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Abstract 

 

 The purpose(s) of this research were to evaluate and compare the satisfaction of 

cooperative education services of 4 faculties of Rajamangala University of Technology 

Rattanakosin Wang Klai Kangwon Campus; and to study the factors affecting the 

satisfaction of the cooperative education service of Rajamangala University of 

Technology Rattanakosin Wang Klai Kangwon Campus. Conceptual framework was based 

on American Customer Satisfaction Index (ACSI). 

 Stratified random sampling technique was applied to select 401 students to 

answer self-reported questionnaire. Data was analyzed by bivariate analysis and 

regression analysis. 

 Research findings revealed that 4 faculties Student of Services cooperative 

education Rajamangala University of Technology Rattanakosin Wang Klai Kangwon 

Campus shown significantly different; and customer expectation, perceived quality, 

perceived value and Image had positive and significant impacts on satisfactions of 

cooperative education services Rajamangala University of Technology Rattanakosin Wang 

Klai Kangwon Campus. These results implied that cooperative education Rajamangala 

University of Technology Rattanakosin Wang Klai Kangwon Campus should develop the 

image of service. To provide students with an insight into the quality and value of the 

service, which will result in further satisfaction.    
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บทที่ 1 

บทนํา 

 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 จากขอมูลทางสถิติของสํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา พบวาภาวะการมีงานทําของ

บัณฑิตระหวางป 2556-2560 มีแนวโนมลดต่ําลงอยางตอเนื่อง ดังภาพที่ 1.1 และตารางที่ 1.1 สงผลให

สถาบันอุดมศึกษาเรงปรับตัวในการสงเสริมใหเกิดภาวะการมีงานทําของบัณฑิตมากยิ่งขึ้น  และนโยบาย

สําคัญที่ชวยผลักดันใหบัณฑิตมีงานทําเพ่ิมมากขึ้นคือการใหนักศึกษาที่กําลังจะจบการศึกษาไดมี

ประสบการณทํางานจริงกับสถานประกอบการ โดยสถาบนัอุดมศกึษาหลายแหงจัดใหมรีะบบสหกิจศึกษา

ในหลักสูตรตาง ๆ มากขึ้น  เพ่ือพัฒนาคุณภาพบัณฑิตตามมาตรฐานวิชาการและวิชาชีพ รวมทั้งตรงกับ

ความตองการของตลาดแรงงานถือเปนสวนสําคญัของการเตรียมบณัฑิตใหพรอมที่จะเลือกอาชีพ และเขา

สูระบบการทํางานทันทีที่จบการศึกษา ทําใหบัณฑิตสหกิจศึกษา “รูจักตน รูจักคน และรูจักงาน”  

 

  

 

 

 

 

   

 

 

   

 

 
 

ภาพที่ 1.1 แนวโนมสถานภาพการทํางานของผูสําเร็จการศึกษา ระหวางปการศึกษา 2556-2560 
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ตารางที ่1.1 สถานภาพการทํางานของผูสําเร็จการศึกษา ระหวางปการศึกษา 2556-2560 

ปการศึกษา 

จํานวนผูสําเร็จการศึกษา (คน) 

ทํางานแลว 

ทํางานแลว

และกําลัง

ศึกษาตอ 

ยังไมไดทํางาน

และมิไดศึกษา

ตอ 

กําลังศึกษา

ตอ 
รวมทั้งหมด 

2556 
46,672 

(72.73%) 

2,667 

(4.16%) 

12,187 

(18.99%) 

2,642 

(4.12%) 
64,168 

2557 
89,061 

(66.89%) 

4,012 

(3.01%) 

32,565 

(24.46%) 

7,513 

(5.64%) 
133,151 

2558 
80,309 

(67.68%) 

2,013 

(1.70%) 

30,848 

(26.00%) 

5,491 

(4.63%) 
118,661 

2559 
95,704 

(66.21%) 

2,685 

(1.86%) 

39,864 

(27.58%) 

6,301 

(4.36%) 
144,554 

2560 
7,989 

(66.67%) 

159 

(1.33%) 
3,489 (29.12%) 346 (2.89%) 11,983 

 

ที่มา : สํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา ระบบภาวะการมีงานทําของบัณฑิต.  

       http://www.employ.mua.go.th/index.php/MzF8fG1haW4vZGV0YWlsc3ViMmxldmVs 

       Mi8yNTU2LzI1NjA, 31 พฤษภาคม 2561. 

 

 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร เปนหน่ึงในสถาบันอุดมศึกษาที่จัดใหมีหลักสูตร

สหกิจศึกษาในทุกสาขาวิชาชีพ โดยมหาวิทยาลัยไดแบงพ้ืนที่จัดการศึกษาออกเปน 4 พื้นที่ประกอบดวย 

พ้ืนที่ศาลายา พ้ืนที่บพิตรพิมุขจักรวรรดิ พ้ืนที่เพาะชาง และวิทยาเขตวังไกลกังวล  สําหรับ 3 พ้ืนที่ที่จัด

ตั้งอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีความคลองตัวในการใหบริการกับนักศึกษาที่ออกสหกิจ

ศึกษาในสถานประกอบการเน่ืองจากในพ้ืนที่ตาง ๆ  มีที่ตั้งเพียงจุดเดยีว  แตในวิทยาเขตวังไกลกังวล ที่ตั้ง

อยูในจังหวัดประจวบคีรีขันธ มีที่ตั้งอยูหลายพ้ืนที่ในจังหวัดประจวบคีรีขันธ  ทําใหการบริการกับ

นักศึกษาที่ออกสหกิจศึกษาในสถานประกอบการยังประสบปญหาอยูพอสมควร 

ดังน้ันผูวิจัยจึงมีแนวคิดที่จะสํารวจความคาดหวังกับมุมมองคุณคาในการใหบริการงานสหกิจ

ศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยรีาชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล กับปจจัยตาง ๆ ตามดัชนีวัด

ความพึงพอใจของอเมริกา (ACSI) เพ่ือนําไปใชในการพัฒนางานบริการสหกิจศึกษา สงผลใหหลักสูตร                  

สหกิจศึกษามีประสิทธิภาพและภาวะการมีงานทําของบัณฑิตเพ่ิมขึ้นอยางตอเน่ืองในอนาคต 

 

http://www.employ.mua.go.th/index.php/MzF8fG1haW4vZGV0YWlsc3ViMmxldmVs
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1.2 วัตถุประสงคของการวจิัย 

 1.2.1 เพ่ือประเมินและเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใหบริการงานสหกิจศึกษาของ 4 คณะ 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล 

 1.2.2 เพ่ือศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใหบริการงานสหกิจศึกษามหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล 

 

1.3 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากการวิจัย 

 1.3.1 เพ่ือทราบระดับความพึงพอใจในการใชบริการงานสหกิจศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี 

ราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล 

 1.3.2 เพื่อนําขอมูลที่ไดไปใชประโยชนเปนแนวทางการพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการ               

งานสหกิจศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล 

 

1.4 ขอบเขตของการวิจัย 

 1.4.1 ขอบเขตดานเน้ือหา 

 การศึกษาคร้ังน้ีมุงศึกษาความคาดหวังกับมุมมองคุณคาในการใหบริการงานสหกิจศึกษา

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล 

 1.4.2 ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูใชบริการงานสหกิจศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยรีาชมงคล

รัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล 

กลุมตัวอยางที่จะศึกษาในคร้ังน้ี คือ นักศึกษาจาก 4 คณะที่ใชบริการงานสหกิจศึกษา 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล จํานวน 400 คน 

 1.4.3 ขอบเขตดานระยะเวลา 

การศึกษาในคร้ังน้ีทําการสํารวจกลุมตวัอยางที่ใชบริการงานสหกิจศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลย ี     

ราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล ระหวางเดือนพฤศจิกายน 2560 – เดือนมีนาคม 2561 

 

1.5 นิยามศัพท 

 ความคาดหวัง  หมายถึง ทัศนคติที่เกิดจากการคาดเดาไวลวงหนา หรือความตองการของ

นักศึกษาตอการใหบริการงานสหกิจศึกษา 

 มุมมองคุณคา หมายถึง มุมมองของนักศึกษาที่มีตอการใหบริการงานสหกิจศึกษา ในเร่ืองความ

รวดเร็ว ความถูกตอง และคุณภาพของการบริการ 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกของนักศึกษาที่มีตอการใหบริการงานสหกิจศึกษา 
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การใหบริการ หมายถึง การกระทําหรือกระบวนการในการใหบริการงานสหกิจศึกษาเพ่ือ

ตอบสนองนักศึกษาที่รับบริการใหเกิดความพึงพอใจโดยกระบวนการใหบริการตองมีความสุภาพ รวดเร็ว 

และถูกตอง  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

บทที่ 2 

การทบทวนวรรณกรรม 

  

 ในการการศึกษาคนควาอิสระ เร่ือง ความคาดหวังกับมุมมองคุณคาในการใหบริการงานสหกิจ

ศึกษามหาวิยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล มุงเนนที่จะศึกษาเกี่ยวกับ        

ความคาดหวังและมุมมองคุณคาของนักศึกษาที่มีตองานสหกิจศึกษามหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล

รัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล โดยผูศึกษาคนควาไดรวบรวมแนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวของกับ

การศึกษาไวดังนี ้

 1. แนวคดิการสรางดชันีความพึงพอใจ (ACSI) 

 2. แนวคดิและทฤษฏเีก่ียวกับความคาดหวัง 

 3. แนวคดิและทฤษฏเีก่ียวกับคุณคาที่รับรูดานความคุมคา 

 4. แนวคดิและทฤษฏเีก่ียวกับความพึงพอใจ 

 5. แนวคดิเกีย่วกับสหกิจศึกษา 

 6. กรอบแนวคิดและสมมตุิฐานของการศกึษา 

 

2.1 แนวคิดการสรางดัชนีความพึงพอใจ (American Customer Satisfaction Index: ACSI) 

 แนวคิดการสรางดัชนีความพึงพอใจของลูกคาในระดับมหาภาค American Customer Satisfaction 

Index (ACSI) ถูกพัฒนาขึ้นในป พ.ศ. 2537 จากประเทศสหรัฐอเมริกา คิดคนโดย Professor Claes 

fornell ผูอํานวยการ National Quality Research Center มหาวิทยาลัยมิชิแกน ซึ่ง ACSI เปน

เคร่ืองมือที่ใชวัดความพึงพอใจที่มีลักษณะเดนดวยการวัดจากประสบการณจริง มีความเปนกลาง 

ครอบคลุมถึงความจงรักภักดีและการรองเรียนของสินคาและบริการ ทําใหผลที่ไดสามารถนําไป

ประยุกตใชและพัฒนาใหเขากับพฤติกรรมของผูบริโภค หรือรูปแบบธุรกิจ 

 ACSI เปนเคร่ืองมือที่ชวยเตมิเตม็การวัดศกัยภาพขององคกรใหมีความสมบูรณมากขึ้น ซ่ึงการวัด

ความสําเร็จและสภาพเศรษฐกิจขององคกรที่ดูจากดานการเงินเพียงอยางเดียวน้ันเปนสิ่งที่ลาสมัยไปแลว 

เพราะสมัยนี้ตัวเลขทางการบัญชีเปนขอมูลที่ไมสามารถยืนยันอนาคตเศรษฐกิจของประเทศไดเลยวาจะ

เจริญเติบโตเสมอไป แตความพึงพอใจของลูกคาตางหากที่จะนําไปสูการซ้ือซ้ําและการบอกตอ ทําให

สงผลตอยอดขายของกิจการในอนาคต จึงเร่ิมมีการมองหาตัวชีวัดดานคุณภาพในการเปนดัชนีชี้นํา

แนวโนมเศรษฐกิจและผลประกอบการมากขึ้น (ณัฐภัทร นพจรูญศรีและคนอื่นๆ, 2554, หนา 56-74) 
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คุณภาพ 
ของสินคา/บริการ 

ความคาดหวัง 
ของลูกคา 

คุณคาของ
สินคา/บริการ 

ความพึงพอใจ 
ของลูกคา  

ACSI 

การรองเรียน 
ของลูกคา 

ความภักดตีอ 
สินคา/บริการ 

+ 

+ 

+ 

+ 

+ 

+ 
+ 

- 

- 

 ACSI มีปจจัยที่เก่ียวของกับความพึงพอใจของลูกคาที่สําคัญ 5 ปจจัย ดังที่แสดงในภาพที่ 2.1            

ซ่ึงปจจัยทั้ง 5 จะถูกวัดโดยหลักหลายคําถาม และทั้งหาปจจัย จะสงผลตอกันและตอความพึงพอใจของ

ลูกคา สามปจจัยแรกเปนปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคา คือ ความคาดหวังของลูกคา 

(Customer Expectation) คุณภาพสินคาและบริการที่ลูกคาจะไดรับ (Perceive Quality) และคุณคา

ของสินคาและบริการที่ลูกคาไดรับ (Perceived Value) นอกจากน้ียังมีอีกสองปจจัยที่เปนผลตอความพึง

พอใจของลูกคา คือ การรองเรียนของลูกคา (Customer Complaints) และความจงรักภักดีในสินคาและ

บริการ (Customer Loyalty) โดยปจจัยทั้งหามีความสัมพันธกันดังรูป 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 2.1 ACSI Model 

ที่มา: นภดล  รมโพธิ์. (2554). หนา 60. 

 

 จากรูปปจจัยตัวแรกที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคา คือ ความคาดหวังของลูกคา 

(Customer Expectation) เกิดจากประสบการณในการใชสินคาและบริการของลูกคา รวมถึงขอมูลที่

ลูกคาไดรับผานสื่อโฆษณา การแนะนําจากบุคคลอ่ืน และพนักงานสงเสริมการขาย ปจจัยตัวที่สอง คือ 

คุณภาพของสินคาและบริการ (Perceive Quality) สามารถวัดไดจากสอบถามลกูคา 3 หัวขอหลัก ไดแก 

คุณภาพของสินคาและบริการในภาพรวม คุณภาพของสินคาและบริการที่ตรงตามความตองการของ

ลูกคา และคุณภาพของสินคาและบริการที่เชื่อถือไดหรือมีความคงทน และปจจัยตัวสุดทาย คือ คุณคา

ของสินคาและบริการ (Perceived Value) สามารถวัดไดจากการสอบถามลูกคาในเร่ือง ความพอใจคุณภาพ

สินคาและบริการกับราคาที่ตั้งไว สวนที่เปนผลมาจากความพึงพอใจของลูกคา คือ การรองเรียน 
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ของลูกคา (Customer Complaints) เมื่อลูกคาเกิดความไมพอใจในสินคาและบริการน้ันจะแสดงออกได

สองทาง คือ 1) สงขอรองเรียนไปยังผูผลิตหรือผูใหบริการโดยตรง หากสินคาและบริการมีการแกไข

ปรับปรุงก็ยังมีโอกาสที่ลกูคากลุมน้ีกลับมาใชสนิคาและบริการใหม 2) ลูกคาเปลี่ยนไปใชสนิคาและบริการ

ของคูแขง แตในทางกลับกันหากลูกคาเกิดความรูสึกพึงพอใจในสินคาและบริการก็จะเกิดความจงรักภักดี

ในสินคาและบริการ ซึ่งจะสงผลดีตอกิจการน่ันเอง 

 

2.2 แนวคิดทฤษฏเีกี่ยวกบัความคาดหวัง 

 ความคาดหวัง หมายถึง ความคิด ความเชื่อ ความพยายามของคนที่เกิดจากการเรียนรู                        

ความตั้งใจทุมเท การมุงหวังในการปฏิบัติงานใหประสบผลสําเร็จจากความสัมพันธกับเหตุการณ หรือ

เหตุการณกับพฤติกรรม และสงผลใหเกิดการกระทําจากพฤติกรรม พชรพร ผูกําจัด (2551, หนา 15)

นอกจากน้ีความคาดหวัง ยังหมายถงึ ความเชื่อ ความรูสึกนึกคิดของบุคคลที่คาดการณลวงหนาตอบางสิ่ง

บางอยางวาควรจะมีหรือควรจะเกิดขึ้นในอนาคตตามความจําเปน และเหมาะสมกับสถานการณขึ้นอยูกบั

ประสบการณที่ผานมาของแตละคน ความคิดหรือความหวังในสิ่งใดสิ่งหน่ึงที่ตนเองตองการใหเกิดขึ้นใน

ภายหนา เปนความปรารถนาหรือเปนการคาดการณลวงหนาวาจะเกิดอะไรขึ้นบาง ซึ่งบางสิ่งที่คาดหวัง

กับสิ่งที่เกิดขึ้นจริง อาจจะไมตรงกันเสมอไป ความคาดหวังเปนสิ่งหน่ึงที่ชวยกระตุนใหเกิดการตัดสินใจ

เก่ียวกับการกระทํา (อัมพร ยศหลา, 2549, หนา 7) 

 สรุปไดวา ความคาดหวัง หมายถึง ความรูสึกนึกคิดของบุคคลที่คาดการณไวลวงหนาตอบางสิ่ง

บางอยาง เปนความปรารถนาที่อยูภายในเก่ียวกับการคิด ซ่ึงบางสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่เกิดขึ้นจริง อาจไม

ตรงกันเสมอไป ความคาดหวังเปนสิ่งที่ชวยกระตุนใหเกิดการตัดสินใจเก่ียวกับการกระทํา เชน                      

ความคาดหวังของผูรับบริการวา เม่ือผูรับบริการมาติดตอองคกรหรือธุรกิจบริการใด ๆ มักคาดหวังวาจะ

ไดรับการบริการอยางใดอยางหน่ึง ซ่ึงผูใหบริการจึงจําเปนจะตองเรียนรู รับรูเก่ียวกับความคาดหวัง

พ้ืนฐานและรูจักสํารวจความคาดหวังของผูรับบริการ เพ่ือตอบสนองบริการใหตรงกับความคาดหวัง ซ่ึงจะ

ทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ   

 ประเภทของความคาดหวัง 

 สุภาพร ทวีโภค (2550, หนา 15) ไดแบงประเภทของความคาดหวังเปน 3 ประเภท คือ 

 1. ความคาดหวังในทางบวก (positive) กับความคาดหวังในทางลบ (negative) ความคาดหวัง

ชนิดน้ีมุงไปสูความสําเร็จ และถาผลเปนไปในทางบวกบุคคลจะเกิดความพอใจ คิดวาตนเองประสบ

ความสําเร็จนาจะปรับปรุงสถานภาพในปจจุบันใหดขีึน้ ซึ่งหากความคาดหวังเปนไปในทางลบบคุคลจะมุง 

รักษาสถานภาพในปจจุบันเทาน้ัน บุคคลสวนมากมีความคาดหวังในทางบวกเพราะทําใหตนเองเกิด     

ความพอใจมากกวา และยังรูสึกวาตนเองมีความสําคัญเน่ืองมาจากความสําเร็จของตนเอง 
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 2. ความคาดหวังในทันทีทันใด (immediate) กับความคาดหวังหางไกล (remote) ความคาดหวังใน

ทันทีทันใดสวนใหญเกิดจากความประสงคของบุคคลในชั่วขณะ เกิดจากการประสบความสําเร็จหลังจาก

ลมเหลวในอดีตที่ผานมา และจากความกดดันในสังคม สวนความคาดหวังที่หางไกลน้ันมาจาก

องคประกอบเชนเดียวกันกับความคาดหวังในทันทีทันใด รวมทั้งความสนใจ เจตคติ ความกดดัน          

ทางวัฒนธรรมและความสําเร็จ 

 3. ความคาดหวังที่เปนจริง (realistic) กับความคาดหวังไมเปนจริง (unrealistic) ความคาดหวัง

ที่เปนจริงจะพิจารณาจากสัมฤทธิ์ผลในจุดมุงหมายที่วางไวสําหรับตนเอง แตในบางคร้ังความคาดหวัง             

อาจไมเปนจริง เพราะบุคคลมีปริมาณของความคาดหวังมากกวาความสามารถที่เปนจริงของตนเอง หรือ

บางคร้ังอาจเกิดจากจินตนาการที่ไมสามารถควบคุมได จากสื่อสารมวลชน ความเชื่อประเพณี หรือ                 

การปลอยปะละเลยที่มาจากการไมมีประสบการณ 

 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 ความคาดหวังและความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการงานกิจกรรมนักศึกษาและงาน

ทะเบียนนักศึกษา คณะเทคโนโลยีสื่อสารมวลชล มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี พบวา            

ความคาดหวังและความพึงพอใจงานกิจกรรมและงานทะเบียนโดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยงาน

กิจกรรมนักศึกษา ปจจัยที่สงผลตอความคาดหวังและความพึงพอใจมากที่สุด ไดแก ดานความมีอัธยาศัย

ไมตรีและดานความเชื่อม่ันไววางใจ สวนงานทะเบียนนักศึกษา ปจจัยที่สงผลตอความคาดหวังและ                   

ความพึงพอใจมากที่สุด ไดแก ดานการติดตอสื่อสารและดานความเปนรูปธรรมของการบริการ                    

(ชมนาด มวงแกว, 2555, บทคัดยอ) 

 ความคาดหวังเก่ียวกับสินคา และความไววางใจในตราสินคาสงผลตอการตั้งใจซื้อสินคา               

เฮาสแบรนด ประเภทเบเกอรร่ีและเคร่ืองดืม่ ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ความคาดหวังเกี่ยวกับสินคา

เฮาสแบรนด ประเภทเบเกอรร่ีและเคร่ืองดื่มโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด โดยปจจัยที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุด 

ไดแก ดานความคุมคา และความไววางใจในตราสินคาของสินคาเฮาสแบรนด ประเภทเบเกอรร่ีและ

เคร่ืองดื่มโดยรวมอยูในระดับมาก โดยปจจัยที่มีคาเฉลี่ยอันดับแรก ไดแก ความเชื่อมั่นและไววางใจตอ

การบริโภคสินคาเฮาสแบรนด ประเภทเบเกอรร่ีและเคร่ืองดื่มที่มีความปลอดภัยไมเปนอันตรายตอชีวิต         

(ภัศยารินทิ์ เลิศอธิสิทธิ, 2559, บทคัดยอ)  

 

2.3 แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับคุณคาที่รับรูดานความคุมคา 

 Williams & Soutar (2009, pp. 413-38) กลาววา คุณคาที่รับรูดานความคุมคาคือ การวัดมูลคา

ทางอารมณ มูลคาทางสังคม มูลคาของเงิน และมูลคาความแปลกใหม Overby & Lee (2006, pp. 1160-1166) 

กลาววา คุณคาที่รับรูดานความคุมคาคือ การตัดสินใจ หรือการประเมินราคาของลูกคาขึ้นอยู กับการ

เปรียบเทียบการรับรูประโยชน และคาใชจายที่ไดรับจากผลิตภัณฑ หรือบริการ Szymanski & Hernald 
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(2001, pp. 16-35) กลาววา คุณคาที่รับรูดานความคุมคาคือ คุณคาภายในตัว ผลิตภัณฑ หรือบริการ ไม

วาจะเปนสถานที่ของผูบริโภค หรือทุกสิ่งทุกอยางที่ผูบริโภครูคิด และรูสึกกับผลิตภัณฑ หรือบริการ  

Holbrook (1999, pp. 1-28) ไดกลาววา คุณคาที่รับรูเปนความสัมพันธระหวางบุคคล และผลิตภัณฑ 

หรือการใชบริการ ที่ไดจากประสบการณในการใชผลิตภัณฑ หรือการใชบริการ 

 สรุปไดวาคุณคาที่ รับรูดานความคุมคา คือ คุณคาที่ รับ รูดวยความรูสึกของบุคคลจาก

ประสบการณในการใชสินคาหรือบริการ คุณคาที่รับรูดานความคุมคาจะเปนที่ประสบความสําเร็จ     

เม่ือผูขายสรางมูลคาเพิ่มของสินคา หรือบริการใหแกลูกคาซึ่งการรับรูดานความคุมคาที่เหนือกวาจะ 

สามารถเขาใจไดเม่ือเปรียบเทียบในการแขงขัน และชี้ใหเห็นวา คุณคาที่รับรูดานความคุมคาของ ลูกคา

จะตองมาจากการรับที่มีผลิตภัณฑ หรือบริการที่ มีคุณคาที่เหมาะสมกับที่ลูกคาจะไดรับอีกทั้ง 

ความสัมพันธเชิงบวกกับการเติบโตของยอดขายจะเปนตัวชี้วัดดานความคุมคา 

 2.3.1 คุณคาที่รับรูดวยราคา (Price) 

  คุณคาที่รับรูดวยราคา คือ สิ่งที่ผูบริโภคโดยทั่วไปควรจาย ในราคาเดียวกันสําหรับสินคา

ชนิดเดียวกัน โดยมีความเหมาะสมเปนธรรมสําหรับผูขายและผูบริโภค การรับรับรูดานราคาน้ันจะสงผล

กระทบโดยตรงตอการตัดสินใจซ้ือสินคา อีกทั้งยังเปนตัวบงชี้คุณภาพของสินคาดวย หากสินคามีราคาที่

สูงมักเปนตัวบงชี้วาสินคาน้ันมีคุณภาพที่สูงไปดวย สิ่งที่ผูบริโภคตองรับรูเม่ือบริษัทมีการขึ้นราคาของ

สินคา และบริษัทตองไมเอาเปรียบผูบริโภคเม่ือมีการขึ้นราคา ดังน้ันคุณคาที่รับรูดานราคาผูบริโภค

จะตองรูวาสินคาชนิดเดียวกันราคาจะตองไมแตกตางกัน และสินคาที่มีความแตกตางกัน ก็ตองมีราคาที่

ตองแตกตางกัน 

 2.3.2 คุณคาที่รับรูดานคุณภาพ (Quality) 

  คุณคาที่รับรูดานคุณภาพ คือ การวัดระดับคุณภาพของสินคาหรือบริการที่สงมอบใหกับ

ผูบริโภความีความสอดคลองตรงกับความคาดหวังของผูบริโภค ซ่ึงผูบริโภคสวนใหญหันมาสนใจเกี่ยวกับ

เร่ืองคุณภาพของสินคาและบริการมากขึ้น การที่ผูใหบริการสงตอสินคาและบริการที่มีคุณภาพใหแก

ผูบริโภคซ่ึงคุณคาที่รับรูดานคุณภาพจึงเปนปจจัยที่มีอิทธิพลที่จะสงผลตอความจงรักภักดีของผูบริโภค 

หากผูบริโภครับรูในดานคุณภาพที่ลดลง หรือถาราคาเพ่ิมขึ้นทําใหสินคาหรือบริการไมคุมคา ผูบริโภค

อาจเปลี่ยนไปใหสินคาและบริการของคูแขง 

 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 อิทธิพลของการรับรูคุณคาดานราคา และดานคุณภาพตอความไววางใจ ความพึงพอใจ การบอก

ตอ และการกลับมาซื้อซ้ําของผูบริโภคสินคาไทยกูลิโกะในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา 1)การรับรูคุณคา

ดานราคา และการรับรูคุณคาทางดานคุณภาพ มีอิทธิพลทางบวกตอความไววางใจและความพึงพอใจของ

ผูบริโภคสินคาไทยกูลิโกะ 2)ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอและการกลับมาซ้ือซํ้าของ

ผูบริโภคสินคาไทยกูลิโกะ (อัมพล ชูสนุก และคณะ, 2560, หนา 13) 
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 อิทธิพลของคุณภาพการใหบริการตอคุณคาที่รับรู ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของ 

ผูใชบริการคลินิกเสริมความงามในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ปจจัยที่มีอิทธิพลทางบวกตอคุณคาที่รับรู

ของผูใชบริการ คือ สิ่งที่สัมผัสได ความนาเชื่อถือและไววางใจ การเอาใจใสผูใชบริการเปนรายบุคคล และ

การรับประกัน ปจจัยที่ มี อิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของผู ใชบริการ คือ สิ่ งที่สัมผัสได                      

การรับประกัน และคุณคาที่รับรูในการใชบริการ ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการ คือ 

ความรวมเร็ว การเอาใจใสผูใชบริการเปนรายบุคคล และความพึงพอใจในการใชบริการ (อัมพล ชูสนุก 

และคณะ, 2559, หนา 1565) 

 

2.4 แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกภายในจิตใจของมนุษยที่ไมเหมือนกัน ขึ้นอยูกับแตละบุคคล

วาจะคาดหวังกับสิ่งใดสิง่หนึ่งอยางไร ถาคาดหวังหรือมีความตั้งใจมากและไดรับการตอบสนองดวยดีจะมี

ความพึงพอใจมาก แตในทางตรงกันขามอาจผิดหวังหรือไมพึงพอใจเปนอยางยิ่งเ ม่ือไมไดรับ            

การตอบสนองตามที่คาดหวังไวทั้งนี้ขึ้นอยูกับสิ่งที่ตนตั้งใจไววามีมากหรือ นอย (วิรุฬ พรรณเทวี, 2542,   

หนา 111) 

 ความพึงพอใจของลูกคา หมายถึง ความรูสึกพึงพอใจที่ผูบริโภคไดคาดหวังไวกอนการใชสินคา

หรือรับบริการ จากน้ัน ผูบริโภคจะทําการประเมินความพอใจหลังจากที่ไดใชสินคา หรือบริการนั้นแลว 

ถาผูบริโภคตอบสนองดานอารมณในทางบวก แสดงวาผูบริโภคเกิดความพึงพอใจในสินคาหรือบริการน้ัน 

แตถาการตอบสนองดานอารมณเปนไปในทางลบ แสดงวาสินคา หรือบริการน้ันไมสามารถตอบสนอง

ความตองการตามที่ผูบริโภคคาดหวังไวได ดังน้ันหากธุรกิจตองการประสบความสําเร็จจึงควรตอบสนอง

ความพึงพอใจดานบวกใหเกิดกับผูบริโภค Gerpott, Torsten J. & Rams, Wolfgang & Schindler, 

Andreas, (2001, p. 249-269) และความพอใจเปนทัศนคติหรือความรูสึกดีที่ผูรับบริการแสดงออกถึง

ความพอใจในทิศทางที่เปนบวก เม่ือไดรับผลประโยชนในดานจิตใจและวัตถุ และจะแสดงออกในทิศทาง

ลบเมื่อเกิดความไมพอใจ ซึ่งเกิดจากสิ่งเราที่เปนตัวกระตุนภายใน ความพึงพอใจในดานบริการคือ 

ความรูสึกของอารมณที่เปนสุข ซึ่งไดรับจากการบริการทั้งดานการจัดการที่ดี ความสะดวก การบริการที่

เสมอภาค ถูกตอง รวดเร็ว โสพิณ ปนกาญจนโต, (2550, หนา 58) โดยทั่วไปการประเมินความพึงพอใจมี 

2 ดานคือความพึงพอในการทํางาน และความพึงพอใจในการบริการ ซ่ึงในดานน้ีเปนความคิด ทัศนคติที่

ไมสามารถมองเห็นได อยูในรูปของนามธรรม การที่จะวัดวาผูบริโภคมี ความพึงพอใจหรือไมน้ัน สามารถ

วัดไดโดยใหผูบริโภคแสดงความคิดเห็น ซึ่งความคิดเห็นเหลาน้ันตองตรงกับสิ่งที่ผูบริโภครูสึกจริง จึงจะ

สามารถวัดเปนความรูสึกพึงพอใจได (ศราวนี แดงไสว, 2556, หนา 7) 
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งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

ความพึงพอใจของผูโดยสารตอการใชบริการรถตูโดยสารปรับอากาศประจําทาง กรณีศึกษา : 

สายกรุงเทพ – เพชรบุรี (หมายเลขเสนทางเดินรถ73) พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจมากตอการใช

บริการของรถตูโดยสารประจําทาง โดยปจจัยที่สงผลทางบวกตอความพึงพอใจเม่ือพิจารณาเปนราย

หมวดคือ ระยะเวลาในการเดินทาง ความสะดวกสบายในขณะใหบริการ ความสะดวกในการเขามาใช

บริการ ความปลอดภัยในการใหบริการ ความเชื่อถือไดของการใหบริการ ผูใหบริการบนรถโดยสาร และ

หมวดที่สงผลตอความพึงพอใจนอยที่สุดคือ อัตราคาโดยสาร (มริษา ไกรงู, 2553, บทคัดยอ) 

 การศึกษาความพึงพอใจในการซ้ือเคร่ืองสาํอางพรีเม่ียมแบรนดของวัยเร่ิมทํางาน (First Jobber) 

พบวา ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการซื้อเคร่ืองสําอางพรีเม่ียมแบรนดของวัยเร่ิมทํางาน (First 

Jobber) มากที่สุด คือ คุณภาพของผลิตภัณฑ (ภัณฑิรา สุขสมนิรันดร, 2558, บทคัดยอ) 

  

2.5 แนวคิดเกี่ยวกับสหกิจศึกษา 

คําวา “สหกิจศึกษา” เปนศัพทบัญญัตภิาษาไทย ที่ถอดความจากชื่อ “Cooperative Education” โดย

ศาสตราจารยดร.วิจิตร  ศรีสอาน ซ่ึงเปนบุคคลทานแรกในประเทศไทยที่นําระบบสหกิจศึกษาเขามาใช  

และไดใหความหมายไววา “สหกิจศึกษา (Cooperative Education) เปนระบบการศึกษาที่จัดใหมีการ

เรียนการสอนในสถานศึกษาสลับกับการไปหาประสบการณตรงจากการปฏิบัติงานจริง ณ สถาน

ประกอบการอยางมีระบบ ดวยความรวมมือจากสถานประกอบการและทุกฝายที่เกี่ยวของ เปนระบบ

การศึกษาที่ผสมผสานการเรียนกับการปฏิบัติงาน (Work Integrated Learning) โดยมหาวิทยาลัยที่นํา

ระบบสหกิจศึกษาเขามาใชในประเทศไทยแหงแรกคือ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี 

สหกิจศึกษาเปนระบบการศึกษาที่เนนประสบการณที่ไดรับจากการปฏิบัติงานจริงในองคกรผูใช

บัณฑิต (Work-based Learning) ซึ่งพัฒนาขึ้นเปนคร้ังแรกในประเทศสหรัฐอเมริกา สหกิจศึกษาเปน

แนวทางหน่ึงในการพัฒนาศักยภาพของนักศึกษาจากระบบการศึกษาแบบบูรณาการหลักสูตรการเรียน

การสอนในสถาบันอุดมศึกษากับการเรียนรูจากการปฏิบัติงานจริงในองคกรผูใชบัณฑิต ซ่ึงสอดคลองกับ

หลักปฏิรูปการศึกษาที่เนนผูเรียนเปนศูนยกลาง และปรับบทบาทของสถาบันอุดมศึกษาในการให

ความสําคัญกับความตองการ (Needs) และความพึงพอใจขององคกรผูใชบัณฑิต สงผลใหเกิดความรวมมือ

ทางวิชาการระหวางสถาบันอุดมศึกษากับภาคธุรกิจเอกชนและตลาดการจางแรงงาน  

สหกิจศึกษาทวีความสําคัญมากขึ้น มีสถาบันอุดมศึกษาในประเทศตาง ๆ ทั่วโลกใชสหกิจศึกษา

เปนแนวทางจัดการศึกษาระดับปริญญากวางขวางขึ้นในเกือบทุกสาขาวิชา โดยมีวัตถุประสงคตรงกันคือ 

การเสริมคุณภาพบัณฑิตผานประสบการณทํางานในองคกรผูใชบัณฑิต เพ่ือพัฒนาคุณภาพบัณฑิตตาม

มาตรฐานวิชาการและวิชาชีพ รวมทั้งตรงกับความตองการของตลาดแรงงานถือเปนสวนสําคัญของการ

เตรียมบัณฑิตใหพรอมทีจ่ะเลือกอาชีพ และเขาสูระบบการทํางานทันทีที่จบการศึกษา ทําใหบัณฑิตสหกิจศึกษา 
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“รูจักตน รูจักคน และรูจักงาน” แตในปจจุบันปญหาเก่ียวกับความรู ความเขาใจในหลักการสหกิจศึกษา

ของทุกฝายที่เกี่ยวของทั้งองคกรผูใชบัณฑิต นักศึกษา ตลอดจนบุคลากรของสถาบันอุดมศึกษา เปน

ปญหาเชิงประจักษในการดําเนินงานโครงการสหกิจศึกษามาโดยตลอด องคกรผูใชบัณฑิตซ่ึงเปน

องคประกอบสําคัญในระบบสหกิจศึกษามีจํานวนไมมากนักที่เขาใจและเขารวมโครงการสหกิจศึกษา         

ในอนาคตหากสถาบันอุดมศึกษาเกิดการตื่นตัว โดยจัดใหมีระบบสหกิจศึกษาในหลักสูตรตาง ๆ มากขึ้น  

ก็อาจจะประสบกับปญหาในเร่ืองจํานวนองคกรผูใชบัณฑิตมีจํานวนจํากัด ไมเพียงพอตอการรองรับของ

จํานวนนักศึกษาที่เพ่ิมขึ้น 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 2.2 แสดงระบบการศึกษาที่ผสมผสานการเรียนกบัการทํางาน 

ที่มา: สํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษาและสมาคมสหกิจศึกษาไทย. (2552). หนา 7. 

 2.5.1 ประโยชนของสหกิจศึกษา 

  2.5.1.1 ประโยชนที่นักศึกษาไดรับ 

   1) ไดประสบการณวิชาชีพตรงตามสาขาวิชาเอก 

   2) มีผลการเรียนในสถาบันอดุมศึกษาหลงัสหกิจศกึษาดขีึ้น 

   3) เกิดการพัฒนาตนเอง มั่นใจในตนเองมากขึ้น 

   4) เปนบัณฑติที่มีศักยภาพและความพรอมในการทํางาน 

  2.5.1.2. ประโยชนทีส่ถาบันอุดมศกึษาจะไดรับ 

   1) เกิดความรวมมือทางวิชาการและความสัมพันธทีด่ีกับสถานประกอบการ 

   2) ไดขอมูลยอนกลับมาปรับปรุงหลักสตูรและการเรียนการสอน 

พัฒนาอาชพีและสรางความพรอม 

ในการทํางาน 

องคกรผูใชบัณฑติ สถานศึกษา 

พัฒนาคุณภาพบัณฑิตตามมาตรฐานวิชาการวิชาชีพ 

ตรงตามความตองการของตลาดแรงงาน 

สหกิจศึกษา : บูรณาการการทํางานกับการเรียน 

สหกิจศึกษา 
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   3) ชวยใหสถานศึกษาไดรับการยอมรับจากตลาดแรงงาน 

  2.5.1.3 ประโยชนที่องคกรผูใชบัณฑติจะไดรับ 

   1) ใชเปนวิธีคดัเลอืกพนักงานไดถกูตองเหมาะสมตามสายงาน 

   2) มีโอกาสสรางความรวมมือทางวิชาการกับสถานศกึษา 

   3) เกิดภาพพจนที่ดดีานการสงเสริมการศกึษา 

 

ขอมูลทั่วไปของสหกจิศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล 

 ระบบสหกิจศึกษาเปนหลักสูตรบังคับสําหรับนักศึกษาหลักสูตร 4 ป ที่ตองมีคุณสมบัติครบถวน

กอนออกไปปฏิบัติงานสหกิจศึกษา โดยกําหนดหนวยกิตไมนอยกวา 6 หนวยกิต มีเกณฑการประเมินผล

สหกิจศึกษาคือ 1) ผลการประเมินจากที่ปรึกษาในองคกรผูใชบณัฑิต 50% 2)ผลการประเมินจากอาจารย

นิเทศ 30% 3) ผลการประเมินจากโครงงาน 20% ซึ่งนักศึกษาสหกิจศึกษาตองผานเกณฑ  การประเมิน 

60% โดยใหคะแนนเปนระบบตัวอักษร S (Satisfactory = ผาน) และ U (Unsatisfactory = ไมผาน) 

การจัดการเรียนการสอนแบบสหกิจศึกษาเปนการสงเสริมใหมีความรวมมือระหวางองคกรผูใชบัณฑิตและ

มหาวิทยาลัย เพ่ือพัฒนาอาชีพเปนกลไกความรวมมือทางวิชาการระหวางมหาวิทยาลัยและองคกรผูใช

บัณฑิตอยางตอเน่ือง โดยวิธีการของสหกิจศึกษาจะเนนที่ความรวมมือจากทุกฝายที่เก่ียวของเพ่ือใหเกิด

ประโยชนสูงสุดรวมกัน 

 นักศึกษาสหกิจศึกษาจะเขาปฏิบัติงานในองคกรผูใชบัณฑิตอยางเปนระบบกอนสําเร็จการศึกษา 

โดยนักศึกษาจะตองปฏิบัติงานจริงแบบเต็มเวลาไมนอยกวา 16 สัปดาห ทั้งน้ีนักศึกษาจะไมอยูในสถานะ

ของนักศึกษาฝกงาน แตวานักศึกษาจะเปนเสมือนเจาหนาที่หรือพนักงานปฏิบัติงานชั่วคราวในองคกร

ผูใชบัณฑิต ซึ่งเปนประสบการณที่นักศึกษาไมสามารถเรียนรูไดในหองเรียน นักศึกษาจะไดรับการพัฒนา

ตนเองทางดานความคิด การสังเกต การตัดสินใจ การวิเคราะหและประเมินผลอยางเปนระบบ มีการ

จัดเตรียมและนําเสนอรายงานจากประสบการณการทํางานจริงของตนเองที่สะทอนการผสมผสาน

ระหวางภาคทฤษฏีกับการปฏิบัติงานเขาดวยกัน รวมทั้งการคนพบตนเองทางดานงานอาชีพที่ชัดเจนขึ้น 
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ตารางที่ 2.1 เปรียบเทียบการปฏิบัติงานสหกิจศึกษากับการฝกงาน 

ประเด็นการเปรียบเทียบ การปฏิบัติงานสหกจิศึกษา การฝกงาน 

1.รูปแบบของการขอเขา

ไปปฏบิตัิงาน 

นักศึกษาตองเขยีนและยื่นใบสมคัรตอ

องคกรผูใชบัณฑติในลกัษณะเดยีวกันกบั

การสมัครงานและตองผานการสอบ

สัมภาษณและการคัดเลอืกจากองคกร

ผูใชบัณฑติ 

สวนใหญนักศึกษามักไมมีการยื่น

ใบสมัครและสัมภาษณนักศึกษา

แตพิจารณาจากหนังสือ/จดหมาย

ขอความอนุเคราะหรับนักศึกษา

ฝกงานจากสถาบันการศกึษา 

2.สถานะของนักศึกษาใน

องคกรผูใชบัณฑติ 

นักศึกษาเปนเสมอืนเจาหนาที่หรือ

พนักงานปฏิบตังิานชั่วคราวในองคกร

ผูใชบัณฑติในฐานะพนักงานเต็มเวลา 

นักศึกษาอยูในสถานะของ

นักศึกษาฝกงาน 

3.คุณสมบตัขิองนักศึกษา แตละมหาวิทยาลยัจะกําหนดแตกตาง

กันบางเล็กนอยแตโดยสวนใหญ

นักศึกษาจะตองมีคะแนนเฉลีย่สะสมไม

นอยกวา 2.00 ศึกษาอยูในระดับชั้นปที่ 

3 หรือ 4 และตองผานการพิจารณา

คุณสมบตัิอ่ืน ๆ ตามเกณฑที่

มหาวิทยาลยักําหนด 

โดยสวนใหญใชหลักเกณฑการ

เปนนักศึกษาที่ศึกษามาแลวไม

นอยกวา 2 ใน 3 ของหลักสูตร 

4.ลักษณะงาน เนนการเรียนรูโดยใชประสบการณจาก

การทํางานจริงเปนหลัก หรือ work-

base learning หรือโครงงานพิเศษที่ใช

ความตรงหรือสัมพันธกับสาขาวิชาของ

นักศึกษาและเปนประโยชนตอองคกร

ผูใชบัณฑติ 

ขึ้นอยูกับองคกรผูใชบัณฑิต 

บางคร้ังงานที่ไดรับมองหมายไม

ตรงกับสาขาที่นกัศกึษาเรียน 

5.ระยะเวลาการปฏิบตั ิ

งาน 

ปฏบิตัิงานเตม็เวลา ระยะเวลาไมนอย

กวา 1 ภาคการเรียน หรือ 16 สัปดาห 

และอาจมากกวา 1 ภาคการศึกษา 

ฝกงานในภาคการศึกษาฤดูรอน

โดยมีระยะเวลาไมนอยกวา 200 

ชั่วโมงทําการหรือไมนอยกวา  

20-25 วันทําการขึ้นอยูกับ

สถาบันการศกึษาจะกําหนด 
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ตารางที่ 2.1 (ตอ) 

ประเด็นการเปรียบเทียบ การปฏิบัติงานสหกจิศึกษา การฝกงาน 

6.การดูแลนกัศกึษา

ระหวางการปฏิบตัิงาน 

องคกรผูใชบัณฑติจัดใหมีหัวหนางานที่

เหมาะสมกับงานทําหนาที่พนักงานที่

ปรึกษา ทําหนาที่กําหนดงานให 

นักศึกษาปฏบิตัิ ดแูลใหคําปรึกษา

แนะนําแกนักศกึษาตลอดระยะเวลาของ

การปฏิบตังิาน 

องคกรผูใชบัณฑติจัดใหมีหัวหนา

งานเพ่ือดแูลและสอนงาน 

7.การสงผลการปฏิบตัิงาน

ของนักศกึษา 

นักศึกษาสหกิจศึกษาจะตองทํารายงาน

วิชาการจํานวน 1 เลมในหัวขอเน้ือหาที่

องคกรผูใชบัณฑติและอาจารยทีป่รึกษา

สหกิจศึกษาในสาขาวิชากําหนด 

จัดทํารายงานผลการปฏิบตัิงาน 

8.การติดตามผลการ

ปฏบิตัิงาน 

อาจารยนิเทศหรืออาจารยที่ปรึกษา 

สหกิจศึกษาในสาขาวิชาจะทําหนาทีด่แูล 

ตดิตามการปฏิบตังิานตามระยะเวลาที่

กําหนดไว รวมทัง้การนิเทศงานของ

นักศึกษาอยางนอย 2 คร้ัง ระหวางที่

นักศึกษาปฏบิตัิงาน  ณ องคกรผูใช

บัณฑิต 

คณะกรรมการดําเนินงานฝกออก

ตรวจเยีย่มนักศึกษาฝกงานไม

นอยกวา 1 คร้ัง ตลอดระยะเวลา

ของการฝกงาน 

9.การประเมินผล ตองผานการประเมินผลจากอาจารยที่

ปรึกษารวมกับพนักงานทีป่รึกษา 

พิจารณาจากการประเมินงานของ

องคกรผูใชบัณฑติและกรรมการ

ดําเนินงานการฝกงาน 

10.การสรุปผลการปฏิบตั ิ

งาน 

เมื่อเสร็จสิ้นการปฏิบตัิงานจะมีการ

สัมมนาแลกเปลีย่นความคดิเห็นระหวาง

นักศึกษา ผูบริหารและผูแทนองคกรผูใช

บัณฑิต ผูบริหารสถาบันอุดมศึกษา เพ่ือ

ทราบถึงพัฒนาการและความสามารถใน

การนําเสนอ และถายทอดแลกเปลีย่น

ประสบการณ 

การจัดกิจกรรมเมื่อสิ้นสดุการ

ฝกงานขึ้นอยูกับแตละ

สถาบันอดุมศึกษาเปนผูกําหนด 

ที่มา: เรืองยศ วัชรเกต.ุ https://www.bu.ac.th/knowledgecenter/executive_journal/jan_mar_10/   

       pdf/101-104.pdf, 8 เมษายน 2561. 

https://www.bu.ac.th/knowledgecenter/executive_journal/jan_mar_10/
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มุมมองคุณภาพ 
Perceived 
Quality 

ความคาดหวัง 
Customer 

Expectations 

มุมมองคุณคา 
Perceived 

Value 

ความพึงพอใจ 
Customer 

Satisfaction 

การรองเรียน 
Customer 

Complaints 

ความภักด ี
Customer 
Loyalty 

+ 

+ 

+ 

+ 

+ 

+ 

+ 

- 

- 

ภาพลักษณ 
Image 

+ 

+ 

2.6 กรอบแนวคิดการวิจัย 

 การวิจัยเร่ือง ความคาดหวังกับมุมมองคุณคาในการใหบริการงานสหกิจศึกษา มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล ผูศึกษาไดกําหนดกรอบแนวคิดการวิจัยจาก

กรอบแนวคิดการสรางดชันีความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา American Customer Satisfaction Index 

(ACSI) ของ (Fornell et. At., 1996, p.7-18) อธิบายวา ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectations) 

เปนปจจัยที่กําหนดมุมมองตอคุณภาพของสินคา (Perceived Quality) และทั้งสองปจจัยจะสงผลตอไป

ยังมุมมองคณุคาของสินคา (Perceived Value) โดยที่ปจจัยทั้งสามจะสงผลตอเน่ืองไปยัง ความพึงพอใจ

ของลูกคา (Customer Satisfaction) ซึ่งผูวิจัยไดเพ่ิมมุมมองภาพลักษณ (Image) เขาไปในแนวคิดการ

สรางดัชนีวัดความพึงพอใจของลูกคา (ACSI) โดยภาพลักษณที่ดีจะสงผลตอมุมมองคุณภาพของสินคา 

และความพึงพอใจของลูกคาที่จะสามารถจัดทําตอเปนดัชนีวัดความพึงพอใจของลูกคา (Customer 

Satisfaction Index) ซ่ึงหากลูกคาพอใจก็จะสงผลใหเกิดความภกัดตีอสินคาจากลูกคา (Customer Loyalty) 

และเมื่อลูกคาเกิดความภักดีตอสินคาจะสงผลในเชิงบวกตอภาพลักษณของสินคาดวย แตหากลูกคาไม

พอใจก็จะทําการรองเรียน (Customer Complaints) ซ่ึงจะสงผลในเชิงลบตอความภักดีของสินคาจาก

ลูกคาดวยเชนกัน  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 2.3 กรอบแนวคดิการวิจัย 

 

+ 
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2.7 สมมติฐานการวจิัย 

 จากกรอบแนวคิดขางตน ผูศึกษาไดกําหนดสมมติฐานของงานวิจัยไดดังน้ี 

  2.6.1 สมมติฐานที่ 1 ความคาดหวัง (Customer Expectations) ในการใหบริการงาน     

สหกิจศึกษา สงผลในทางบวกตอมุมมองคุณภาพ (Perceived Quality)  

  2.6.2 สมมติฐานที่ 2 ความคาดหวัง (Customer Expectations) ในการใหบริการงานสหกิจ

ศึกษา สงผลในทางบวกตอมุมมองคุณคา (Perceived Value)  

  2.6.3 สมมติฐานที่ 3 ความคาดหวัง (Customer Expectations) ในการใหบริการงาน      

สหกิจศึกษา สงผลในทางบวกตอความพึงพอใจ (Customer Satisfaction)  

  2.6.4 สมมติฐานที่ 4 มุมมองคณุภาพ (Perceived Quality) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา 

สงผลในทางบวกตอมุมองคุณคา (Perceived Value)  

  2.6.5 สมมติฐานที่ 5 มุมมองคณุภาพ (Perceived Quality) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา 

สงผลในทางบวกตอความพึงพอใจ (Customer Satisfaction)  

  2.6.6 สมมติฐานที่ 6 มุมองคุณคา (Perceived Value) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา          

สงผลในทางบวกตอความพึงพอใจ (Customer Satisfaction)  

  2.6.7 สมมติฐานที่ 7 ภาพลักษณ (Image) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา สงผลในทางบวก

ตอมุมมองคุณภาพ (Perceived Quality)  

  2.6.8 สมมติฐานที่ 8 ภาพลักษณ (Image) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา สงผลใน

ทางบวกตอความพึงพอใจ (Customer Satisfaction)  

  2.6.9 สมมติฐานที่ 9 ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ในการใหบริการงาน         

สหกิจศึกษา สงผลในทางบวกตอความภักดี (Customer Loyalty)  

  2.6.10 สมมติฐานที่ 10 ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ในการใหบริการงาน  

สหกิจศึกษา สงผลในทางลบตอ การรองเรียน (Customer Complaints)  

  2.6.11 สมมติฐานที่ 11 การรองเรียน (Customer Complaints) ในการใหบริการงาน              

สหกิจศึกษา สงผลในทางลบตอความภักดี (Customer Loyalty) 

  2.6.12 สมมติฐานที่ 12 ความภักดี (Customer Loyalty) ในการใหบริการงานสหกิจ

ศึกษา สงผลในทางบวกตอภาพลักษณ (Image)  

 

 

 



 

 

บทที่ 3 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 

 การศึกษาเร่ือง ความคาดหวังกับมุมมองคุณคาในการใหบริการงานสหกิจศึกษามหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล มีวัตถุประสงค ดังน้ี 1) เพ่ือประเมินและ

เปรียบเทียบความพึงพอใจในการใหบริการงานสหกิจศึกษาของ 4 คณะ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี                     

ราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล 2) เพ่ือศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการ

ใหบริการงานสหกิจศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล  

 งานวิจัยน้ีเร่ิมจากขั้นตอนการศึกษาและเก็บรวบรวมขอมูล โดยวิธีการทบทวนวรรณกรรมหรือ

บทความทางวิชาการ คนควาจากเอกสาร เก็บรวบรวมขอมูลจากบทความ งานวิจัยตลอดจนขอมูลทางเว็บไซดที่

เก่ียวของ เพื่อใหไดมุมมองความพึงพอใจดานความคาดหวัง (Customer Expectations) มุมมองคุณภาพ 

(Perceived Quality) มุมมองคุณคา (Perceived Value) ภาพลักษณ (Image) ความพึงพอใจ (Customer 

Satisfaction) การรองเรียน (Customer Complaints) และความภักดี (Customer Loyalty) และนําขอมูลที่

ไดมาสรางเปนเคร่ืองมือในลักษณะแบบสอบถามออนไลน เพ่ือใชในการเก็บขอมูลของการวิจัยเชิงปริมาณ โดย

นําเสนอวิธีการวิจัยตามลําดับ ดังนี ้

 1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 2. เคร่ืองมอืที่ใชในการวิจัย 

 3. การเก็บรวบรวมขอมูล 

 4. การวิเคราะหขอมูล 

 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 ประชากรที่ใชในการศึกษาคร้ังนี้คอื นักศึกษาที่ใชบริการงานสหกิจศึกษามหาวิทยาลัยเทคโนโลยี

ราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล 

 กลุมตัวอยาง คือ กําหนดกลุมตัวอยางนักศึกษาจํานวน 401 คน โดยใชเทคนิคการสุมตัวอยาง

แบบแบงชั้นภูม ิ(Stratified random sampling) โดยแบงอัตราสวนนักศึกษาแยกตามคณะและความถี่

ในการใชบริการงานสหกิจศึกษา แลวทําการสุมตัวอยางแบบงาย (Simple random sampling) ดวยการ

รวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามผานทางออนไลน ซ่ึงมีการแบงกลุมตัวอยางตามตารางที่ 3.1 
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ตารางที่ 3.1 แสดงจํานวนกลุมตัวอยางแยกตามคณะและความถี่ในการใชบริการ 

คณะ 
ความถี่ในการใชบรกิารงานสหกจิศึกษา 

รวม 
ไมเกิน 2 คร้ัง 3 คร้ังขึ้นไป 

คณะอุตสาหกรรมการโรงแรมและการทองเทีย่ว 63 37 100 

คณะอุตสาหกรรมและเทคโนโลยี 69 32 101 

คณะบริหารธุรกิจ 56 44 100 

คณะวิศวกรรมศาสตร 40 60 100 

รวม 228 173 401 

       

3.2 เคร่ืองมอืที่ใชในการวจิัย 

 เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยคอื แบบสอบถาม โดยแบงเปน 3 ตอน ดังน้ี 

 ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม เปนแบบตรวจสอบรายการ จํานวน 4 ขอ 

ประกอบดวย เพศ อายุ คณะวิชา ระดับชั้นการศึกษา  

 ตอนที่ 2 ขอมูลการใชบริการ เปนแบบตรวจสอบรายการ จํานวน 3 ขอ ประกอบดวย ประเภท

การใชบริการ ความถี่ในการใชบริการ ชวงระยะเวลาในการใชบริการ 

 ตอนที่ 3 ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการงานสหกิจศึกษา ซ่ึงประยุกตตาม

แบบจําลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) แบงออกเปน 7 ดาน รวมเปนทั้งหมด 

25 ขอ ไดแก 

  - ความคาดหวัง (Customer Expectations) 

  - มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) 

  - มุมมองคุณคา (Perceived Value) 

  - ภาพลักษณ (Image) 

  - ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 

  - การรองเรียน (Customer Complaints) 

  - ความภักดี (Customer Loyalty) 

 ใชวิธีการวัดแบบ Likert Scale โดยกําหนดเกณฑการใหคะแนน คือ 1-5 คะแนน ดังน้ี 

  - 5 คะแนน หมายถึง เห็นดวยอยางยิ่ง     

  - 4 คะแนน หมายถึง เห็นดวย 

  - 3 คะแนน หมายถึง ปานกลาง             

  - 2 คะแนน หมายถึง ไมเห็นดวย 

  - 1 คะแนน หมายถึง ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
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3.3 การเก็บรวบรวมขอมูล 

 ในการวิจัยคร้ังน้ีไดเก็บรวบรวมขอมูลเชงิปริมาณ โดยผูวิจัยนําแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการ

เก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง โดยมีขั้นตอนการดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล ดังน้ี 

 3.3.1 การเก็บขอมูลใชวิธีการเก็บขอมลูแบบออนไลน กลุมตัวอยางเปนกลุมนักศึกษาที่ใชบริการ

งานสหกิจศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล 

 3.3.2 เมื่อไดรับขอมูลแบบสอบถามแลวผูวิจัยตรวจสอบความถูกตองความสมบูรณของขอมูล

เพ่ือนําไปวิเคราะหขอมูลตอไป 

 3.3.3 นําขอมูลแบบสอบถามที่สมบูรณแลวทําการวิเคราะหประมวลผลขอมูลดวยโปรแกรม

สําเร็จรูปทางคอมพิวเตอรตอไป   

 

3.4 การวเิคราะหขอมูล 

 นําขอมูลการตอบกลับของแบบสอบถามออนไลนของนักศึกษาที่มาใชบริการงานสหกิจศึกษา

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล มาทําการวิเคราะหคาสถิติโดย

โปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป STATA นํามาจัดเรียงลําดับการวิเคราะหขอมูล และแปลความหมาย 

โดยแบงเปน 4 สวน คือ 

 สวนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

 สวนที่ 2 ขอมูลการใชบริการ 

 สวนที่ 3 ผลการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของผูมาใชบริการ 

 สวนที่ 4 ผลการวิเคราะหขอมูลทดสอบสมมติฐาน 

 

 การวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) 

 การวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) และ ความเชื่อถือได (Reliability) ของแบบสอบถาม

การใชบริการงานสหกิจศึกษา จํานวน 401 ชุด 

 ผูวิจัยไดวิเคราะหขอมูลตัวแปรที่สํารวจได (Factor Analysis) ตามแนวความคิดการสรางดัชนี

ความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา American Customer Satisfaction Index (ASIC) จํานวน 7 ดาน 

จากขอคําถามที่เปนตัวแปรจํานวน 25 ตัวแปร ของการใหบริการงานสหกิจศึกษา โดยทําการทดสอบ

ความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม (Cronbach’s Alpha Coefficient) ไดผลตามตารางที่ 3.2 
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ตารางที่ 3.2 แสดงผลการทดสอบเคร่ืองมือดวยวิธี Factor Loading, % Total Variance และ Cronbach Alpha 

Items 
Factor % Total Cronbach 

Loading Variance Alpha 

ความคาดหวังการบริการงานสหกิจศึกษา  0.7473 0.8827 

ความรวดเร็วในการใหบริการ 0.8055   

ความถูกตองในการใหบริการ 0.8679   

ความชัดเจนในการใหคําแนะนําและการตอบขอซักถาม 0.9038   

ใหบริการดวยความเต็มใจ 0.8775   

มุมมองคุณภาพของการบริการงานสหกิจศึกษา  0.8080 0.9191 

ใหบริการสะดวกรวดเร็ว 0.8751   

มีบริการที่สุภาพ 0.8981   

มีระบบจัดคิวรอรับการบริการที่ด ี 0.9164   

ไดรับการบริการเทาเทียมกัน 0.9053   

มุมมองตอความคุมคาของการบริการงานสหกิจศึกษา               0.7971 0.9143 

ความรวดเร็วของบริการที่ไดรับมีความคุมคา 0.8634   

คุณภาพบริการที่ไดรับมีความคุมคา 0.8944   

ความถูกตองของบริการมีความคุมคา 0.9135   

มีระบบการจัดคิวรอรับบริการที่เหมาะสม 0.8992   

ภาพลักษณตอการบริการงานสหกิจศึกษา  0.8034 0.9181 

มีความเชื่อถือได 0.8972   

มีบุคลากรที่มีความสามารถและมีความเชี่ยวชาญ 0.8866   

มีระบบการใหบริการที่ด ี 0.9056   

ไดมาตรฐานตามกรอบการศึกษา 0.8958   

ความพึงพอใจตอการใหบริการงานสหกิจศึกษา  0.8201 0.9232 

ความรวดเร็วของการบริการ 0.8599   

ความถูกตองของบริการ 0.9042   

ความสะดวกของบริการ 0.9348   

ระบบการใหบริการที่ด ี     0.9217   

การรองเรียนในการใหบริการงานสหกิจศึกษา  0.9087 0.9497 

รองเรียนกับผูดูแลโดยตรง 0.9635   

บอกปญหาตอใหคนรูจัก 0.9487   

เผยแพรปญหาในสื่อสังคมออนไลน 0.9475   
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ตารางที่ 3.2 (ตอ)    

Items 
Factor % Total Cronbach 

 

Loading Variance Alpha 

ความภักดีตอการใชบริการงานสหกิจศึกษา  0.9363 0.9319 

คร้ังตอไปทานจะใชบริการซํ้า 0.9676   

ทานจะแนะนําใหผูอื่นมาใชบริการ 0.9676   

  

จากการทดสอบความเชือ่มั่นของแบบสอบถาม Cronbach Alpha พบวา ตัวแปรของดานที่ 1-7 

มีคาสัมประสิทธิ์ที่เหมาะสมคือ ไมต่ํากวา 0.70 จึงยืนยันไดวาตัวแปรที่วัดจากแบบสอบถามเชื่อถือได 

นอกจากน้ีนํ้าหนักของปจจัย Factor Loading ที่แสดงความสัมพันธระหวางตัวแปรเดิมกับแตละปจจัยที่

พิจารณาพบวา 

 ดานที่ 1 ความคาดหวัง มีคาสัมประสิทธิ์ Factor Loading ระหวาง 0.8055 - 0.9038 ทุกขอ

คําถามมีความเชื่อถือได และผลจากความคาดหวังในการใหบริการงานสหกิจศึกษาอยูในระดับดี เพราะมี

คาสัมประสิทธ์ิเกิน 0.70 สําหรับเปอรเซ็นต Total Variance ของแตละองคประกอบสามารถอธิบาย

ความผันแปรของขอคําถามได 0.7473 ถือวามีความผันแปรของขอคําถามในองคประกอบน้ีในระดับดี 

โดยมีคาสูงกวา 0.70 และคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามก็อยูในระดับดี โดยมีคาสัมประสิท ธ์ิ 

Cronbach Alpha เทากับ 0.8827  โดยขอคําถามที่มีคาสัมประสิทธิ์สูงสุด คือ ความชัดเจนในการให

คําแนะนําและการตอบขอซักถาม มีคาเทากับ 0.9038   

 ดานที่ 2 มุมมองดานคุณภาพ มีคาสัมประสิทธิ์ Factor Loading ระหวาง 0.8751 - 0.9164  

ทุกขอคําถามมีความเชื่อถือได และผลจากมุมมองคุณภาพในการใหบริการงานสหกิจศึกษาอยูในระดับดี 

เพราะมีคาสัมประสิทธ์ิเกิน 0.70 สําหรับเปอรเซ็นต Total Variance ของแตละองคประกอบสามารถ

อธิบายความผันแปรของขอคําถามได 0.8080 ถือวามีความผันแปรของขอคําถามในองคประกอบน้ีใน

ระดับดี โดยมีคาสูงกวา 0.70 และคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามก็อยูในระดับดี โดยมีคาสัมประสิทธ์ิ 

Cronbach Alpha เทากับ 0.9191 โดยขอคําถามที่มีคาสัมประสิทธ์ิสูงสุด คือ มีระบบจัดคิวรอรับการ

บริการที่ดี มีคาเทากับ 0.9164 

 ดานที่ 3 มุมมองดานความคุมคา มีคาสัมประสิทธ์ิ Factor Loading ระหวาง 0.8634 - 0.9135 

ทุกขอคําถามมีความเชื่อถือได และผลจากมุมมองความคุมคาของการใหบริการงานสหกิจศึกษาอยูใน

ระดับดี เพราะมีคาสัมประสิทธิ์เกิน 0.70 สําหรับเปอรเซ็นต Total Variance ของแตละองคประกอบ

สามารถอธิบายความผนัแปรของขอคาํถามได 0.7971 ถือวามีความผันแปรของขอคาํถามในองคประกอบ

น้ีในระดับดี โดยมีคาสูงกวา 0.70 และคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามก็อยูในระดับดี โดยมีค า

สัมประสิทธิ์ Cronbach Alpha เทากับ 0.9143 โดยขอคําถามที่มีคาสัมประสิทธิ์สูงสุด คือ มีความถูกตอง 

ของบริการมีความคุมคา มีคาเทากับ 0.9135  



23 

 ดานที่ 4 ภาพลักษณ มีคาสัมประสิทธ์ิ Factor Loading ระหวาง 0.8866 - 0.9056 ทุกขอ

คําถามมีความเชื่อถือได และภาพลักษณในการใหบริการงานสหกิจศึกษาอยูในระดับดี เพราะมีคา

สัมประสิทธ์ิเกิน 0.70 สําหรับเปอรเซ็นต Total Variance ของแตละองคประกอบสามารถอธิบายความ

ผันแปรของขอคําถามได 0.8034 ถือวามีความผันแปรของขอคําถามในองคประกอบน้ีในระดับดี  โดยมี

คาสูงกวา 0.70 และคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามก็อยูในระดับดี โดยมีคาสัมประสิทธิ์ Cronbach 

Alpha เทากับ 0.9181 โดยขอคําถามที่มีคาสัมประสิทธิ์สูงสุด คือ มีระบบการใหบริการที่ดี มีคาเทากับ 

0.9056 

 ดานที่ 5 ความพึงพอใจ มีคาสัมประสิทธิ์ Factor Loading ระหวาง 0.8599 - 0.9348 ทุกขอ

คําถามมีความเชื่อถือได และผลจากความพึงพอใจในการใหบริการงานสหกิจศึกษาอยูในระดับดี เพราะมี

คาสัมประสิทธ์ิเกิน 0.70 สําหรับเปอรเซ็นต Total Variance ของแตละองคประกอบสามารถอธิบาย

ความผันแปรของขอคําถามได 0.8201 ถือวามีความผันแปรของขอคําถามในองคประกอบน้ีในระดับดี 

โดยมีคาสูงกวา 0.70 และคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามก็อยูในระดับดี โดยมีคาสัมประสิทธิ์ 

Cronbach Alpha เทากับ 0.9232 โดยขอคําถามที่มีคาสัมประสิทธิ์สูงสุด คือ ความสะดวกของบริการ  

มีคาเทากับ 0.9348 

 ดานที่ 6 การรองเรียน มีคาสัมประสิทธิ์ Factor Loading ระหวาง 0.9475 - 0.9635  ทุกขอ

คําถามมีความเชื่อถอืได เพราะมีคาสัมประสิทธิ์เกิน 0.70 สําหรับเปอรเซ็นต Total Variance  ของแตละ

องคประกอบสามารถอธิบายความผันแปรของขอคําถามได 0.9087 ถือวามีความผันแปรของขอคาํถามใน

องคประกอบน้ีในระดับดี โดยมีคาสงูกวา 0.70 และคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามก็อยูในระดับดี โดย

มีคาสัมประสิทธิ์ Cronbach Alpha เทากับ 0.9497 โดยขอคําถามที่มีคาสัมประสิทธ์ิสูงสุด คือ รองเรียน

กับผูดูแลโดยตรง  มีคาเทากับ 0.9635 

 ดานที่ 7 ความภักดี มีคาสัมประสิทธิ์ Factor Loading อยูที่ 0.9676 ทั้ง 2 ขอ โดยขอคําถามมี

ความเชื่อถืออยูในระดับดี เพราะมีคาสัมประสิทธ์ิเกิน 0.70 สําหรับเปอรเซ็นต Total Variance ของแต

ละองคประกอบสามารถอธิบายความผันแปรของขอคําถามได 0.9363 ถือวามีความผันแปรของขอ

คําถามในองคประกอบน้ีในระดับดี โดยมีคาสงูกวา 0.70 และคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม   ก็อยูใน

ระดับดีโดยมีคาสัมประสิทธ์ิ Cronbach Alpha เทากับ 0.9319 โดยขอคําถามที่มีคาสัมประสิทธ์ิสูงสุด 

คือ คร้ังตอไปทานจะใชบริการซํ้า และ ทานจะแนะนําใหผูอื่นมาใชบริการ  มีคาเทากับ 0.9676 

 



 

 

บทที่ 4 

ผลการศึกษาวิจัย 

 

 การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล การวิจัยเร่ือง ความคาดหวังกับมุมมองคุณคาในการ

ใหบริการงานสหกิจศึกษามหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล 

สาระสําคัญของบทน้ีจะเปนการนําเสนอ อธิบายและแปรความขอมูลตาง ๆ จากกลุมตัวอยางตามวิธีทาง

สถิติ และนําผลที่ไดมาสรุปเพ่ือเปนการพิสูจนสมมติฐานที่ตั้งไว โดยการแบงออกเปนการวิเคราะหขอมูล

เชิงพรรณนา ใชคาความถี่ คารอยละ และคาเฉลี่ย ใชสถิติเชิงอนุมานในการทดสอบสมมติฐาน ลักษณะ

สวนบุคคลและลักษณะการใหบริการงานสหกิจศึกษาสงผลตอความพึงพอใจในการใหบริการงานสหกิจ

ศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล โดยใชสถิติ t-test ทดสอบ

สมมติฐานสําหรับขอมลูทีม่ีตวัแปร 2 ตัวแปร สวน one-way ANOVA เปนการทดสอบสมมติฐานสําหรับ

ขอมูลที่มีตัวแปรมากกวา 2 ตัวแปร โดยการศึกษาในคร้ังน้ีกําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01, 

0.05 และ 0.1 และใชสถิติเชิงอนุมานในการทดสอบสมมติฐาน เพ่ือหาความสัมพันธขององคประกอบ

ของดัชนีความพึงพอใจโดยใชการวิเคราะหแบบจําลองสมการถดถอย (Regression Analysis) กําหนด

ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01, 0.05 และ 0.1 

 ผลการศึกษาความคาดหวังกับมุมมองคุณคาในการใหบริการงานสหกิจศึกษา มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล แบงการนําเสนอขอมูลจากแบบสอบถาม

ออกเปน 3 สวน ดังตอไปนี้ 

  

 สวนที่ 1 การแจกแจงความถี่ของขอมูลจากแบบสอบถาม 

 สวนที่ 2 การวิเคราะหตัวแปรจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร 

 สวนที่ 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

4.1 การแจกแจงความถีข่องขอมูลจากแบบสอบถาม 

 ผูวิจัยไดวิเคราะหการแจกแจงความถี่ของขอมูลจากแบบสอบถาม ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความ               

พึงพอใจในการใหบริการงานสหกิจศึกษา แบงตามองคประกอบตามกรอบแนวคิดการวิจัย 7 ดาน                 

ตามองคประกอบของ Fornell, John, Anderson, Cha & Bryant (1996, pp. 7-18) จํานวน 7 องคประกอบ 

จากขอคําถามที่เปนตัวแปรจํานวน 25 ตัวแปร รายละเอียดดังตารางที่ 4.1 
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ตารางที่ 4.1 แสดงการแจกแจงความถี่ของขอมูลจากแบบสอบถามในภาพรวม 

ขอคําถาม 1 2 3 4 5 คาเฉลี่ย 

ความคาดหวัง (Customer Expectations)       

ความรวดเร็วในการใหบริการ 7 14 77 152 151 4.06 

 1.75% 3.49% 19.20% 37.91% 37.66%  

ความถูกตองในการใหบริการ 1 6 64 159 171 4.23 

 0.25% 1.50% 15.96% 39.65% 42.64%  

ความชัดเจนในการใหคําแนะนําและการตอบขอ      1 4 83 164 149 4.14 

ซักถาม 0.25% 1.00% 20.70% 40.90% 37.16%  

ใหบริการดวยความเต็มใจ 3 5 75 143 175 4.20 

 0.75% 1.25% 18.70% 35.66% 43.64%  

มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality)       

ใหบริการสะดวกรวดเร็ว 13 6 75 164 143 4.04 

 3.24% 1.50% 18.70% 40.90% 35.66%  

มีบริการที่สุภาพ 2 12 72 171 144 4.10 

 0.50% 2.99% 17.96% 42.64% 35.91%  

มีระบบจัดคิวรอรับการบริการที่ดี 3 13 85 174 126 4.01 

 0.75% 3.24% 21.20% 43.39% 31.42%  

ไดรับการบริการเทาเทียมกัน 3 13 70 173 142 4.09 

 0.75% 3.24% 17.46% 43.14% 35.41%  

มุมมองคุณคา (Perceived Value)        

ความรวดเร็วของบริการที่ไดรับมีความคุมคา 7 5 67 194 128 4.07 

 1.75% 1.25% 16.71% 48.38% 31.92%  

คุณภาพบริการที่ไดรับมีความคุมคา 1 6 71 188 135 4.12 

 0.25% 1.50% 17.71% 46.88% 33.67%  

ความถูกตองของบริการมีความคุมคา 1 7 74 173 146 4.14 

 0.25% 1.75% 18.45% 43.14% 36.41%  

มีระบบการจัดคิวรอรับบริการที่เหมาะสม 1 7 74 181 138 4.12 

 0.25% 1.75% 18.45% 45.14% 34.41%  

ภาพลักษณ (Image)       

มีความเช่ือถือได 1 3 53 168 176 4.28 

 0.25% 0.75% 13.22% 41.90% 43.89%  

มีบุคลากรที่มีความสามารถและมีความเชี่ยวชาญ 1 4 55 186 155 4.22 

 0.25% 1.00% 13.72% 46.38% 38.65%  
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ตารางที่ 4.1 (ตอ) 

ขอคําถาม 1 2 3 4 5 คาเฉลี่ย 

ภาพลักษณ (ตอ)       

มีระบบการใหบริการที่ดี 1 8 61 187 144 4.16 

 0.25% 2.00% 15.21% 46.63% 35.91%  

ไดมาตรฐานตามกรอบการศึกษา 3 7 54 179 158 4.20 

 0.75% 1.75% 13.47% 44.64% 39.40%  

ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction)       

ความรวดเร็วของการบริการ 8 6 61 187 139 4.10 

 2.00% 1.50% 15.21% 46.63% 34.66%  

ความถูกตองของบริการ 1 4 46 196 154 4.24 

 0.25% 1.00% 11.47% 48.88% 38.40%  

ความสะดวกของบริการ 1 7 55 193 145 4.18 

 0.25% 1.75% 13.72% 48.13% 36.16%  

ระบบการใหบริการที่ดี 1 5 52 197 146 4.20 

 0.25% 1.25% 12.97% 49.13% 36.41%  

การรองเรียน ( Customer Complaints)       

รองเรียนกับผูดูแลโดยตรง 233 24 46 67 31 2.10 

 58.10% 5.99% 11.47% 16.71% 7.73%  

บอกปญหาตอใหคนรูจัก 200 44 48 79 30 2.24 

 49.88% 10.97% 11.97% 19.70% 7.48%  

เผยแพรปญหาในสื่อสังคมออนไลน 244 30 36 66 25 2.00 

 60.85% 7.48% 8.98% 16.46% 6.23%  

ความภักดี (Customer Loyalty)       

ครั้งตอไปทานจะใชบริการซ้ํา 6 8 74 180 133 4.06 

 1.50% 2.00% 18.45% 44.89% 33.17%  

ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการ 7 10 72 184 128 4.04 

 1.75% 2.49% 17.96% 45.89% 31.92%  

 

 จากตารางที่ 4.1 พบวาดานความคาดหวัง (Customer Expectations) มีคาเฉลี่ยของระดับความ

คิดเห็นดานความถูกตองในการใหบริการมากที่สุด (คาเฉลี่ย 4.23) จากผูตอบแบบสอบถามจํานวน 171 คน 

โดยระดับความคิดเห็นความถูกตองในการใหบริการอยูในระดับมากที่สุด ดังน้ันผูใหบริการจึงควรให

ความสําคัญกับเร่ือง ความถูกตองในการใหบริการ 
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 ดานมุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) มีคาเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นดานมีบริการที่สุภาพ

มากที่สุด (คาเฉลี่ย 4.10) จากผูตอบแบบสอบถามจํานวน 171 คน โดยระดับความคิดเห็นในดานมี

บริการที่สุภาพอยูในระดับมาก ดังน้ันจึงควรคงระดับคุณภาพของการบริการที่สุภาพ 

 ดานมุมมองคุณคา (Perceived Value) มีคาเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นดานความถูกตองของ

บริการมีความคุมคามากที่สุด (คาเฉลี่ย 4.14) จากผูตอบแบบสอบถามจํานวน 173 คน โดยระดับ                   

ความคิดเห็นดานความถูกตองในการใหบริการมีความคุมคาอยูในระดับมาก  ดังน้ันจึงควรคงระดับ

คุณภาพของการบริการใหมีความถูกตอง  

 ดานภาพลกัษณ (Image) มีคาเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นดานมีความเชื่อถือไดมากที่สุด (คาเฉลี่ย 

4.28) จากผูตอบแบบสอบถามจํานวน 176 คน โดยระดับความคิดเห็นดานมีความเชื่อถือไดอยูในระดับ

มากที่สุด ดังน้ันจึงควรใหความสําคัญกับเร่ืองความนาเชื่อถือไดของขอมูลมากที่สุด 

 ดานความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) มีคาเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นดานความถูกตอง

ของบริการมากที่สุด (คาเฉลี่ย 4.24) จากผูตอบแบบสอบถาม 196 คน โดยมีระดับความคิดเห็นดาน

ความถูกตองของบริการอยูในระดับมาก ดังน้ันจึงควรคงระดับคุณภาพของบริการใหมีความถูกตอง 

 ดานการรองเรียน (Customer Complaints) คาเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นในดานบอกปญหา

ตอใหคนรูจักมากที่สุด (คาเฉลี่ย 2.24) จากผูตอบแบบสอบถาม 200 คน โดยมีระดับความคิดเห็นดาน 

บอกปญหาตอใหคนรูจักสวนใหญไมเคย ดังน้ันจึงควรมีการติดตามขอมูลการรองเรียนของผูรับบริการ 

หรือสรางระบบการรับขอรองเรียนของผูรับบริการ 

 ดานความภกัด ี(Customer Loyalty) มีคาเฉลีย่ของระดับความคดิเหน็คร้ังตอไปทานจะใชบริการซํ้า

มากที่สุด (คาเฉลี่ย 4.06) จากผูตอบแบบสอบถาม 180 คน โดยมีระดับความคิดเห็นดานคร้ังตอไปทาน

จะใชบริการซ้ําอยูในระดับมาก ดังนั้นจึงควรคงระดับคุณภาพของการบริการ เพ่ือใหผูรับบริการยังคงใช

บริการอยูคงเดิม  

 

4.2 การวิเคราะหตัวแปรจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร 

 ผูวิจัยนําเสนอผลการวิเคราะหตัวแปรจําแนกตามลักษณะประชากรศาสตรใน 4 ดาน ซึ่ง

ประกอบดวย คณะวิชา อายุ เพศ ระดับการศึกษา และลักษณะการใชบริการ 3 ดาน ประกอบดวย 

ประเภทการใชบริการ ความถี่ในการใชบริการ และชวงระยะเวลาในการใชบริการ ตามตารางที่ 4.2 ดังนี้ 
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ตารางที่ 4.2 แสดงผลการวิเคราะหตัวแปรจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร ลักษณะการใชบริการ 
ลักษณะ 

ทาง 

ประชากร 

จํา 

นวน 

ความ 

คาดหวัง  

 

มุมมอง 

คุณภาพ 

 

มุมมอง 

คุณคา   

 

ภาพ 

ลักษณ 

 

ความพึง 

พอใจ  

การ 

รองเรียน  

ความ 

ภักดี  

คณะวิชา         

โรงแรมและการ

ทองเท่ียว 

100   0.6778   0.6337   0.6607   0.7065   0.6791   0.3970   0.6451 

อุตสาหกรรมและ

เทคโนโลยี 

101   0.7894   0.7660   0.7830   0.8115   0.7854   0.3199   0.7537 

บริหารธุรกิจ 100   0.7907   0.7666   0.7787   0.7995   0.8035   0.2699   0.7700 

วิศวกรรมศาสตร 100   0.9046   0.8940   0.8914   0.9001   0.9192   0.1241   0.8813 

Ftest  32.9917*** 36.5237*** 36.1046*** 25.8700*** 43.7970*** 12.6602*** 25.4690*** 

อายุ         

18-20 ป 39   0.7538   0.7231   0.7629   0.7644   0.7567   0.3479   0.7308 

20 ปข้ึนไป 362   0.7946   0.7707   0.7801   0.8087   0.8011   0.2702   0.7659 

t-test    1.3501   1.4507   0.5790   1.5535   1.5425   1.3687   1.0007 

เพศ         

ชาย 188   0.8208   0.7962   0.8081   0.8283   0.8214   0.2812   0.7820 

หญิง 213   0.7640   0.7395   0.7523   0.7834   0.7750   0.2748   0.7453 

t-test   3.1988***  2.9339***  3.1944***  2.6670***  2.7339***   0.1893   1.7608* 

ระดับชั้น

การศึกษา 

        

ชั้นปท่ี 3 163   0.7626   0.7399   0.7527   0.7816   0.7668   0.3376   0.7347 

ชั้นปท่ี 4 238   0.8098   0.7840   0.7961   0.8200   0.8173   0.2369   0.7815 

t-test   2.6013***   2.2358**   2.4413**   2.2379**  2.9356***  2.9660***   2.2209** 

ประเภทการใช

บริการ 

        

ขอหนังสือ

ภายนอก 

36   0.6937   0.7077   0.7221   0.7274   0.7355   0.3054   0.6944 

ดูทําเนียบสถาน

ประกอบการ 

30   0.7800   0.7242   0.7566   0.8001   0.7601   0.5972   0.7417 

แกปญหาเร่ือง

สถาน

ประกอบการ 

59   0.7359   0.7133   0.7308   0.7298   0.7295   0.3628   0.6779 

ขอเอกสารสหกิจ

ศึกษา 

276   0.8161   0.7895   0.7984   0.8309   0.8231   0.2213   0.7917 

Ftest   7.5678***  4.4295***  4.0893***  9.0443***  7.6006*** 14.1623***  6.7017*** 
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ตารางที่ 4.2 (ตอ) 
ลักษณะ 

ทาง 

ประชากร 

จํา 

นวน 

ความ 

คาดหวัง  

 

มุมมอง 

คุณภาพ 

 

มุมมอง 

คุณคา   

 

ภาพ 

ลักษณ 

 

ความพึง 

พอใจ  

การ 

รองเรียน  

ความ 

ภักดี  

ความถ่ีในการใช

บริการ 

        

ไมเกิน 2 คร้ัง 288   0.7710   0.7464   0.7580   0.7957   0.7774   0.2786   0.7522 

3 คร้ังขึ้นไป 173   0.8164   0.7920   0.8054   0.8160   0.8222   0.2768   0.7761 

t-test   2.1707***   1.7578**   1.7768**   1.3189   1.9037**   1.1792   1.7105** 

ชวงระยะเวลาใน

การใชบริการ 

        

08.30-12.00 น. 202   0.7946   0.7846   0.7842   0.8136   0.8142   0.2652   0.7822 

12.00-13.00 น. 97   0.8141   0.7803   0.7951   0.8056   0.8075   0.2540   0.7668 

13.00-16.00 น. 102   0.7604   0.7159   0.7512   0.7851   0.7518   0.3255   0.7193 

Ftest    2.3396*   4.6263**   1.7610   0.9609  4.8744***   1.4054   3.1492** 

 

หมายเหตุ * มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.1  ** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  *** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

 

 จากตารางที่ 4.2 พบวาผูตอบแบบสอบถามจํานวนทั้งสิ้น 401 คน สวนใหญเปนเพศหญิง               

อายุ 20 ปขึ้นไป ศึกษาระดับชั้นปที่ 4 โดยใชบริการขอเอกสารเก่ียวกับสหกิจศึกษา ภาคการศึกษาละ          

ไมเกิน 2 คร้ังในชวงเวลา 8.30 – 12.00 น. 

 การทดสอบสมมติฐานวาคาเฉลี่ยตัวแปรแตละกลุมจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร          

มีความแตกตางกนัหรือไม โดยการวิเคราะหโดยการทดสอบสองตัวแปร (Bivariate Analysis) ไดผลดังน้ี 

 คณะวิชาที่ตางกัน สงผลใหความคาดหวัง (Customer Expectations) มุมมองคุณภาพ (Perceived 

Quality) มุมมองคุณคา (Perceived Value) ภาพลักษณ (Image) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 

การรองเรียน (Customer Complaints) และความภักดี (Customer Loyalty) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติ 

 เพศที่ตางกัน สงผลใหความคาดหวัง (Customer Expectations) มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) 

มุมมองคุณคา (Perceived Value) ภาพลักษณ (Image) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) และความภักด ี

(Customer Loyalty) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สวนดานการรองเรียน (Customer Complaints) 

แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ

 ระดับชั้นการศึกษาที่ตางกัน สงผลใหความคาดหวัง (Customer Expectations) มุมมองคุณภาพ (Perceived 

Quality) มุมมองคุณคา (Perceived Value) ภาพลักษณ (Image) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) การ

รองเรียน (Customer Complaints) และความภักดี (Customer Loyalty) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติ 
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 ประเภทการใชบริการทีต่างกัน สงผลใหความคาดหวัง (Customer Expectations) มุมมองคุณภาพ 

(Perceived Quality) มุมมองคุณคา (Perceived Value) ภาพลักษณ (Image) ความพึงพอใจ (Customer 

Satisfaction) การรองเรียน (Customer Complaints) และความภักดี (Customer Loyalty) แตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 ความถี่ในการใชบริการที่ตางกัน สงผลใหความคาดหวัง (Customer Expectations) มุมมองคุณภาพ 

(Perceived Quality) มุมมองคุณคา (Perceived Value) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) และความ

ภักดี (Customer Loyalty) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สวนดานภาพลักษณ (Image) การรองเรียน 

(Customer Complaints) แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 ชวงระยะเวลาในการใชบริการที่ตางกัน สงผลใหความคาดหวัง (Customer Expectations) 

มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) และความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) แตกตางกันอยาง

มีนัยสําคัญทางสถติ ิสวนดานมุมมองคุณคา (Perceived Value) ภาพลักษณ (Image) และการรองเรียน 

(Customer Complaints) แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 

4.3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 ผูวิจัยไดทําการประยุกตแบบจําลองความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) ของ Fornell, John, 

Anderson, Cha & Bryant (1996, pp. 7-18) จํานวน 7 องคประกอบเพ่ือทดสอบทฤษฎีและประมาณ

คาความสัมพันธเชิงเหตุผลวามีความสอดคลองกันหรือไม และจากการวิเคราะหขอมูล พบวาแบบจําลอง

ที่ผูวิจัยสรางขึ้นกับแบบจําลองการสรางดัชนีความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) มีความสอดคลองกันใน

องคประกอบที่ 1) ความคาดหวัง (Customer Expectations) 2) มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality)  

3) มุมมองคุณคา (Perceived Value) 4) ภาพลักษณ (Image) 5) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 

6) การรองเรียน (Customer Complaints) และ 7) ความภักดี (Customer Loyalty) อยางมีนัยสําคัญทางสถิต ิ

 การหาความสัมพันธขององคประกอบของดัชนีความพึงพอใจโดยใชการวิเคราะหแบบจําลอง

สมการถดถอย (Regression Analysis) กําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01, 0.05 และ 0.1 

ของการใหบริการงานสหกิจศึกษา แสดงดังภาพที่ 4.1 
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มุมมองคุณภาพ 
Perceived 
Quality 

ความคาดหวัง 
Customer 

Expectations 

มุมมองคุณคา 
Perceived 

Value 

ความพึงพอใจ 
Customer 

Satisfaction 

การรองเรียน 
Customer 

Complaints 

ความภักดี 
Customer 
Loyalty 

+0
.5

91
8*

**
 

+0.1976*** 

+0.0283 

-0
.0

28
1 

ภาพลักษณ 
Image 

+0.3993*** 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 4.1 แสดงดัชนีความพึงพอใจในการใหบริการงานสหกิจศึกษา 

หมายเหตุ * มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.1  ** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  *** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

 

 จากภาพที่ 4.1 พบวาความคาดหวัง (Customer Expectations) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา สงผล

ในทางบวกตอมุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) ความคาดหวัง (Customer Expectations) ในการ

ใหบริการงานสหกิจศกึษา สงผลในทางบวกตอมุมมองคุณคา (Perceived Value)ความคาดหวัง (Customer 

Expectations) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา สงผลในทางบวกตอความพึงพอใจ (Customer 

Satisfaction) มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) ในการใหบริการงานสหกิจศกึษา สงผลในทางบวกตอ

มุมมองคุณคา (Perceived Value) มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality)  ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา 

สงผลในทางบวกตอความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) มุมมองคุณคา (Perceived Value) ในการ

ใหบริการงานสหกิจศกึษา สงผลในทางบวกตอความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ภาพลักษณ (Image) 

ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา สงผลในทางบวกตอมมุมองคณุภาพ (Perceived Quality) ภาพลักษณ (Image) 

ในการใหบริการงานสหกิจศกึษา สงผลในทางบวกตอความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ความพึงพอใจ 

(Customer Satisfaction) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา สงในทางลบตอการรองเรียน (Customer Complaints) 

ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา สงผลในทางบวกตอความภักดี 

(Customer Loyalty) การรองเรียน (Customer Complaints) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษาสงผลในทาง

ลบตอความภักด ี(Customer Loyalty) ความภักดี (Customer Loyalty) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา 

สงผลในทางบวกตอภาพลักษณ (Image) 
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 ผลการทดสอบสมมุติฐาน เพ่ือหาความสัมพันธขององคประกอบของดัชนีความพึงพอใจโดยใช

สถิติการวิเคราะหแบบจําลองสมการถดถอย (Regression Analysis) กําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.01, 0.05, และ 0.1 ไดผลดังนี้ 

 สมมติฐานที่ 1 ความคาดหวัง (Customer Expectations) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา 

สงผลในทางบวกตอมุมมองคุณภาพ (Perceived Quality)  

 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 401 คน พบวาความคาดหวัง (Customer 

Expectations) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา มีความสัมพันธทางบวกตอมุมมองคณุภาพ (Perceived 

Quality) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ที่คาสัมประสิทธิ์ 0.5918   
 สมมติฐานที่ 2 ความคาดหวัง (Customer Expectations) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา 

สงผลในทางบวกตอมุมมองคุณคา (Perceived Value)  

 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 401 คน พบวาความคาดหวัง (Customer 

Expectations) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา มีความสัมพันธทางบวกตอมุมมองคุณคา (Perceived 

Value) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ที่คาสัมประสิทธ์ิ 0.2363  

 สมมติฐานที่ 3 ความคาดหวัง (Customer Expectations) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา 

สงผลในทางบวกตอความพึงพอใจ (Customer Satisfaction)  

 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 401 คน พบวาความคาดหวัง (Customer 

Expectations) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา มีความสัมพันธทางบวกตอความพึงพอใจ (Customer 

Satisfaction) อยางไมมีมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่คาสัมประสิทธ์ิ 0.0283 

 สมมาติฐานที่ 4 มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา สงผล

ในทางบวกตอมุมองคุณคา (Perceived Value)  

 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 401 คน พบวามุมมองคุณภาพ (Perceived 

Quality) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา มีความสัมพันธทางบวกตอมุมองคุณคา (Perceived Value) 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ที่คาสัมประสิทธิ์ 0.5852 

 สมมติฐานที่ 5 มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา สงผล

ในทางบวกตอความพึงพอใจ (Customer Satisfaction)  

 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 401 คน พบวามุมมองคุณภาพ (Perceived 

Quality) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา มีความสัมพันธทางบวกตอความพึงพอใจ (Customer 

Satisfaction) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ที่คาสัมประสิทธิ์ 0.2781 

 สมมติฐานที่ 6 มุมองคุณคา (Perceived Value) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษาสงผลในทางบวก

ตอความพึงพอใจ (Customer Satisfaction)  
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 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 401 คน พบวามุมองคุณคา (Perceived 

Value) ในการใหบริการงานสหกิจ มีความสัมพันธทางบวกตอความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ที่คาสัมประสิทธิ์ 0.1976 

 สมมติฐานที่ 7 ภาพลักษณ (Image) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา สงผลในทางบวกตอ

มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) 

  ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 401 คน พบวาภาพลักษณ (Image) ในการ

ใหบริการงานสหกิจศึกษา มีความสัมพันธทางบวกตอมุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติ 0.01 ที่คาสัมประสิทธิ์ 0.3993 

 สมมติฐานที่ 8 ภาพลักษณ (Image) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา สงผลในทางบวกตอความ

พึงพอใจ (Customer Satisfaction)  

 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 401 คน พบวาภาพลักษณ (Image) ในการ

ใหบริการงานสหกิจศึกษา มีความสัมพันธทางบวกตอความพงึพอใจ (Customer Satisfaction)  อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติ 0.01 ที่คาสัมประสิทธิ์ 0.3537 

 สมมติฐานที่ 9 ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา สงผลใน

ทางบวกตอความภักดี (Customer Loyalty) 

 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 401 คน พบวาความพึงพอใจ (Customer 

Satisfaction) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา มีความสัมพันธทางบวกตอความภักดี (Customer Loyalty) 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ที่คาสัมประสิทธ์ิ 0.7431 

 สมมติฐานที่ 10 ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา 

สงผลในทางลบตอการรองเรียน (Customer Complaints) 

  ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 401 คน พบวาความพึงพอใจ (Customer 

Satisfaction) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา มีความสัมพันธทางลบตอการรองเรียน (Customer 

Complaints) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ที่คาสัมประสิทธิ์ -0.2788 

 สมมติฐานที่ 11 การรองเรียน (Customer Complaints) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา สงผล

ในทางลบตอความภักดี (Customer Loyalty) 

 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 401 คน พบวาการรองเรียน (Customer 

Complaints) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา มีความในพันธทางลบตอความภักดี (Customer Loyalty) 

อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่คาสัมประสิทธ์ิ -0.0281 

 สมมติฐานที่ 12 ความภักดี (Customer Loyalty) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา สงผลใน

ทางบวกตอภาพลักษณ (Image)  
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 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 401 คน พบวาความภักดี (Customer 

Loyalty) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา มีความสัมพันธทางบวกตอภาพลักษณ (Image) อยางมีนัยสําคัญ 

ทางสถิติ 0.01 ที่คาสัมประสิทธิ์ 0.5369 

 

 เปรียบเทียบ 7 องคประกอบของ 4 คณะ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร            

วิทยาเขตวังไกลกังวล 

 จากการศึกษาองคประกอบตามแนวคิดในการสรางดัชนีความพึงพอใจ (ACSI) ที่ไดศึกษาทั้ง 7 ดาน 

ไดแก ดานความคาดหวัง  ดานมุมมองคุณภาพ ดานมุมมองคุณคา ดานภาพลักษณ  ดานความพึงพอใจ ดานการ

รองเ รียน และดานความภักดีของ 4 คณะ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล รัตนโกสินทร               

วิทยาเขตวังไกลกังวล พบวาผลการศึกษาความพึงพอใจของทั้ง 4 คณะมีผลที่ใกลเคียงกัน โดยแสดงให

เห็นวานักศึกษาที่มาใชบริการงานสหกิจศึกษามีความเห็นที่สอดคลองกัน ทั้งน้ีมีปจจัยที่สงผลในหลาย

ดานเชน ความถูกตองในการใหบริการ การมีบริการที่สุภาพ มีความเชื่อถือได สวนผลที่แสดงใหเห็น

ชัดเจนคือ ดานการรองเรียน โดยนักศึกษาคณะอุตสาหกรรมการโรงแรมและการทองเที่ยวจะเกิดการ

รองเรียนมากกวานักศึกษาคณะอื่น ๆ อาจเปนเพราะคณะอุตสาหกรรมการโรงแรมและการทองเที่ยวเร่ิม

ดําเนินการสหกิจศึกษาในชวงระยะเวลาไมนาน ทําใหการใหบริการยังไมเปนระบบในเร่ืองของขอมูล         

สหกิจศึกษา หรือเอกสารที่เก่ียวกับสหกิจศึกษาเกิดความลาชา ผิดพลาดได จึงทําใหนักศึกษาตองติดตอ

ประสานงานขอใชบริการบอยคร้ัง ดังภาพที่ 4.2  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 4.2 เปรียบเทยีบ 7 องคประกอบของ 4 คณะ 



 

 

บทที่ 5 

สรุปผลการวิจัย 

 

 การวิจัยเร่ือง ความคาดหวังกับมุมมองคุณคาในการใหบริการงานสหกิจศึกษามหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล มีวัตถุประสงค ดังน้ี 1) เพ่ือประเมินและ

เปรียบเทียบความพึงพอใจในการใหบริการงานสหกิจศึกษาของ 4 คณะ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี             

ราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล 2) เพ่ือศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการ

ใหบริการงานสหกิจศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล  

 งานวิจัยน้ีผูวิจัยไดพัฒนาเคร่ืองมือที่ใชในการศึกษาโดยใชระเบียบวิธีวิจัยชิงปริมาณ ซ่ึงได

นําเสนอผลการศึกษาเก่ียวกับความคาดหวังกับมุมมองคุณคาในการใหบริการงานสหกิจศึกษา 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล ดังน้ี 

 1) สรุปผลการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับความคาดหวังกับมมุมองคณุคาในการใหบริการงานสหกจิศึกษา

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล 

 2) การอภิปรายผลการศึกษาวิจัย 

 3) ประโยชนที่ไดจากการทําวิจัย ขอเสนอแนะสําหรับการทําวิจัยในอนาคต และขอจํากัดของ

การศึกษาวิจัย 

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

 ประชากรที่ใชในการศึกษาคร้ังนี้คอื นักศึกษาที่ใชบริการงานสหกิจศึกษามหาวิทยาลัยเทคโนโลยี

ราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล 

 กําหนดกลุมตัวอยางนักศึกษาจํานวน 401 คน โดยใชเทคนิคการสุมตัวอยางแบบแบงชั้นภูมิ 

(Stratified random sampling) โดยแบงอัตราสวนนักศึกษาตามคณะและความถี่ในการใชบริการงาน  

สหกิจศึกษา แลวทําการสุมตัวอยางแบบงาย (Simple random sampling) โดยทําการสุมตัวอยางจาก

นักศึกษาที่ใชบริการงานสหกิจศึกษา จํานวน 401 คน แยกเปนคณะอุตสาหกรรมการโรงแรมและการ

ทองเที่ยวจํานวน 100 คน คณะอุตสาหกรรมและเทคโนโลยีจํานวน 101 คน คณะบริหารธุรกิจจํานวน 

100 คน และคณะวิศวกรรมศาสตรจํานวน 100 คน 

 เคร่ืองมือที่ใชในการทําวิจัยคอื แบบสอบถาม โดยแบงเปน 3 ตอนคือ ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของ

ผูตอบแบบสอบถาม เปนแบบตรวจสอบรายการจํานวน 4 ขอ ประกอบดวย เพศ อายุ คณะวิชา 
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ระดับชั้นการศึกษา ตอนที่  2 ขอมูลการใชบริการ เปนแบบตรวจสอบรายการ จํานวน 3 ขอ 

ประกอบดวย ประเภทการใชบริการ ความถี่ในการใชบริการ ชวงระยะเวลาในการใชบริการ ตอนที่ 3 

ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการงานสหกิจศึกษา แบงตามองคประกอบตามกรอบแนวคิด

การวิจัย 7 ดาน รวมเปนทั้งหมด 25 ขอ ไดแก ความคาดหวัง (Customer Expectations) มุมมองคุณภาพ 

(Perceived Quality) มุมมองคุณคา (Perceived Value) ภาพลักษณ (Image) ความพึงพอใจ (Customer 

Satisfaction) การรองเรียน (Customer Complaints) และความภักดี (Customer Loyalty)  

 5.1.1 การวิเคราะหตัวแปรจําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร 

 จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามจํานวนทั้งสิ้น 401 คน สวนใหญเปนเพศหญิง               

อายุ 20 ปขึ้นไป ศึกษาระดับชั้นปที่ 4 โดยใชบริการขอเอกสารเก่ียวกับสหกิจศึกษา ภาคการศึกษาละ           

ไมเกิน 2 คร้ังในชวงเวลา 8.30 – 12.00 น. 

 คณะวิชาที่ตางกัน สงผลใหความคาดหวัง (Customer Expectations) มุมมองคุณภาพ(Perceived 

Quality) มุมมองคุณคา (Perceived Value) ภาพลักษณ (Image) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 

การรองเรียน (Customer Complaints) และความภักดี (Customer Loyalty) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติ 

 เพศที่ตางกัน สงผลใหความคาดหวัง (Customer Expectations) มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) 

มุมมองคุณคา (Perceived Value) ภาพลักษณ (Image) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) และความ

ภักดี (Customer Loyalty) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สวนดานการรองเรียน (Customer Complaints) 

แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ

 ระดับชั้นการศึกษาที่ตางกัน สงผลใหความคาดหวัง (Customer Expectations) มุมมองคุณภาพ 

(Perceived Quality) มุมมองคุณคา (Perceived Value) ภาพลักษณ (Image) ความพึงพอใจ (Customer 

Satisfaction) การรองเรียน (Customer Complaints) และความภักดี (Customer Loyalty) แตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิต ิ

 การทดสอบสมมติฐานวาคาเฉลี่ยของตัวแปรแตละกลุมจําแนกตามลักษณะการใชบริการมี                  

ความแตกตางกันหรือไม โดยการวิเคราะหโดยการทดสอบสองตัวแปร (Bivariate Analysis) ไดผลดังน้ี 

 ประเภทการใชบริการทีต่างกัน สงผลใหความคาดหวัง (Customer Expectations) มุมมองคุณภาพ 

(Perceived Quality) มุมมองคุณคา (Perceived Value) ภาพลักษณ (Image) ความพึงพอใจ (Customer 

Satisfaction) การรองเรียน (Customer Complaints) และความภักดี (Customer Loyalty) แตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 ความถี่ในการใชบริการที่ตางกัน สงผลใหความคาดหวัง (Customer Expectations) มุมมองคุณภาพ 

(Perceived Quality) มุมมองคุณคา (Perceived Value) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) และความ
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ภักดี (Customer Loyalty) แตกตางกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถติิ สวนดานภาพลกัษณ (Image) การรองเรียน 

(Customer Complaints) แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 ชวงระยะเวลาในการใชบริการที่ตางกัน สงผลใหความคาดหวัง (Customer Expectations) 

มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) และความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) แตกตางกันอยาง

มีนัยสําคัญทางสถติ ิสวนดานมุมมองคุณคา (Perceived Value) ภาพลักษณ (Image) และการรองเรียน 

(Customer Complaints) แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 5.1.2 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

   ผลการทดสอบสมมุติฐาน เพ่ือหาความสัมพันธขององคประกอบของดัชนีความ             

พึงพอใจโดยใชการวิเคราะหแบบจําลองสมการถดถอย (Regression Analysis) กําหนดระดับนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.01, 0.05, และ 0.1 ไดผลดังน้ี 

 สมมติฐานที่ 1 ความคาดหวัง (Customer Expectations) ในการใหบริการงานสหกจิศึกษาสงผลใน

ทางบวกตอมุมมองคุณภาพ (Perceived Quality)  

 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 401 คน พบวาความคาดหวัง (Customer 

Expectations) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา มีความสัมพันธทางบวกตอมุมมองคณุภาพ (Perceived 

Quality) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐาน 

 สมมติฐานที่ 2 ความคาดหวัง (Customer Expectations) ในการใหบริการงานสหกจิศึกษาสงผลใน

ทางบวกตอมุมมองคุณคา (Perceived Value)  

 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 401 คน พบวาความคาดหวัง (Customer 

Expectations) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา มีความสัมพันธทางบวกตอมุมมองคุณคา (Perceived 

Value) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ซึ่งเปนไปตามสมมติฐาน 

 สมมติฐานที่ 3 ความคาดหวัง (Customer Expectations) ในการใหบริการงานสหกจิศึกษาสงผลใน

ทางบวกตอความพึงพอใจ (Customer Satisfaction)  

 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 401 คน พบวาความคาดหวัง (Customer 

Expectations) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา มีความสัมพันธทางบวกตอความพึงพอใจ (Customer 

Satisfaction) อยางไมมีมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ซึ่งเปนไปตามสมมติฐาน 

 สมมาติฐานที่ 4 มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา สงผล

ในทางบวกตอมุมองคุณคา (Perceived Value)  

 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 401 คน พบวามุมมองคุณภาพ (Perceived 

Quality) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา มีความสัมพันธทางบวกตอมุมองคุณคา (Perceived Value) 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐาน 
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 สมมติฐานที่ 5 มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษาสงผลใน

ทางบวกตอความพึงพอใจ (Customer Satisfaction)  

 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 401 คน พบวามุมมองคุณภาพ (Perceived 

Quality) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา มีความสัมพันธทางบวกตอความพึงพอใจ (Customer 

Satisfaction) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ซึ่งเปนไปตามสมมติฐาน 

 สมมติฐานที่ 6 มุมองคุณคา (Perceived Value) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษาสงผลในทางบวก

ตอความพึงพอใจ (Customer Satisfaction)  

 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 401 คน พบวามุมองคุณคา (Perceived 

Value) ในการใหบริการงานสหกิจ มีความสัมพันธทางบวกตอความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐาน 

 สมมติฐานที่ 7 ภาพลักษณ (Image) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา สงผลในทางบวกตอ

มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) 

  ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 401 คน พบวาภาพลักษณ (Image) ในการ

ใหบริการงานสหกิจศึกษา มีความสัมพันธทางบวกตอมุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ซึ่งเปนไปตามสมมติฐาน 

 สมมติฐานที่ 8 ภาพลักษณ (Image) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา สงผลในทางบวกตอความ

พึงพอใจ (Customer Satisfaction)  

 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 401 คน พบวาภาพลักษณ (Image) ในการ

ใหบริการงานสหกิจศึกษา มีความสัมพันธทางบวกตอความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ซึ่งเปนไปตามสมมติฐาน 

 สมมติฐานที่ 9 ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษาสงผลใน

ทางบวกตอความภักดี (Customer Loyalty) 

 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 401 คน พบวาความพึงพอใจ (Customer 

Satisfaction) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา มีความสัมพันธทางบวกตอความภักดี (Customer Loyalty) 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐาน 

 สมมติฐานที่ 10 ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษาสงผล

ในทางลบตอการรองเรียน (Customer Complaints) 

  ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 401 คน พบวาความพึงพอใจ (Customer 

Satisfaction) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา มีความสัมพันธทางลบตอการรองเรียน (Customer 

Complaints) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ซึ่งเปนไปตามสมมติฐาน 
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 สมมติฐานที่ 11 การรองเรียน (Customer Complaints) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษาสงผล

ในทางลบตอความภักดี (Customer Loyalty) 

 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 401 คน พบวาการรองเรียน (Customer 

Complaints) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา มีความในพันธทางลบตอความภักดี (Customer Loyalty) 

อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ซึ่งเปนไปตามสมมติฐาน 

 สมมติฐานที่ 12 ความภักดี (Customer Loyalty) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษาสงผลใน

ทางบวกตอภาพลักษณ (Image)  

 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 401 คน พบวาความภักดี (Customer 

Loyalty) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา มีความสัมพันธทางบวกตอภาพลักษณ (Image) อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติ 0.01 ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐาน 

 

5.2 การอภิปรายผลการวิจัย 

 การวิจัยเร่ือง ความคาดหวังกับมุมมองคุณคาในการใหบริการงานสหกิจศึกษา มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล ผลการวิจัยสามารถอภิปรายผล ไดดังน้ี 

 1. คณะวิชาที่ตางกัน สงผลใหความคาดหวัง (Customer Expectations) มุมมองคุณภาพ (Perceived 

Quality) มุมมองคุณคา (Perceived Value) ภาพลักษณ (Image) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 

การรองเรียน (Customer Complaints) และความภักดี (Customer Loyalty) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติ อาจเนื่องมาจากการศึกษาคณะวิชาที่ตางกัน จึงทําใหมีความตองการของประเภทการรับบริการที่

ตางกัน 

 2. เพศที่ตางกัน สงผลใหความคาดหวัง (Customer Expectations) มุมมองคุณภาพ (Perceived 

Quality) มุมมองคุณคา (Perceived Value) ภาพลักษณ (Image) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 

และความภักดี (Customer Loyalty) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติอาจเน่ืองมาจากแตละบุคคลมี

ความคิดความตองการที่จะไดรับการบริการที่ดีที่สุด ซ่ึงความคิดความตองการของแตละบุคคลเนนให

ความสําคัญแตกตางกันไป 

 3. ระดับชั้นการศกึษาทีต่างกนั สงผลใหความคาดหวัง (Customer Expectations) มุมมองคุณภาพ 

(Perceived Quality) มุมมองคุณคา (Perceived Value) ภาพลักษณ (Image) ความพึงพอใจ (Customer 

Satisfaction) การรองเรียน (Customer Complaints) และความภักดี (Customer Loyalty) แตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ อาจเน่ืองมาจากระดับชั้นการศึกษาที่ตางกันจึงสงผลใหมีความคิดที่ตางกันดวย 

 4. ประเภทการใชบริการที่ตางกัน สงผลใหความคาดหวัง (Customer Expectations) มุมมองคุณภาพ 

(Perceived Quality) มุมมองคุณคา (Perceived Value) ภาพลักษณ (Image) ความพึงพอใจ (Customer 

Satisfaction) การรองเรียน (Customer Complaints) และความภักดี (Customer Loyalty) แตกตางกัน
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อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ อาจเน่ืองมาจากประเภทของการใชบริการที่ตางกันทําใหมีผลตอความพึงพอใจ

ที่ตางกัน 

 5. ความถี่ในการใชบริการที่ตางกัน สงผลใหความคาดหวัง (Customer Expectations) มุมมอง

คุณภาพ (Perceived Quality) มุมมองคณุคา (Perceived Value) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 

และความภกัด ี(Customer Loyalty) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ อาจเนื่องมาจากความถี่ในการใช

บริการที่ตางกันทําใหมีผลตอความพึงพอใจที่ตางกัน 

 6. ชวงระยะเวลาในการใชบริการที่ตางกัน สงผลใหความคาดหวัง (Customer Expectations) 

มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) และความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) แตกตางกันอยาง

มีนัยสําคัญทางสถติ ิอาจเน่ืองมาจากชวงเวลาในการใชบริการตางกันทําใหมีผลตอความพึงพอใจที่ตางกัน 

 7. ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ความคาดหวัง (Customer Expectations) สงผลในทางบวกตอ

มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) ความคาดหวัง (Customer Expectations) สงผลในทางบวกตอมุมมอง

คุณคา (Perceived Value) ความคาดหวัง (Customer Expectations) สงผลในทางบวกตอความพึงพอใจ 

(customer Satisfaction) มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) สงผลในทางบวกตอมุมมองคุณคา (Perceived 

Value) มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) สงผลในทางบวกตอความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 

มุมมองคุณคา (Perceived Value) สงผลในทางบวกตอความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ภาพลักษณ 

(Image) สงผลในทางบวกตอมุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) ภาพลักษณ (Image) สงผลในทางบวกตอ

ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) สงผลในทางลบตอการ

รองเรียน (Customer Complaints) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) สงผลในทางบวกตอความภักดี 

(Customer Loyalty) การรองเรียน (Customer Complaints) สงผลในทางลบตอความภักดี (Customer 

Loyalty) ความภักดี (Customer Loyalty) สงผลในทางบวกตอภาพลักษณ (Image) ซึ่งเปนไปตามดัชนีความพึง

พอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) ของ Fornell, John, Anderson, Cha & Bryant (1996, pp. 7-18) 

 8. ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) สงผลในทางลบตอการรองเรียน (Customer Complaints) 

โดยมีความสมัพันธกันแบบมีนัยสาํคญัทางสถิติ และการรองเรียน (Customer Complaints) มีผลในทางลบ

ตอความภักดี (Customer Loyalty) โดยมีความสัมพันธกันแบบไมมีนัยสําคัญทางสถิติ อาจเน่ืองมาจาก

นักศึกษาสวนใหญเม่ือพบปญหาแลวจะเฉยตอปญหาที่ไดรับเพราะคิดวายังคงตองใชบริการงานสหกิจศึกษา

จนกวาปฏิบัติงานสหกิจศึกษาสําเร็จ จึงทําใหคาของการรองเรียนต่ําไมวาระดับความพึงพอใจจะสูงหรือต่ํา  

 

5.3 ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย 

 5.3.1 ขอเสนอแนะสําหรับนําผลการวิจัยไปใช 

 ผลการศึกษาความคาดหวังกับมุมมองคุณคาในการใหบริการงานสหกิจศึกษา มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล  
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 1. จากผลการวิจัย หากผูวิจัยตองการเพ่ิมความพึงพอใจในการใหบริการงานสหกิจศึกษา ผูวิจัย

ตองพัฒนาดานมุมมองคณุภาพและดานภาพลักษณ โดยดานมุมมองคุณภาพควรมุงเนนในเร่ืองระบบการ

จัดคิวรอรับการบริการที่ดี และการใหบริการที่เทาเทียมกัน สวนดานภาพลักษณควรมุงเนนในเร่ือง           

ความเชื่อถือได และบุคลากรที่มีความสามารถ มีความเชี่ยวชาญในดานสหกิจศึกษา  

 2. ดานการรองเรียน จะเห็นไดวาผลการทดสอบความสัมพันธระหวางความพึงพอใจกับ                

การรองเรียน และความสัมพันธระหวางการรองเรียนกับความภักดี จะมีความสัมพันธเปนลบ                  

ตามการสรางดัชนีความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) ของ Fornell, John, Anderson, Cha & 

Bryant (1996, pp. 7-18) ซึ่งการทดสอบทางสถิติระบุวาความพึงพอใจกับการรองเรียนมีความสัมพันธ

เปนลบอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ดังนั้นแตละคณะจึงควรเพ่ิมชองทางที่สามารถรับขอรองเรียนจาก

นักศึกษาที่สะดวกขึ้น เชน การทําระบบรับขอรองเรียนผานทางชองทางออนไลนของคณะ 

 5.3.2 ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังตอไป 

 1. ศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของนักศึกษาสหกิจศึกษาที่มีตออาจารยที่ปรึกษา            

สหกิจศึกษา และสถานประกอบการ 

 2. สามารถนํารูปแบบการวิจัยในคร้ังน้ีไปประยุกตใชในการประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการ

ในหนวยงานอ่ืน ๆ ของมหาวิทยาลัย เพ่ือนํามาพัฒนารูปแบบการบริการใหเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ

มากขึ้น 

  5.3.3 ขอจํากัดของการศึกษาวิจัย 

 1. ผูวิจัยใชแบบสอบถามแบบออนไลนในการเก็บขอมูล ซ่ึงอาจทําใหการเลือกกลุมประชากร

กระจายไมเทากัน แตอยางไรก็ตามงานวิจัยน้ียังคงเชื่อถือได 

 2. การศึกษาความคาดหวังกับมุมมองคุณคาในการใหบริการงานสหกิจศึกษา มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล เปนการศึกษาความแตกตางของปจจัยตาม

องคประกอบ 7 ดานเทานั้น 
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แบบสอบถาม 

ความคาดหวังกับมุมมองคุณคาในการใหบริการงานสหกิจศึกษา 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล 

คําช้ีแจง 

แบบสอบถามนี้สรางขึ้นเพ่ือใชในการเก็บรวบรวมขอมูลความคิดเห็นของทานเก่ียวกับการศึกษา

ความพึงพอใจในการใหบริการงานสหกิจศึกษา เพ่ือเปนสวนหน่ึงของการทําวิจัยในการศึกษาหลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร โดยในสวนของแบบสอบถาม

แบงออกเปน 3 ตอน คือ 

 ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 ตอนที่ 2 ขอมูลการใชบริการงานสหกิจศึกษา 

 ตอนที่ 3 ความคิดเห็นตอบริการงานสหกิจศึกษา 

ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ* 

 1. ชาย     2. หญิง 

2. อายุ* 

      1. ต่ํากวา 18 ป    2. 18-20 ป 

 3. 20 ปขึ้นไป 

3. คณะวิชา* 

 1. คณะอุตสาหกรรมการโรงแรมและการทองเที่ยว 

 2. คณะอุตสาหกรรมและเทคโนโลยี 

 3. คณะบริหารธุรกิจ 

 4. คณะวิศวกรรมศาสตร 
 

4. ระดับการศึกษา* 

 1. ชั้นปที่ 1    2. ชั้นปที่ 2 
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 3. ชั้นปที่ 3    4. ชั้นปที่ 4 

สวนที่ 2 ขอมูลการใชบริการงานสหกิจศึกษา 

5. ประเภทที่ทานมาใชบริการงานสหกิจศึกษา* 

 1. บริการขอหนังสือภายนอก  

 2. บริการขอดูทําเนียบสถานประกอบการ 

 3. บริการตอบคําถาม และแกไขปญหาเร่ืองสถานประกอบการ 

 4. บริการขอเอกสารเกี่ยวกับสหกิจศึกษา 
 

6. ทานใชบริการงานสหกิจศึกษาภาคการศึกษาละ*   

 1. ไมเกิน 2 คร้ัง    

 2. 3 คร้ังขึ้นไป  
 

7. ชวงระยะเวลาที่ทานเลือกใชบริการ 

 1. ชวง 08.30-12.00 น.   2. ชวง 12.00-13.00 น. 

 3. ชวง 13.00-16.00 น. 

 

ตอนที่ 3 ปจจัยที่มีอทิธิพลตอความพงึพอใจในการใชบริการงานสหกิจศึกษา 

 ระดับความคดิเห็น 5 หมายถงึ เห็นดวยอยางยิ่ง 

 ระดับความคดิเห็น 4 หมายถงึ เห็นดวย 

 ระดับความคดิเห็น 3 หมายถงึ ปานกลาง 

 ระดับความคดิเห็น 2 หมายถงึ ไมเห็นดวย 

 ระดับความคดิเห็น 1 หมายถงึ ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

 

ปจจัย 
ระดับความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ทานมีความคาดหวังตอบริการงานสหกิจศกึษาดาน *      

1.1 ความรวดเร็วในการใหบริการ      

1.2 ความถูกตองในการใหบริการ      
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ปจจัย 
ระดับความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 

1.3 ความชดัเจนในการใหคําแนะนําและตอบขอซกัถาม      

1.4 ใหบริการดวยความเตม็ใจ      

2. ทานมีมุมมองตอคุณภาพของบริการงานสหกติศึกษาวา *      

2.1 ใหบริการสะดวกรวมเร็ว      

2.2 มีบริการทีสุ่ภาพ      

2.3 มีระบบจัดคดิรอรับการบริการที่ด ี      

2.4 ไดรับการบริการเทาเทยีมกัน      

3. ทานมีมุมมองตอความคุมคาของบริการงานสหกิจศึกษาวา *      

3.1 ความรวดเร็วของบริการที่ไดรับมีความคุมคา      

3.2 คุณภาพของบริการไดรับมีความคุมคา      

3.3 ความถูกตองของบริการมีความคุมคา      

3.4 มีระบบการจัดคิวรอรับบริการที่เหมาะสม      

4. ทานมีมุมมองภาพลักษณตองานสหกิจศกึษาวา *      

4.1 มคีวามเชื่อถือได      

4.2 มีบคุลากรที่มีความสามารถและมีความเชยีวชาญ      

4.3 มีระบบการใหบริการทีด่ ี      

4.4 ไดมาตรฐานตามกรอบการศกึษา      

5. ทานมีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับของงานสหกิจศึกษา

ดาน * 
     

5.1 ความรวดเร็วของบริการ      

5.2 ความถูกตองของบริการ      

5.3 ความสะดวกของบริการ      

5.4 ระบบการใหบริการที่ด ี      
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ปจจัย 

ระดับความคดิเห็น 

5 

เคย

100% 

4 

มากกวา

50% 

3 

50% 

2 

 นอยกวา 

50% 

1  

ไม

เคย

0% 

6. ทานเคยมีปญหาของบริการงานสหกิจศึกษาใน

ระดับที่มีโอกาส * 
     

6.1 รองเรียนกับผูดแูลโดยตรง      

6.2 บอกปญหาตอใหคนรูจัก      

6.3 เผยแพรปญหาในสื่อสังคมออนไลน      

7.ทานมีความภักดตีอการใชบริการงานสหกิจ

ศึกษา * 
     

7.1 คร้ังตอไปทานจะใชบริการซํ้า      

7.2 ทานจะแนะนําใหผูอื่นมาใชบริการ      

 



51 

ประวัติผูวิจัย    

 

ชื่อ – สกุล นางสาวฐานิสรา  สายเพ็ชร 

วัน เดือน ปเกิด 8 เมษายน 2524 

สถานที่เกดิ ประจวบคีรีขันธ 

ที่อยูปจจุบัน 255 หมูที ่8 ต.กุยบุรี อ.กุยบุรี จ.ประจวบคีรีขันธ 77150 

สถานที่ทํางาน คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร 

 วิทยาเขตวังไกลกงัวล 

ประวัติการศึกษา  

 พ.ศ. 2554 ปริญญาตรี คณะวิทยาการจัดการ 

สาขาการจัดการทั่วไป มหาวิทยาลยัราชภฎัเพชรบุรี 

ประสบการณทํางาน  

 พ.ศ. 2555 – 2556 ลูกจางชั่วคราว ตําแหนงเจาหนาทีบ่ริหารงานทั่วไป 

คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร 

 วิทยาเขตวังไกลกงัวล 

 พ.ศ.2556 – ปจจุบัน พนักงานมหาวิทยาลยั ตําแหนงนักวิชาการศึกษา 

คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร 

 วิทยาเขตวังไกลังวล 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


	1.ปกนอกภาษาไทย
	1.ปกนอกภาษาอังกฤษ
	2.ปกในภาษาไทย
	2.ปกในภาษาอังกฤษ
	4.หน้าอนุมัติ ภาษาไทย
	4.หน้าอนุมัติภาษาอังกฤษ
	5.บทคัดย่อภาษาไทย
	6.บทคัดย่อภาษาอังกฤษ
	7.กิตติกรรมประกาศ
	8.สารบัญ
	9.สารบัญตาราง
	10.สารบัญภาพ
	12.บทที่ 1
	13.บทที่ 2
	14.บทที่ 3
	15.บทที่ 4
	16.บทที่ 5
	17.บรรณานุกรม
	18.ภาคผนวก
	19.ภาคผนวก ก
	20.ประวัติผู้วิจัย

