขอ้ 2 บุคลากรใหบ้ริการกบัผูรั้บบริการดว้ยความระมดัระวงั เพ่ือไม่ใหเ้กิดการผิดพลาด 

4. ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียคะแนนปัจจยัท่ีมีผลต่อการใหบ้ริการของมหาวิทยาลยั
เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ พ้ืนท่ีศาลายา จ าแนกตามปัจจยัประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ชั้นปี 
และคณะท่ีก าลงัศึกษา โดยไดท้ดสอบสมมุติฐานดว้ยวิธี t-test ส าหรับตวัแปรตน้ท่ีมี 2 กลุ่ม คือ เพศ และ
การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว F-test  (One way ANOVA) ส าหรับตวัแปรตน้ท่ีมี 3 กลุ่มข้ึนไป ท่ี
ระดบัความเช่ือมัน่ 95% เช่น อาย ุชั้นปี และคณะท่ีก าลงัศึกษา พบวา่  

 4.1 นักศึกษาท่ีมีเพศแตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ ท่ีไม่แตกต่างกนั 

 4.2 นกัศึกษาท่ีมีเพศแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการดา้นความ
น่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความมัน่ใจ และดา้นความใส่ใจ ท่ีแตกต่างกนั 

 4.3 นกัศึกษาท่ีมีอายแุตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการ ท่ีแตกต่างกนั 
4.4 นกัศึกษาท่ีมีระดบัชั้นปีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการ ท่ีแตกต่างกนั 
 4.5 นักศึกษาท่ีมีคณะท่ีก าลังศึกษาแตกต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจท่ีมีต่อการ

ใหบ้ริการของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ พ้ืนท่ีศาลายา ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ท่ีไม่
แตกต่างกนั 
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 4.6 นักศึกษาท่ีมีคณะท่ีก าลังศึกษาแตกต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ พ้ืนท่ีศาลายา ดา้นความน่าเช่ือถือ  ดา้นการ
ตอบสนอง  ดา้นความมัน่ใจ และดา้นความใส่ใจ ท่ีแตกต่างกนั 

5. ผลการวิเคราะห์ปัจจัยท่ีมีผลต่อการให้บริการของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
รัตนโกสินทร์ พ้ืนท่ีศาลายา จ าแนกตามสภาพแวดลอ้มภายในมหาวิทยาลยั (7S McKinsey) ท่ีคาดว่ามีผล
ต่อความพึงพอใจ โดยการการวิเคราะห์ถดถอยอยา่งง่าย (Simple Regression Analysis) 

 5.1 ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้ม(7S McKinsey)  มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจของ
นกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ พ้ืนท่ีศาลายา 
 
การอภิปรายผล 

จากการศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการของมหาวิทยาลยั
เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ พ้ืนท่ีศาลายา ผูวิ้จยัขออภิปรายผลการวิจยัตามสมมติฐานการวิจยั 
ดงัต่อไปน้ี 

1. ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ พ้ืนท่ีศาลายา 

 1.1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ เพศ อายุ  ระดบัชั้นปี คณะท่ีก าลงัศึกษา ท่ีแตกต่างกนั
ส่งผลต่อการความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล
รัตนโกสินทร์ พ้ืนท่ีศาลายาแตกต่างกนัแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบั
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้และสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ (ยบุล เบญ็จรงคกิ์จ : 2552, หนา้ 44-52) ไดก้ล่าวเก่ียวกบั
แนวความคิดดา้นประชากร  ว่าจะเป็นทฤษฎีท่ีใชห้ลกัของการเป็นเหตุเป็นผล คือ พฤติกรรมต่างๆ ของ
มนุษย ์จะเกิดข้ึนเม่ือมีส่ิงเร้าภายนอกมากระท า หรือเกิดข้ึนจากตวับุคคลเอง โดยเป็นความเช่ือท่ีว่าบุคคล
หน่ึงบุคคลใด ท่ีมีคุณสมบติัทางประชากรท่ีแตกต่างกนั จะส่งผลให้มีพฤติกรรมแตกต่างกนัไปดว้ย ซ่ึง
แนวคิดน้ีตรงกับ ทฤษฎีอี-อาร์-จี โดยทฤษฎีน้ีจะมีความคลา้ยกับทฤษฎีล าดับขั้นความต้องการของ 
Maslow แต่กมี็ความแตกต่างท่ีส าคญั คือ Clayton Alderfer มีความคิดเห็นวา่ บุคคลหน่ึงบุคคลใด สามารถ
เกิดความตอ้งการไดม้ากกว่าหน่ึงกลุ่มในช่วงเวลาเดียวกนั ตลอดจนปฏิกิริยาท่ีไดแ้สดงออกมาของบุคคล
เม่ือไม่สามารถบรรลุความต้องการท่ีคาดไว ้โดยมีหลกัการความพอใจ-ความก้าวหน้า (Satisfaction-
progression  Principle) และหลกัการของบุคคลท่ีไม่ไดรั้บการตอบสนอง เขาก็จะใหค้วามส าคญักบัความ
ตอ้งการอ่ืนแทน และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (เพญ็นภา จรัสพนัธ์ : 2557 บทคดัย่อ) ไดศึ้กษาความพึง
พอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการลูกคา้จีเนท โมบายเซอร์วิส เซ็นเตอร์ จนัทบุรี 
พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีเพศ และอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 
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2. ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้ม ท่ีมีความสมัพนัธ์ต่อความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
ของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ พ้ืนท่ีศาลายา 

 2.1 ในภาพรวมปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้ม (7S McKinsey)  มีความสัมพนัธ์ต่อความพึง
พอใจของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ พ้ืนท่ีศาลายา 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้และสอดคลอ้งกบังานวิจยั (ธนากร 
เก้ือฐิติพร: 2556 หน้า 66) ได้ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างสภาพแวดล้อมภายในองค์กรกับผลการ
ปฏิบติังานของ พนกังานธนาคารออมสิน ในเขตจงัหวดันครราชสีมา ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจยั  
พบว่า สภาพแวดลอ้มภายในองค์กรมีความสัมพนัธ์กบัผลการปฏิบติังานในระดบัสูงและทิศทางเดียวกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และสอดคลอ้งกบังานวิจยั (เสาวนารถ เลก็เลอสินธุ : 2560 หนา้ 94) 
ไดศึ้กษาการบริหารจดัการองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินในจงัหวดัภาคกลาง ผลการวิจยัพบวา่ โดยภาพรวม
มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ท าใหท้ราบวา่การบริหารจดัการสู่ความเป็นเลิศขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน
ท่ีไดรั้บรางวลัในจงัหวดัภาคกลางด้วยเทคนิค 7S ซ่ึงจะเห็นไดว้่าตวัแปรทั้ง 7 ตวั ของ McKinsey (7S 
Framework of McKinsey) มีความเช่ือมโยงกนัทั้งหมด 

 
ข้อเสนอแนะจากผลการวจิยั 

จากการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยี
ราชมงคลรัตนโกสินทร์ พ้ืนท่ีศาลายา ผูวิ้จยัจึงใคร่ขอเสนอแนะ ดงัน้ี 

ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้ม(7S McKinsey)  มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมีต่อ
การใหบ้ริการของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ พ้ืนท่ีศาลายา ดงันั้นแปลวา่ การบริหาร
จดัการภายในองค์กร ก็เป็นส่ิงส าคญัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ หากองคก์รมีการบริหารจดัการท่ีดี มีความ
ชัดเจน ครอบคลุม ลดความซ ้ าซ้อนขั้นตอนการท างาน บุคลากรส่วนใหญ่ตอ้งมีประสบการณ์ในการ
ท างาน มีความสามารถ มีความเหมาะสมกบัปริมาณงาน และบุคลากรควรไดรั้บการพฒันาความรู้และ
เพ่ิมพูนประสบการณ์ในการท างานอย่างต่อเน่ือง ส่ิงต่างๆ เหล่าน้ีจะท าให้ผูท่ี้มารับบริการไม่ว่าจะเป็น
นกัศึกษา หรือบุคคลภายนอก เกิดความพึงพอใจได ้

 
ประโยชน์ที่ได้รับ 

ท าให้ทราบว่าสภาพแวดล้อมภายใน มีผลท าให้เกิดความพึงพอใจ ดังนั้นผูบ้ริหารควรให้
ความส าคัญในการบริหารจัดการองค์กร และสามารถใช้เทคนิค 7S ประกอบด้วย ด้านกลยุทธ์ ด้าน
โครงสร้าง ดา้นระบบการปฏิบติังาน ดา้นบุคลากร ดา้นทกัษะ ความรู้ ความสามารถ ดา้นรูปแบบการ
บริหารจดัการ และดา้นค่านิยมร่วม ท าใหเ้กิดความส าเร็จของการบริการองคก์รและบรรลุเป้าหมายท่ีตั้งไว้
ได ้
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ข้อจ ากดัในงานวจิยัและงานวิจยัในอนาคต 
การวิจยัในอนาคตจะท าการศึกษาเพ่ิมเติมใหค้รบทุกพ้ืนท่ี เน่ืองจากมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราช

มงคลรัตนโกสินทร์ มีทั้งหมด 4 พ้ืนท่ี และในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีผูวิ้จยัไดท้ าการศึกษาในพ้ืนท่ีศูนยก์ลาง
เพียงแค่พ้ืนท่ีเดียว แต่ปัจจยัสภาพแวดลอ้มภายในของแต่ละพ้ืนท่ีอาจส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัศึกษา
ในพ้ืนท่ีนั้น ๆ แตกต่างกนั 
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