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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 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 จากขอมูลทางสถิติของสํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา พบวาภาวะการมีงานทําของ

บัณฑิตระหวางป 2556-2560 มีแนวโนมลดต่ําลงอยางตอเนื่อง ดังภาพที่ 1.1 และตารางที่ 1.1 สงผลให

สถาบันอุดมศึกษาเรงปรับตัวในการสงเสริมใหเกิดภาวะการมีงานทําของบัณฑิตมากยิ่งขึ้น  และนโยบาย

สําคัญที่ชวยผลักดันใหบัณฑิตมีงานทําเพ่ิมมากขึ้นคือการใหนักศึกษาที่กําลังจะจบการศึกษาไดมี

ประสบการณทํางานจริงกับสถานประกอบการ โดยสถาบนัอุดมศกึษาหลายแหงจัดใหมรีะบบสหกิจศึกษา

ในหลักสูตรตาง ๆ มากขึ้น  เพ่ือพัฒนาคุณภาพบัณฑิตตามมาตรฐานวิชาการและวิชาชีพ รวมทั้งตรงกับ

ความตองการของตลาดแรงงานถือเปนสวนสําคญัของการเตรียมบณัฑิตใหพรอมที่จะเลือกอาชีพ และเขา

สูระบบการทํางานทันทีที่จบการศึกษา ทําใหบัณฑิตสหกิจศึกษา “รูจักตน รูจักคน และรูจักงาน”  

 

  

 

 

 

 

   

 

 

   

 

 
 

ภาพที่ 1.1 แนวโนมสถานภาพการทํางานของผูสําเร็จการศึกษา ระหวางปการศึกษา 2556-2560 
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ตารางที ่1.1 สถานภาพการทํางานของผูสําเร็จการศึกษา ระหวางปการศึกษา 2556-2560 

ปการศึกษา 

จํานวนผูสําเร็จการศึกษา (คน) 

ทํางานแลว 

ทํางานแลว

และกําลัง

ศึกษาตอ 

ยังไมไดทํางาน

และมิไดศึกษา

ตอ 

กําลังศึกษา

ตอ 
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 เปนหน่ึงในสถาบันอุดมศึกษาที่จัดใหมีหลักสูตร

สหกิจศึกษาในทุกสาขาวิชาชีพ โดยมหาวิทยาลัยไดแบงพ้ืนที่จัดการศึกษาออกเปน 4 พื้นที่ประกอบดวย 

พ้ืนที่ศาลายา พ้ืนที่บพิตรพิมุขจักรวรรดิ พ้ืนที่เพาะชาง และวิทยาเขตวังไกลกังวล  สําหรับ 3 พ้ืนที่ที่จัด

ตั้งอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีความคลองตัวในการใหบริการกับนักศึกษาที่ออกสหกิจ

ศึกษาในสถานประกอบการเน่ืองจากในพ้ืนที่ตาง ๆ  มีที่ตั้งเพียงจุดเดยีว  แตในวิทยาเขตวังไกลกังวล ที่ตั้ง

อยูในจังหวัดประจวบคีรีขันธ มีที่ตั้งอยูหลายพ้ืนที่ในจังหวัดประจวบคีรีขันธ  ทําใหการบริการกับ

นักศึกษาที่ออกสหกิจศึกษาในสถานประกอบการยังประสบปญหาอยูพอสมควร 

ดังน้ันผูวิจัยจึงมีแนวคิดที่จะสํารวจความคาดหวังกับมุมมองคุณคาในการใหบริการงานสหกิจ

ศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยรีาชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล กับปจจัยตาง ๆ ตามดัชนีวัด

ความพึงพอใจของอเมริกา (ACSI) เพ่ือนําไปใชในการพัฒนางานบริการสหกิจศึกษา สงผลใหหลักสูตร                  

สหกิจศึกษามีประสิทธิภาพและภาวะการมีงานทําของบัณฑิตเพ่ิมขึ้นอยางตอเน่ืองในอนาคต 

 

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

 1.2.1 เพ่ือประเมินและเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใหบริการงานสหกิจศึกษาของ 4 คณะ 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล 

 1.2.2 เพ่ือศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใหบริการงานสหกิจศึกษามหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล 

 

1.3 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากการวิจัย 

 1.3.1 เพ่ือทราบระดับความพึงพอใจในการใชบริการงานสหกิจศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี 

ราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล 

 1.3.2 เพื่อนําขอมูลที่ไดไปใชประโยชนเปนแนวทางการพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการ               

งานสหกิจศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล 

 

1.4 ขอบเขตของการวิจัย 

 1.4.1 ขอบเขตดานเน้ือหา 

 การศึกษาคร้ังน้ีมุงศึกษาความคาดหวังกับมุมมองคุณคาในการใหบริการงานสหกิจศึกษา

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล 

 1.4.2 ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูใชบริการงานสหกิจศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยรีาชมงคล

รัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล 

กลุมตัวอยางที่จะศึกษาในคร้ังน้ี คือ นักศึกษาจาก 4 คณะที่ใชบริการงานสหกิจศึกษา 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล จํานวน 400 คน 

 1.4.3 ขอบเขตดานระยะเวลา 

การศึกษาในคร้ังน้ีทําการสํารวจกลุมตวัอยางที่ใชบริการงานสหกิจศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลย ี     

ราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล ระหวางเดือนพฤศจิกายน 2560 – เดือนมีนาคม 2561 

 

1.5 นิยามศัพท 

 ความคาดหวัง  หมายถึง ทัศนคติที่เกิดจากการคาดเดาไวลวงหนา หรือความตองการของ

นักศึกษาตอการใหบริการงานสหกิจศึกษา 

 มุมมองคุณคา หมายถึง มุมมองของนักศึกษาที่มีตอการใหบริการงานสหกิจศึกษา ในเร่ืองความ

รวดเร็ว ความถูกตอง และคุณภาพของการบริการ 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกของนักศึกษาที่มีตอการใหบริการงานสหกิจศึกษา 
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การใหบริการ หมายถึง การกระทําหรือกระบวนการในการใหบริการงานสหกิจศึกษาเพ่ือ

ตอบสนองนักศึกษาที่รับบริการใหเกิดความพึงพอใจโดยกระบวนการใหบริการตองมีความสุภาพ รวดเร็ว 

และถูกตอง  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

บทที่ 2 

การทบทวนวรรณกรรม 

  

 ในการการศึกษาคนควาอิสระ เร่ือง ความคาดหวังกับมุมมองคุณคาในการใหบริการงานสหกิจ

ศึกษามหาวิยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล มุงเนนที่จะศึกษาเกี่ยวกับ        

ความคาดหวังและมุมมองคุณคาของนักศึกษาที่มีตองานสหกิจศึกษามหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล

รัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล โดยผูศึกษาคนควาไดรวบรวมแนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวของกับ

การศึกษาไวดังนี ้

 1. แนวคดิการสรางดชันีความพึงพอใจ (ACSI) 

 2. แนวคดิและทฤษฏเีก่ียวกับความคาดหวัง 

 3. แนวคดิและทฤษฏเีก่ียวกับคุณคาที่รับรูดานความคุมคา 

 4. แนวคดิและทฤษฏเีก่ียวกับความพึงพอใจ 

 5. แนวคดิเกีย่วกับสหกิจศึกษา 

 6. กรอบแนวคิดและสมมตุิฐานของการศกึษา 

 

2.1 แนวคิดการสรางดัชนีความพึงพอใจ (American Customer Satisfaction Index: ACSI) 

 แนวคิดการสรางดัชนีความพึงพอใจของลูกคาในระดับมหาภาค American Customer Satisfaction 

Index (ACSI) ถูกพัฒนาขึ้นในป พ.ศ. 2537 จากประเทศสหรัฐอเมริกา คิดคนโดย Professor Claes 

fornell ผูอํานวยการ National Quality Research Center มหาวิทยาลัยมิชิแกน ซึ่ง ACSI เปน

เคร่ืองมือที่ใชวัดความพึงพอใจที่มีลักษณะเดนดวยการวัดจากประสบการณจริง มีความเปนกลาง 

ครอบคลุมถึงความจงรักภักดีและการรองเรียนของสินคาและบริการ ทําใหผลที่ไดสามารถนําไป

ประยุกตใชและพัฒนาใหเขากับพฤติกรรมของผูบริโภค หรือรูปแบบธุรกิจ 

 ACSI เปนเคร่ืองมือที่ชวยเตมิเตม็การวัดศกัยภาพขององคกรใหมีความสมบูรณมากขึ้น ซ่ึงการวัด

ความสําเร็จและสภาพเศรษฐกิจขององคกรที่ดูจากดานการเงินเพียงอยางเดียวน้ันเปนสิ่งที่ลาสมัยไปแลว 

เพราะสมัยนี้ตัวเลขทางการบัญชีเปนขอมูลที่ไมสามารถยืนยันอนาคตเศรษฐกิจของประเทศไดเลยวาจะ

เจริญเติบโตเสมอไป แตความพึงพอใจของลูกคาตางหากที่จะนําไปสูการซ้ือซ้ําและการบอกตอ ทําให

สงผลตอยอดขายของกิจการในอนาคต จึงเร่ิมมีการมองหาตัวชีวัดดานคุณภาพในการเปนดัชนีชี้นํา

แนวโนมเศรษฐกิจและผลประกอบการมากขึ้น (ณัฐภัทร นพจรูญศรีและคนอื่นๆ, 2554, หนา 56-74) 
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คุณภาพ 
ของสินคา/บริการ 

ความคาดหวัง 
ของลูกคา 

คุณคาของ
สินคา/บริการ 

ความพึงพอใจ 
ของลูกคา  

ACSI 

การรองเรียน 
ของลูกคา 

ความภักดตีอ 
สินคา/บริการ 

+ 

+ 

+ 

+ 

+ 

+ 
+ 

- 

- 

 ACSI มีปจจัยที่เก่ียวของกับความพึงพอใจของลูกคาที่สําคัญ 5 ปจจัย ดังที่แสดงในภาพที่ 2.1            

ซ่ึงปจจัยทั้ง 5 จะถูกวัดโดยหลักหลายคําถาม และทั้งหาปจจัย จะสงผลตอกันและตอความพึงพอใจของ

ลูกคา สามปจจัยแรกเปนปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคา คือ ความคาดหวังของลูกคา 

(Customer Expectation) คุณภาพสินคาและบริการที่ลูกคาจะไดรับ (Perceive Quality) และคุณคา

ของสินคาและบริการที่ลูกคาไดรับ (Perceived Value) นอกจากน้ียังมีอีกสองปจจัยที่เปนผลตอความพึง

พอใจของลูกคา คือ การรองเรียนของลูกคา (Customer Complaints) และความจงรักภักดีในสินคาและ

บริการ (Customer Loyalty) โดยปจจัยทั้งหามีความสัมพันธกันดังรูป 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 2.1 ACSI Model 

ที่มา: นภดล  รมโพธิ์. (2554). หนา 60. 

 

 จากรูปปจจัยตัวแรกที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคา คือ ความคาดหวังของลูกคา 

(Customer Expectation) เกิดจากประสบการณในการใชสินคาและบริการของลูกคา รวมถึงขอมูลที่

ลูกคาไดรับผานสื่อโฆษณา การแนะนําจากบุคคลอ่ืน และพนักงานสงเสริมการขาย ปจจัยตัวที่สอง คือ 

คุณภาพของสินคาและบริการ (Perceive Quality) สามารถวัดไดจากสอบถามลกูคา 3 หัวขอหลัก ไดแก 

คุณภาพของสินคาและบริการในภาพรวม คุณภาพของสินคาและบริการที่ตรงตามความตองการของ

ลูกคา และคุณภาพของสินคาและบริการที่เชื่อถือไดหรือมีความคงทน และปจจัยตัวสุดทาย คือ คุณคา

ของสินคาและบริการ (Perceived Value) สามารถวัดไดจากการสอบถามลูกคาในเร่ือง ความพอใจคุณภาพ

สินคาและบริการกับราคาที่ตั้งไว สวนที่เปนผลมาจากความพึงพอใจของลูกคา คือ การรองเรียน 
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ของลูกคา (Customer Complaints) เมื่อลูกคาเกิดความไมพอใจในสินคาและบริการน้ันจะแสดงออกได

สองทาง คือ 1) สงขอรองเรียนไปยังผูผลิตหรือผูใหบริการโดยตรง หากสินคาและบริการมีการแกไข

ปรับปรุงก็ยังมีโอกาสที่ลกูคากลุมน้ีกลับมาใชสนิคาและบริการใหม 2) ลูกคาเปลี่ยนไปใชสนิคาและบริการ

ของคูแขง แตในทางกลับกันหากลูกคาเกิดความรูสึกพึงพอใจในสินคาและบริการก็จะเกิดความจงรักภักดี

ในสินคาและบริการ ซึ่งจะสงผลดีตอกิจการน่ันเอง 

 

2.2 แนวคิดทฤษฏเีกี่ยวกบัความคาดหวัง 

 ความคาดหวัง หมายถึง ความคิด ความเชื่อ ความพยายามของคนที่เกิดจากการเรียนรู                        

ความตั้งใจทุมเท การมุงหวังในการปฏิบัติงานใหประสบผลสําเร็จจากความสัมพันธกับเหตุการณ หรือ

เหตุการณกับพฤติกรรม และสงผลใหเกิดการกระทําจากพฤติกรรม พชรพร ผูกําจัด (2551, หนา 15)

นอกจากน้ีความคาดหวัง ยังหมายถงึ ความเชื่อ ความรูสึกนึกคิดของบุคคลที่คาดการณลวงหนาตอบางสิ่ง

บางอยางวาควรจะมีหรือควรจะเกิดขึ้นในอนาคตตามความจําเปน และเหมาะสมกับสถานการณขึ้นอยูกบั

ประสบการณที่ผานมาของแตละคน ความคิดหรือความหวังในสิ่งใดสิ่งหน่ึงที่ตนเองตองการใหเกิดขึ้นใน

ภายหนา เปนความปรารถนาหรือเปนการคาดการณลวงหนาวาจะเกิดอะไรขึ้นบาง ซึ่งบางสิ่งที่คาดหวัง

กับสิ่งที่เกิดขึ้นจริง อาจจะไมตรงกันเสมอไป ความคาดหวังเปนสิ่งหน่ึงที่ชวยกระตุนใหเกิดการตัดสินใจ

เก่ียวกับการกระทํา (อัมพร ยศหลา, 2549, หนา 7) 

 สรุปไดวา ความคาดหวัง หมายถึง ความรูสึกนึกคิดของบุคคลที่คาดการณไวลวงหนาตอบางสิ่ง

บางอยาง เปนความปรารถนาที่อยูภายในเก่ียวกับการคิด ซ่ึงบางสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่เกิดขึ้นจริง อาจไม

ตรงกันเสมอไป ความคาดหวังเปนสิ่งที่ชวยกระตุนใหเกิดการตัดสินใจเก่ียวกับการกระทํา เชน                      

ความคาดหวังของผูรับบริการวา เม่ือผูรับบริการมาติดตอองคกรหรือธุรกิจบริการใด ๆ มักคาดหวังวาจะ

ไดรับการบริการอยางใดอยางหน่ึง ซ่ึงผูใหบริการจึงจําเปนจะตองเรียนรู รับรูเก่ียวกับความคาดหวัง

พ้ืนฐานและรูจักสํารวจความคาดหวังของผูรับบริการ เพ่ือตอบสนองบริการใหตรงกับความคาดหวัง ซ่ึงจะ

ทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ   

 ประเภทของความคาดหวัง 

 สุภาพร ทวีโภค (2550, หนา 15) ไดแบงประเภทของความคาดหวังเปน 3 ประเภท คือ 

 1. ความคาดหวังในทางบวก (positive) กับความคาดหวังในทางลบ (negative) ความคาดหวัง

ชนิดน้ีมุงไปสูความสําเร็จ และถาผลเปนไปในทางบวกบุคคลจะเกิดความพอใจ คิดวาตนเองประสบ

ความสําเร็จนาจะปรับปรุงสถานภาพในปจจุบันใหดขีึน้ ซึ่งหากความคาดหวังเปนไปในทางลบบคุคลจะมุง 

รักษาสถานภาพในปจจุบันเทาน้ัน บุคคลสวนมากมีความคาดหวังในทางบวกเพราะทําใหตนเองเกิด     

ความพอใจมากกวา และยังรูสึกวาตนเองมีความสําคัญเน่ืองมาจากความสําเร็จของตนเอง 
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 2. ความคาดหวังในทันทีทันใด (immediate) กับความคาดหวังหางไกล (remote) ความคาดหวังใน

ทันทีทันใดสวนใหญเกิดจากความประสงคของบุคคลในชั่วขณะ เกิดจากการประสบความสําเร็จหลังจาก

ลมเหลวในอดีตที่ผานมา และจากความกดดันในสังคม สวนความคาดหวังที่หางไกลน้ันมาจาก

องคประกอบเชนเดียวกันกับความคาดหวังในทันทีทันใด รวมทั้งความสนใจ เจตคติ ความกดดัน          

ทางวัฒนธรรมและความสําเร็จ 

 3. ความคาดหวังที่เปนจริง (realistic) กับความคาดหวังไมเปนจริง (unrealistic) ความคาดหวัง

ที่เปนจริงจะพิจารณาจากสัมฤทธิ์ผลในจุดมุงหมายที่วางไวสําหรับตนเอง แตในบางคร้ังความคาดหวัง             

อาจไมเปนจริง เพราะบุคคลมีปริมาณของความคาดหวังมากกวาความสามารถที่เปนจริงของตนเอง หรือ

บางคร้ังอาจเกิดจากจินตนาการที่ไมสามารถควบคุมได จากสื่อสารมวลชน ความเชื่อประเพณี หรือ                 

การปลอยปะละเลยที่มาจากการไมมีประสบการณ 

 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 ความคาดหวังและความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการงานกิจกรรมนักศึกษาและงาน

ทะเบียนนักศึกษา คณะเทคโนโลยีสื่อสารมวลชล มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี พบวา            

ความคาดหวังและความพึงพอใจงานกิจกรรมและงานทะเบียนโดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยงาน

กิจกรรมนักศึกษา ปจจัยที่สงผลตอความคาดหวังและความพึงพอใจมากที่สุด ไดแก ดานความมีอัธยาศัย

ไมตรีและดานความเชื่อม่ันไววางใจ สวนงานทะเบียนนักศึกษา ปจจัยที่สงผลตอความคาดหวังและ                   

ความพึงพอใจมากที่สุด ไดแก ดานการติดตอสื่อสารและดานความเปนรูปธรรมของการบริการ                    

(ชมนาด มวงแกว, 2555, บทคัดยอ) 

 ความคาดหวังเก่ียวกับสินคา และความไววางใจในตราสินคาสงผลตอการตั้งใจซื้อสินคา               

เฮาสแบรนด ประเภทเบเกอรร่ีและเคร่ืองดืม่ ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ความคาดหวังเกี่ยวกับสินคา

เฮาสแบรนด ประเภทเบเกอรร่ีและเคร่ืองดื่มโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด โดยปจจัยที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุด 

ไดแก ดานความคุมคา และความไววางใจในตราสินคาของสินคาเฮาสแบรนด ประเภทเบเกอรร่ีและ

เคร่ืองดื่มโดยรวมอยูในระดับมาก โดยปจจัยที่มีคาเฉลี่ยอันดับแรก ไดแก ความเชื่อมั่นและไววางใจตอ

การบริโภคสินคาเฮาสแบรนด ประเภทเบเกอรร่ีและเคร่ืองดื่มที่มีความปลอดภัยไมเปนอันตรายตอชีวิต         

(ภัศยารินทิ์ เลิศอธิสิทธิ, 2559, บทคัดยอ)  

 

2.3 แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับคุณคาที่รับรูดานความคุมคา 

 Williams & Soutar (2009, pp. 413-38) กลาววา คุณคาที่รับรูดานความคุมคาคือ การวัดมูลคา

ทางอารมณ มูลคาทางสังคม มูลคาของเงิน และมูลคาความแปลกใหม Overby & Lee (2006, pp. 1160-1166) 

กลาววา คุณคาที่รับรูดานความคุมคาคือ การตัดสินใจ หรือการประเมินราคาของลูกคาขึ้นอยู กับการ

เปรียบเทียบการรับรูประโยชน และคาใชจายที่ไดรับจากผลิตภัณฑ หรือบริการ Szymanski & Hernald 
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(2001, pp. 16-35) กลาววา คุณคาที่รับรูดานความคุมคาคือ คุณคาภายในตัว ผลิตภัณฑ หรือบริการ ไม

วาจะเปนสถานที่ของผูบริโภค หรือทุกสิ่งทุกอยางที่ผูบริโภครูคิด และรูสึกกับผลิตภัณฑ หรือบริการ  

Holbrook (1999, pp. 1-28) ไดกลาววา คุณคาที่รับรูเปนความสัมพันธระหวางบุคคล และผลิตภัณฑ 

หรือการใชบริการ ที่ไดจากประสบการณในการใชผลิตภัณฑ หรือการใชบริการ 

 สรุปไดวาคุณคาที่ รับรูดานความคุมคา คือ คุณคาที่ รับ รูดวยความรูสึกของบุคคลจาก

ประสบการณในการใชสินคาหรือบริการ คุณคาที่รับรูดานความคุมคาจะเปนที่ประสบความสําเร็จ     

เม่ือผูขายสรางมูลคาเพิ่มของสินคา หรือบริการใหแกลูกคาซึ่งการรับรูดานความคุมคาที่เหนือกวาจะ 

สามารถเขาใจไดเม่ือเปรียบเทียบในการแขงขัน และชี้ใหเห็นวา คุณคาที่รับรูดานความคุมคาของ ลูกคา

จะตองมาจากการรับที่มีผลิตภัณฑ หรือบริการที่ มีคุณคาที่เหมาะสมกับที่ลูกคาจะไดรับอีกทั้ง 

ความสัมพันธเชิงบวกกับการเติบโตของยอดขายจะเปนตัวชี้วัดดานความคุมคา 

 2.3.1 คุณคาที่รับรูดวยราคา (Price) 

  คุณคาที่รับรูดวยราคา คือ สิ่งที่ผูบริโภคโดยทั่วไปควรจาย ในราคาเดียวกันสําหรับสินคา

ชนิดเดียวกัน โดยมีความเหมาะสมเปนธรรมสําหรับผูขายและผูบริโภค การรับรับรูดานราคาน้ันจะสงผล

กระทบโดยตรงตอการตัดสินใจซ้ือสินคา อีกทั้งยังเปนตัวบงชี้คุณภาพของสินคาดวย หากสินคามีราคาที่

สูงมักเปนตัวบงชี้วาสินคาน้ันมีคุณภาพที่สูงไปดวย สิ่งที่ผูบริโภคตองรับรูเม่ือบริษัทมีการขึ้นราคาของ

สินคา และบริษัทตองไมเอาเปรียบผูบริโภคเม่ือมีการขึ้นราคา ดังน้ันคุณคาที่รับรูดานราคาผูบริโภค

จะตองรูวาสินคาชนิดเดียวกันราคาจะตองไมแตกตางกัน และสินคาที่มีความแตกตางกัน ก็ตองมีราคาที่

ตองแตกตางกัน 

 2.3.2 คุณคาที่รับรูดานคุณภาพ (Quality) 

  คุณคาที่รับรูดานคุณภาพ คือ การวัดระดับคุณภาพของสินคาหรือบริการที่สงมอบใหกับ

ผูบริโภความีความสอดคลองตรงกับความคาดหวังของผูบริโภค ซ่ึงผูบริโภคสวนใหญหันมาสนใจเกี่ยวกับ

เร่ืองคุณภาพของสินคาและบริการมากขึ้น การที่ผูใหบริการสงตอสินคาและบริการที่มีคุณภาพใหแก

ผูบริโภคซ่ึงคุณคาที่รับรูดานคุณภาพจึงเปนปจจัยที่มีอิทธิพลที่จะสงผลตอความจงรักภักดีของผูบริโภค 

หากผูบริโภครับรูในดานคุณภาพที่ลดลง หรือถาราคาเพ่ิมขึ้นทําใหสินคาหรือบริการไมคุมคา ผูบริโภค

อาจเปลี่ยนไปใหสินคาและบริการของคูแขง 

 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 อิทธิพลของการรับรูคุณคาดานราคา และดานคุณภาพตอความไววางใจ ความพึงพอใจ การบอก

ตอ และการกลับมาซื้อซ้ําของผูบริโภคสินคาไทยกูลิโกะในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา 1)การรับรูคุณคา

ดานราคา และการรับรูคุณคาทางดานคุณภาพ มีอิทธิพลทางบวกตอความไววางใจและความพึงพอใจของ

ผูบริโภคสินคาไทยกูลิโกะ 2)ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอและการกลับมาซ้ือซํ้าของ

ผูบริโภคสินคาไทยกูลิโกะ (อัมพล ชูสนุก และคณะ, 2560, หนา 13) 
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 อิทธิพลของคุณภาพการใหบริการตอคุณคาที่รับรู ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของ 

ผูใชบริการคลินิกเสริมความงามในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ปจจัยที่มีอิทธิพลทางบวกตอคุณคาที่รับรู

ของผูใชบริการ คือ สิ่งที่สัมผัสได ความนาเชื่อถือและไววางใจ การเอาใจใสผูใชบริการเปนรายบุคคล และ

การรับประกัน ปจจัยที่ มี อิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของผู ใชบริการ คือ สิ่ งที่สัมผัสได                      

การรับประกัน และคุณคาที่รับรูในการใชบริการ ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการ คือ 

ความรวมเร็ว การเอาใจใสผูใชบริการเปนรายบุคคล และความพึงพอใจในการใชบริการ (อัมพล ชูสนุก 

และคณะ, 2559, หนา 1565) 

 

2.4 แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกภายในจิตใจของมนุษยที่ไมเหมือนกัน ขึ้นอยูกับแตละบุคคล

วาจะคาดหวังกับสิ่งใดสิง่หนึ่งอยางไร ถาคาดหวังหรือมีความตั้งใจมากและไดรับการตอบสนองดวยดีจะมี

ความพึงพอใจมาก แตในทางตรงกันขามอาจผิดหวังหรือไมพึงพอใจเปนอยางยิ่งเ ม่ือไมไดรับ            

การตอบสนองตามที่คาดหวังไวทั้งนี้ขึ้นอยูกับสิ่งที่ตนตั้งใจไววามีมากหรือ นอย (วิรุฬ พรรณเทวี, 2542,   

หนา 111) 

 ความพึงพอใจของลูกคา หมายถึง ความรูสึกพึงพอใจที่ผูบริโภคไดคาดหวังไวกอนการใชสินคา

หรือรับบริการ จากน้ัน ผูบริโภคจะทําการประเมินความพอใจหลังจากที่ไดใชสินคา หรือบริการนั้นแลว 

ถาผูบริโภคตอบสนองดานอารมณในทางบวก แสดงวาผูบริโภคเกิดความพึงพอใจในสินคาหรือบริการน้ัน 

แตถาการตอบสนองดานอารมณเปนไปในทางลบ แสดงวาสินคา หรือบริการน้ันไมสามารถตอบสนอง

ความตองการตามที่ผูบริโภคคาดหวังไวได ดังน้ันหากธุรกิจตองการประสบความสําเร็จจึงควรตอบสนอง

ความพึงพอใจดานบวกใหเกิดกับผูบริโภค Gerpott, Torsten J. & Rams, Wolfgang & Schindler, 

Andreas, (2001, p. 249-269) และความพอใจเปนทัศนคติหรือความรูสึกดีที่ผูรับบริการแสดงออกถึง

ความพอใจในทิศทางที่เปนบวก เม่ือไดรับผลประโยชนในดานจิตใจและวัตถุ และจะแสดงออกในทิศทาง

ลบเมื่อเกิดความไมพอใจ ซึ่งเกิดจากสิ่งเราที่เปนตัวกระตุนภายใน ความพึงพอใจในดานบริการคือ 

ความรูสึกของอารมณที่เปนสุข ซึ่งไดรับจากการบริการทั้งดานการจัดการที่ดี ความสะดวก การบริการที่

เสมอภาค ถูกตอง รวดเร็ว โสพิณ ปนกาญจนโต, (2550, หนา 58) โดยทั่วไปการประเมินความพึงพอใจมี 

2 ดานคือความพึงพอในการทํางาน และความพึงพอใจในการบริการ ซ่ึงในดานน้ีเปนความคิด ทัศนคติที่

ไมสามารถมองเห็นได อยูในรูปของนามธรรม การที่จะวัดวาผูบริโภคมี ความพึงพอใจหรือไมน้ัน สามารถ

วัดไดโดยใหผูบริโภคแสดงความคิดเห็น ซึ่งความคิดเห็นเหลาน้ันตองตรงกับสิ่งที่ผูบริโภครูสึกจริง จึงจะ

สามารถวัดเปนความรูสึกพึงพอใจได (ศราวนี แดงไสว, 2556, หนา 7) 
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งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

ความพึงพอใจของผูโดยสารตอการใชบริการรถตูโดยสารปรับอากาศประจําทาง กรณีศึกษา : 

สายกรุงเทพ – เพชรบุรี (หมายเลขเสนทางเดินรถ73) พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจมากตอการใช

บริการของรถตูโดยสารประจําทาง โดยปจจัยที่สงผลทางบวกตอความพึงพอใจเม่ือพิจารณาเปนราย

หมวดคือ ระยะเวลาในการเดินทาง ความสะดวกสบายในขณะใหบริการ ความสะดวกในการเขามาใช

บริการ ความปลอดภัยในการใหบริการ ความเชื่อถือไดของการใหบริการ ผูใหบริการบนรถโดยสาร และ

หมวดที่สงผลตอความพึงพอใจนอยที่สุดคือ อัตราคาโดยสาร (มริษา ไกรงู, 2553, บทคัดยอ) 

 การศึกษาความพึงพอใจในการซ้ือเคร่ืองสาํอางพรีเม่ียมแบรนดของวัยเร่ิมทํางาน (First Jobber) 

พบวา ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการซื้อเคร่ืองสําอางพรีเม่ียมแบรนดของวัยเร่ิมทํางาน (First 

Jobber) มากที่สุด คือ คุณภาพของผลิตภัณฑ (ภัณฑิรา สุขสมนิรันดร, 2558, บทคัดยอ) 

  

2.5 แนวคิดเกี่ยวกับสหกิจศึกษา 

คําวา “สหกิจศึกษา” เปนศัพทบัญญัตภิาษาไทย ที่ถอดความจากชื่อ “Cooperative Education” โดย

ศาสตราจารยดร.วิจิตร  ศรีสอาน ซ่ึงเปนบุคคลทานแรกในประเทศไทยที่นําระบบสหกิจศึกษาเขามาใช  

และไดใหความหมายไววา “สหกิจศึกษา (Cooperative Education) เปนระบบการศึกษาที่จัดใหมีการ

เรียนการสอนในสถานศึกษาสลับกับการไปหาประสบการณตรงจากการปฏิบัติงานจริง ณ สถาน

ประกอบการอยางมีระบบ ดวยความรวมมือจากสถานประกอบการและทุกฝายที่เกี่ยวของ เปนระบบ

การศึกษาที่ผสมผสานการเรียนกับการปฏิบัติงาน (Work Integrated Learning) โดยมหาวิทยาลัยที่นํา

ระบบสหกิจศึกษาเขามาใชในประเทศไทยแหงแรกคือ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี 

สหกิจศึกษาเปนระบบการศึกษาที่เนนประสบการณที่ไดรับจากการปฏิบัติงานจริงในองคกรผูใช

บัณฑิต (Work-based Learning) ซึ่งพัฒนาขึ้นเปนคร้ังแรกในประเทศสหรัฐอเมริกา สหกิจศึกษาเปน

แนวทางหน่ึงในการพัฒนาศักยภาพของนักศึกษาจากระบบการศึกษาแบบบูรณาการหลักสูตรการเรียน

การสอนในสถาบันอุดมศึกษากับการเรียนรูจากการปฏิบัติงานจริงในองคกรผูใชบัณฑิต ซ่ึงสอดคลองกับ

หลักปฏิรูปการศึกษาที่เนนผูเรียนเปนศูนยกลาง และปรับบทบาทของสถาบันอุดมศึกษาในการให

ความสําคัญกับความตองการ (Needs) และความพึงพอใจขององคกรผูใชบัณฑิต สงผลใหเกิดความรวมมือ

ทางวิชาการระหวางสถาบันอุดมศึกษากับภาคธุรกิจเอกชนและตลาดการจางแรงงาน  

สหกิจศึกษาทวีความสําคัญมากขึ้น มีสถาบันอุดมศึกษาในประเทศตาง ๆ ทั่วโลกใชสหกิจศึกษา

เปนแนวทางจัดการศึกษาระดับปริญญากวางขวางขึ้นในเกือบทุกสาขาวิชา โดยมีวัตถุประสงคตรงกันคือ 

การเสริมคุณภาพบัณฑิตผานประสบการณทํางานในองคกรผูใชบัณฑิต เพ่ือพัฒนาคุณภาพบัณฑิตตาม

มาตรฐานวิชาการและวิชาชีพ รวมทั้งตรงกับความตองการของตลาดแรงงานถือเปนสวนสําคัญของการ

เตรียมบัณฑิตใหพรอมทีจ่ะเลือกอาชีพ และเขาสูระบบการทํางานทันทีที่จบการศึกษา ทําใหบัณฑิตสหกิจศึกษา 
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“รูจักตน รูจักคน และรูจักงาน” แตในปจจุบันปญหาเก่ียวกับความรู ความเขาใจในหลักการสหกิจศึกษา

ของทุกฝายที่เกี่ยวของทั้งองคกรผูใชบัณฑิต นักศึกษา ตลอดจนบุคลากรของสถาบันอุดมศึกษา เปน

ปญหาเชิงประจักษในการดําเนินงานโครงการสหกิจศึกษามาโดยตลอด องคกรผูใชบัณฑิตซ่ึงเปน

องคประกอบสําคัญในระบบสหกิจศึกษามีจํานวนไมมากนักที่เขาใจและเขารวมโครงการสหกิจศึกษา         

ในอนาคตหากสถาบันอุดมศึกษาเกิดการตื่นตัว โดยจัดใหมีระบบสหกิจศึกษาในหลักสูตรตาง ๆ มากขึ้น  

ก็อาจจะประสบกับปญหาในเร่ืองจํานวนองคกรผูใชบัณฑิตมีจํานวนจํากัด ไมเพียงพอตอการรองรับของ

จํานวนนักศึกษาที่เพ่ิมขึ้น 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 2.2 แสดงระบบการศึกษาที่ผสมผสานการเรียนกบัการทํางาน 

ที่มา: สํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษาและสมาคมสหกิจศึกษาไทย. (2552). หนา 7. 

 2.5.1 ประโยชนของสหกิจศึกษา 

  2.5.1.1 ประโยชนที่นักศึกษาไดรับ 

   1) ไดประสบการณวิชาชีพตรงตามสาขาวิชาเอก 

   2) มีผลการเรียนในสถาบันอดุมศึกษาหลงัสหกิจศกึษาดขีึ้น 

   3) เกิดการพัฒนาตนเอง มั่นใจในตนเองมากขึ้น 

   4) เปนบัณฑติที่มีศักยภาพและความพรอมในการทํางาน 

  2.5.1.2. ประโยชนทีส่ถาบันอุดมศกึษาจะไดรับ 

   1) เกิดความรวมมือทางวิชาการและความสัมพันธทีด่ีกับสถานประกอบการ 

   2) ไดขอมูลยอนกลับมาปรับปรุงหลักสตูรและการเรียนการสอน 

พัฒนาอาชพีและสรางความพรอม 

ในการทํางาน 

องคกรผูใชบัณฑติ สถานศึกษา 

พัฒนาคุณภาพบัณฑิตตามมาตรฐานวิชาการวิชาชีพ 

ตรงตามความตองการของตลาดแรงงาน 

สหกิจศึกษา : บูรณาการการทํางานกับการเรียน 

สหกิจศึกษา 
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   3) ชวยใหสถานศึกษาไดรับการยอมรับจากตลาดแรงงาน 

  2.5.1.3 ประโยชนที่องคกรผูใชบัณฑติจะไดรับ 

   1) ใชเปนวิธีคดัเลอืกพนักงานไดถกูตองเหมาะสมตามสายงาน 

   2) มีโอกาสสรางความรวมมือทางวิชาการกับสถานศกึษา 

   3) เกิดภาพพจนที่ดดีานการสงเสริมการศกึษา 

 

ขอมูลทั่วไปของสหกจิศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล 

 ระบบสหกิจศึกษาเปนหลักสูตรบังคับสําหรับนักศึกษาหลักสูตร 4 ป ที่ตองมีคุณสมบัติครบถวน

กอนออกไปปฏิบัติงานสหกิจศึกษา โดยกําหนดหนวยกิตไมนอยกวา 6 หนวยกิต มีเกณฑการประเมินผล

สหกิจศึกษาคือ 1) ผลการประเมินจากที่ปรึกษาในองคกรผูใชบณัฑิต 50% 2)ผลการประเมินจากอาจารย

นิเทศ 30% 3) ผลการประเมินจากโครงงาน 20% ซึ่งนักศึกษาสหกิจศึกษาตองผานเกณฑ  การประเมิน 

60% โดยใหคะแนนเปนระบบตัวอักษร S (Satisfactory = ผาน) และ U (Unsatisfactory = ไมผาน) 

การจัดการเรียนการสอนแบบสหกิจศึกษาเปนการสงเสริมใหมีความรวมมือระหวางองคกรผูใชบัณฑิตและ

มหาวิทยาลัย เพ่ือพัฒนาอาชีพเปนกลไกความรวมมือทางวิชาการระหวางมหาวิทยาลัยและองคกรผูใช

บัณฑิตอยางตอเน่ือง โดยวิธีการของสหกิจศึกษาจะเนนที่ความรวมมือจากทุกฝายที่เก่ียวของเพ่ือใหเกิด

ประโยชนสูงสุดรวมกัน 

 นักศึกษาสหกิจศึกษาจะเขาปฏิบัติงานในองคกรผูใชบัณฑิตอยางเปนระบบกอนสําเร็จการศึกษา 

โดยนักศึกษาจะตองปฏิบัติงานจริงแบบเต็มเวลาไมนอยกวา 16 สัปดาห ทั้งน้ีนักศึกษาจะไมอยูในสถานะ

ของนักศึกษาฝกงาน แตวานักศึกษาจะเปนเสมือนเจาหนาที่หรือพนักงานปฏิบัติงานชั่วคราวในองคกร

ผูใชบัณฑิต ซึ่งเปนประสบการณที่นักศึกษาไมสามารถเรียนรูไดในหองเรียน นักศึกษาจะไดรับการพัฒนา

ตนเองทางดานความคิด การสังเกต การตัดสินใจ การวิเคราะหและประเมินผลอยางเปนระบบ มีการ

จัดเตรียมและนําเสนอรายงานจากประสบการณการทํางานจริงของตนเองที่สะทอนการผสมผสาน

ระหวางภาคทฤษฏีกับการปฏิบัติงานเขาดวยกัน รวมทั้งการคนพบตนเองทางดานงานอาชีพที่ชัดเจนขึ้น 
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ตารางที่ 2.1 เปรียบเทียบการปฏิบัติงานสหกิจศึกษากับการฝกงาน 

ประเด็นการเปรียบเทียบ การปฏิบัติงานสหกจิศึกษา การฝกงาน 

1.รูปแบบของการขอเขา

ไปปฏบิตัิงาน 

นักศึกษาตองเขยีนและยื่นใบสมคัรตอ

องคกรผูใชบัณฑติในลกัษณะเดยีวกันกบั

การสมัครงานและตองผานการสอบ

สัมภาษณและการคัดเลอืกจากองคกร

ผูใชบัณฑติ 

สวนใหญนักศึกษามักไมมีการยื่น

ใบสมัครและสัมภาษณนักศึกษา

แตพิจารณาจากหนังสือ/จดหมาย

ขอความอนุเคราะหรับนักศึกษา

ฝกงานจากสถาบันการศกึษา 

2.สถานะของนักศึกษาใน

องคกรผูใชบัณฑติ 

นักศึกษาเปนเสมอืนเจาหนาที่หรือ

พนักงานปฏิบตังิานชั่วคราวในองคกร

ผูใชบัณฑติในฐานะพนักงานเต็มเวลา 

นักศึกษาอยูในสถานะของ

นักศึกษาฝกงาน 

3.คุณสมบตัขิองนักศึกษา แตละมหาวิทยาลยัจะกําหนดแตกตาง

กันบางเล็กนอยแตโดยสวนใหญ

นักศึกษาจะตองมีคะแนนเฉลีย่สะสมไม

นอยกวา 2.00 ศึกษาอยูในระดับชั้นปที่ 

3 หรือ 4 และตองผานการพิจารณา

คุณสมบตัิอ่ืน ๆ ตามเกณฑที่

มหาวิทยาลยักําหนด 

โดยสวนใหญใชหลักเกณฑการ

เปนนักศึกษาที่ศึกษามาแลวไม

นอยกวา 2 ใน 3 ของหลักสูตร 

4.ลักษณะงาน เนนการเรียนรูโดยใชประสบการณจาก

การทํางานจริงเปนหลัก หรือ work-

base learning หรือโครงงานพิเศษที่ใช

ความตรงหรือสัมพันธกับสาขาวิชาของ

นักศึกษาและเปนประโยชนตอองคกร

ผูใชบัณฑติ 

ขึ้นอยูกับองคกรผูใชบัณฑิต 

บางคร้ังงานที่ไดรับมองหมายไม

ตรงกับสาขาที่นกัศกึษาเรียน 

5.ระยะเวลาการปฏิบตั ิ

งาน 

ปฏบิตัิงานเตม็เวลา ระยะเวลาไมนอย

กวา 1 ภาคการเรียน หรือ 16 สัปดาห 

และอาจมากกวา 1 ภาคการศึกษา 

ฝกงานในภาคการศึกษาฤดูรอน

โดยมีระยะเวลาไมนอยกวา 200 

ชั่วโมงทําการหรือไมนอยกวา  

20-25 วันทําการขึ้นอยูกับ

สถาบันการศกึษาจะกําหนด 
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ตารางที่ 2.1 (ตอ) 

ประเด็นการเปรียบเทียบ การปฏิบัติงานสหกจิศึกษา การฝกงาน 

6.การดูแลนกัศกึษา

ระหวางการปฏิบตัิงาน 

องคกรผูใชบัณฑติจัดใหมีหัวหนางานที่

เหมาะสมกับงานทําหนาที่พนักงานที่

ปรึกษา ทําหนาที่กําหนดงานให 

นักศึกษาปฏบิตัิ ดแูลใหคําปรึกษา

แนะนําแกนักศกึษาตลอดระยะเวลาของ

การปฏิบตังิาน 

องคกรผูใชบัณฑติจัดใหมีหัวหนา

งานเพ่ือดแูลและสอนงาน 

7.การสงผลการปฏิบตัิงาน

ของนักศกึษา 

นักศึกษาสหกิจศึกษาจะตองทํารายงาน

วิชาการจํานวน 1 เลมในหัวขอเน้ือหาที่

องคกรผูใชบัณฑติและอาจารยทีป่รึกษา

สหกิจศึกษาในสาขาวิชากําหนด 

จัดทํารายงานผลการปฏิบตัิงาน 

8.การติดตามผลการ

ปฏบิตัิงาน 

อาจารยนิเทศหรืออาจารยที่ปรึกษา 

สหกิจศึกษาในสาขาวิชาจะทําหนาทีด่แูล 

ตดิตามการปฏิบตังิานตามระยะเวลาที่

กําหนดไว รวมทัง้การนิเทศงานของ

นักศึกษาอยางนอย 2 คร้ัง ระหวางที่

นักศึกษาปฏบิตัิงาน  ณ องคกรผูใช

บัณฑิต 

คณะกรรมการดําเนินงานฝกออก

ตรวจเยีย่มนักศึกษาฝกงานไม

นอยกวา 1 คร้ัง ตลอดระยะเวลา

ของการฝกงาน 

9.การประเมินผล ตองผานการประเมินผลจากอาจารยที่

ปรึกษารวมกับพนักงานทีป่รึกษา 

พิจารณาจากการประเมินงานของ

องคกรผูใชบัณฑติและกรรมการ

ดําเนินงานการฝกงาน 

10.การสรุปผลการปฏิบตั ิ

งาน 

เมื่อเสร็จสิ้นการปฏิบตัิงานจะมีการ

สัมมนาแลกเปลีย่นความคดิเห็นระหวาง

นักศึกษา ผูบริหารและผูแทนองคกรผูใช

บัณฑิต ผูบริหารสถาบันอุดมศึกษา เพ่ือ

ทราบถึงพัฒนาการและความสามารถใน

การนําเสนอ และถายทอดแลกเปลีย่น

ประสบการณ 

การจัดกิจกรรมเมื่อสิ้นสดุการ

ฝกงานขึ้นอยูกับแตละ

สถาบันอดุมศึกษาเปนผูกําหนด 

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 

มุมมองคุณคา 
Perceived 

Value 

ความพึงพอใจ 
Customer 

Satisfaction 

การรองเรียน 
Customer 

Complaints 

ความภักด ี
Customer 
Loyalty 

+ 

+ 

+ 

+ 

+ 

+ 

+ 

- 

- 

ภาพลักษณ 
Image 

+ 

+ 

2.6 กรอบแนวคิดการวิจัย 

 การวิจัยเร่ือง ความคาดหวังกับมุมมองคุณคาในการใหบริการงานสหกิจศึกษา มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล ผูศึกษาไดกําหนดกรอบแนวคิดการวิจัยจาก

กรอบแนวคิดการสรางดชันีความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา American Customer Satisfaction Index 

(ACSI) ของ (Fornell et. At., 1996, p.7-18) อธิบายวา ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectations) 

เปนปจจัยที่กําหนดมุมมองตอคุณภาพของสินคา (Perceived Quality) และทั้งสองปจจัยจะสงผลตอไป

ยังมุมมองคณุคาของสินคา (Perceived Value) โดยที่ปจจัยทั้งสามจะสงผลตอเน่ืองไปยัง ความพึงพอใจ

ของลูกคา (Customer Satisfaction) ซึ่งผูวิจัยไดเพ่ิมมุมมองภาพลักษณ (Image) เขาไปในแนวคิดการ

สรางดัชนีวัดความพึงพอใจของลูกคา (ACSI) โดยภาพลักษณที่ดีจะสงผลตอมุมมองคุณภาพของสินคา 

และความพึงพอใจของลูกคาที่จะสามารถจัดทําตอเปนดัชนีวัดความพึงพอใจของลูกคา (Customer 

Satisfaction Index) ซ่ึงหากลูกคาพอใจก็จะสงผลใหเกิดความภกัดตีอสินคาจากลูกคา (Customer Loyalty) 

และเมื่อลูกคาเกิดความภักดีตอสินคาจะสงผลในเชิงบวกตอภาพลักษณของสินคาดวย แตหากลูกคาไม

พอใจก็จะทําการรองเรียน (Customer Complaints) ซ่ึงจะสงผลในเชิงลบตอความภักดีของสินคาจาก

ลูกคาดวยเชนกัน  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 2.3 กรอบแนวคดิการวิจัย 

 

+ 
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2.7 สมมติฐานการวจิัย 

 จากกรอบแนวคิดขางตน ผูศึกษาไดกําหนดสมมติฐานของงานวิจัยไดดังน้ี 

  2.6.1 สมมติฐานที่ 1 ความคาดหวัง (Customer Expectations) ในการใหบริการงาน     

สหกิจศึกษา สงผลในทางบวกตอมุมมองคุณภาพ (Perceived Quality)  

  2.6.2 สมมติฐานที่ 2 ความคาดหวัง (Customer Expectations) ในการใหบริการงานสหกิจ

ศึกษา สงผลในทางบวกตอมุมมองคุณคา (Perceived Value)  

  2.6.3 สมมติฐานที่ 3 ความคาดหวัง (Customer Expectations) ในการใหบริการงาน      

สหกิจศึกษา สงผลในทางบวกตอความพึงพอใจ (Customer Satisfaction)  

  2.6.4 สมมติฐานที่ 4 มุมมองคณุภาพ (Perceived Quality) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา 

สงผลในทางบวกตอมุมองคุณคา (Perceived Value)  

  2.6.5 สมมติฐานที่ 5 มุมมองคณุภาพ (Perceived Quality) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา 

สงผลในทางบวกตอความพึงพอใจ (Customer Satisfaction)  

  2.6.6 สมมติฐานที่ 6 มุมองคุณคา (Perceived Value) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา          

สงผลในทางบวกตอความพึงพอใจ (Customer Satisfaction)  

  2.6.7 สมมติฐานที่ 7 ภาพลักษณ (Image) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา สงผลในทางบวก

ตอมุมมองคุณภาพ (Perceived Quality)  

  2.6.8 สมมติฐานที่ 8 ภาพลักษณ (Image) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา สงผลใน

ทางบวกตอความพึงพอใจ (Customer Satisfaction)  

  2.6.9 สมมติฐานที่ 9 ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ในการใหบริการงาน         

สหกิจศึกษา สงผลในทางบวกตอความภักดี (Customer Loyalty)  

  2.6.10 สมมติฐานที่ 10 ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ในการใหบริการงาน  

สหกิจศึกษา สงผลในทางลบตอ การรองเรียน (Customer Complaints)  

  2.6.11 สมมติฐานที่ 11 การรองเรียน (Customer Complaints) ในการใหบริการงาน              

สหกิจศึกษา สงผลในทางลบตอความภักดี (Customer Loyalty) 

  2.6.12 สมมติฐานที่ 12 ความภักดี (Customer Loyalty) ในการใหบริการงานสหกิจ

ศึกษา สงผลในทางบวกตอภาพลักษณ (Image)  

 

 

 



 

 

บทที่ 3 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 

 การศึกษาเร่ือง ความคาดหวังกับมุมมองคุณคาในการใหบริการงานสหกิจศึกษามหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล มีวัตถุประสงค ดังน้ี 1) เพ่ือประเมินและ

เปรียบเทียบความพึงพอใจในการใหบริการงานสหกิจศึกษาของ 4 คณะ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี                     

ราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล 2) เพ่ือศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการ

ใหบริการงานสหกิจศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล  

 งานวิจัยน้ีเร่ิมจากขั้นตอนการศึกษาและเก็บรวบรวมขอมูล โดยวิธีการทบทวนวรรณกรรมหรือ

บทความทางวิชาการ คนควาจากเอกสาร เก็บรวบรวมขอมูลจากบทความ งานวิจัยตลอดจนขอมูลทางเว็บไซดที่

เก่ียวของ เพื่อใหไดมุมมองความพึงพอใจดานความคาดหวัง (Customer Expectations) มุมมองคุณภาพ 

(Perceived Quality) มุมมองคุณคา (Perceived Value) ภาพลักษณ (Image) ความพึงพอใจ (Customer 

Satisfaction) การรองเรียน (Customer Complaints) และความภักดี (Customer Loyalty) และนําขอมูลที่

ไดมาสรางเปนเคร่ืองมือในลักษณะแบบสอบถามออนไลน เพ่ือใชในการเก็บขอมูลของการวิจัยเชิงปริมาณ โดย

นําเสนอวิธีการวิจัยตามลําดับ ดังนี ้

 1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 2. เคร่ืองมอืที่ใชในการวิจัย 

 3. การเก็บรวบรวมขอมูล 

 4. การวิเคราะหขอมูล 

 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 ประชากรที่ใชในการศึกษาคร้ังนี้คอื นักศึกษาที่ใชบริการงานสหกิจศึกษามหาวิทยาลัยเทคโนโลยี

ราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล 

 กลุมตัวอยาง คือ กําหนดกลุมตัวอยางนักศึกษาจํานวน 401 คน โดยใชเทคนิคการสุมตัวอยาง

แบบแบงชั้นภูม ิ(Stratified random sampling) โดยแบงอัตราสวนนักศึกษาแยกตามคณะและความถี่

ในการใชบริการงานสหกิจศึกษา แลวทําการสุมตัวอยางแบบงาย (Simple random sampling) ดวยการ

รวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามผานทางออนไลน ซ่ึงมีการแบงกลุมตัวอยางตามตารางที่ 3.1 
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ตารางที่ 3.1 แสดงจํานวนกลุมตัวอยางแยกตามคณะและความถี่ในการใชบริการ 

คณะ 
ความถี่ในการใชบรกิารงานสหกจิศึกษา 

รวม 
ไมเกิน 2 คร้ัง 3 คร้ังขึ้นไป 

คณะอุตสาหกรรมการโรงแรมและการทองเทีย่ว 63 37 100 

คณะอุตสาหกรรมและเทคโนโลยี 69 32 101 

คณะบริหารธุรกิจ 56 44 100 

คณะวิศวกรรมศาสตร 40 60 100 

รวม 228 173 401 

       

3.2 เคร่ืองมอืที่ใชในการวจิัย 

 เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยคอื แบบสอบถาม โดยแบงเปน 3 ตอน ดังน้ี 

 ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม เปนแบบตรวจสอบรายการ จํานวน 4 ขอ 

ประกอบดวย เพศ อายุ คณะวิชา ระดับชั้นการศึกษา  

 ตอนที่ 2 ขอมูลการใชบริการ เปนแบบตรวจสอบรายการ จํานวน 3 ขอ ประกอบดวย ประเภท

การใชบริการ ความถี่ในการใชบริการ ชวงระยะเวลาในการใชบริการ 

 ตอนที่ 3 ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการงานสหกิจศึกษา ซ่ึงประยุกตตาม

แบบจําลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) แบงออกเปน 7 ดาน รวมเปนทั้งหมด 

25 ขอ ไดแก 

  - ความคาดหวัง (Customer Expectations) 

  - มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) 

  - มุมมองคุณคา (Perceived Value) 

  - ภาพลักษณ (Image) 

  - ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 

  - การรองเรียน (Customer Complaints) 

  - ความภักดี (Customer Loyalty) 

 ใชวิธีการวัดแบบ Likert Scale โดยกําหนดเกณฑการใหคะแนน คือ 1-5 คะแนน ดังน้ี 

  - 5 คะแนน หมายถึง เห็นดวยอยางยิ่ง     

  - 4 คะแนน หมายถึง เห็นดวย 

  - 3 คะแนน หมายถึง ปานกลาง             

  - 2 คะแนน หมายถึง ไมเห็นดวย 

  - 1 คะแนน หมายถึง ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
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3.3 การเก็บรวบรวมขอมูล 

 ในการวิจัยคร้ังน้ีไดเก็บรวบรวมขอมูลเชงิปริมาณ โดยผูวิจัยนําแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการ

เก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง โดยมีขั้นตอนการดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล ดังน้ี 

 3.3.1 การเก็บขอมูลใชวิธีการเก็บขอมลูแบบออนไลน กลุมตัวอยางเปนกลุมนักศึกษาที่ใชบริการ

งานสหกิจศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล 

 3.3.2 เมื่อไดรับขอมูลแบบสอบถามแลวผูวิจัยตรวจสอบความถูกตองความสมบูรณของขอมูล

เพ่ือนําไปวิเคราะหขอมูลตอไป 

 3.3.3 นําขอมูลแบบสอบถามที่สมบูรณแลวทําการวิเคราะหประมวลผลขอมูลดวยโปรแกรม

สําเร็จรูปทางคอมพิวเตอรตอไป   

 

3.4 การวเิคราะหขอมูล 

 นําขอมูลการตอบกลับของแบบสอบถามออนไลนของนักศึกษาที่มาใชบริการงานสหกิจศึกษา

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล มาทําการวิเคราะหคาสถิติโดย

โปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป STATA นํามาจัดเรียงลําดับการวิเคราะหขอมูล และแปลความหมาย 

โดยแบงเปน 4 สวน คือ 

 สวนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

 สวนที่ 2 ขอมูลการใชบริการ 

 สวนที่ 3 ผลการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของผูมาใชบริการ 

 สวนที่ 4 ผลการวิเคราะหขอมูลทดสอบสมมติฐาน 

 

 การวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) 

 การวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) และ ความเชื่อถือได (Reliability) ของแบบสอบถาม

การใชบริการงานสหกิจศึกษา จํานวน 401 ชุด 

 ผูวิจัยไดวิเคราะหขอมูลตัวแปรที่สํารวจได (Factor Analysis) ตามแนวความคิดการสรางดัชนี

ความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา American Customer Satisfaction Index (ASIC) จํานวน 7 ดาน 

จากขอคําถามที่เปนตัวแปรจํานวน 25 ตัวแปร ของการใหบริการงานสหกิจศึกษา โดยทําการทดสอบ

ความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม (Cronbach’s Alpha Coefficient) ไดผลตามตารางที่ 3.2 
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ตารางที่ 3.2 แสดงผลการทดสอบเคร่ืองมือดวยวิธี Factor Loading, % Total Variance และ Cronbach Alpha 

Items 
Factor % Total Cronbach 

Loading Variance Alpha 

ความคาดหวังการบริการงานสหกิจศึกษา  0.7473 0.8827 

ความรวดเร็วในการใหบริการ 0.8055   

ความถูกตองในการใหบริการ 0.8679   

ความชัดเจนในการใหคําแนะนําและการตอบขอซักถาม 0.9038   

ใหบริการดวยความเต็มใจ 0.8775   

มุมมองคุณภาพของการบริการงานสหกิจศึกษา  0.8080 0.9191 

ใหบริการสะดวกรวดเร็ว 0.8751   

มีบริการที่สุภาพ 0.8981   

มีระบบจัดคิวรอรับการบริการที่ด ี 0.9164   

ไดรับการบริการเทาเทียมกัน 0.9053   

มุมมองตอความคุมคาของการบริการงานสหกิจศึกษา               0.7971 0.9143 

ความรวดเร็วของบริการที่ไดรับมีความคุมคา 0.8634   

คุณภาพบริการที่ไดรับมีความคุมคา 0.8944   

ความถูกตองของบริการมีความคุมคา 0.9135   

มีระบบการจัดคิวรอรับบริการที่เหมาะสม 0.8992   

ภาพลักษณตอการบริการงานสหกิจศึกษา  0.8034 0.9181 

มีความเชื่อถือได 0.8972   

มีบุคลากรที่มีความสามารถและมีความเชี่ยวชาญ 0.8866   

มีระบบการใหบริการที่ด ี 0.9056   

ไดมาตรฐานตามกรอบการศึกษา 0.8958   

ความพึงพอใจตอการใหบริการงานสหกิจศึกษา  0.8201 0.9232 

ความรวดเร็วของการบริการ 0.8599   

ความถูกตองของบริการ 0.9042   

ความสะดวกของบริการ 0.9348   

ระบบการใหบริการที่ด ี     0.9217   

การรองเรียนในการใหบริการงานสหกิจศึกษา  0.9087 0.9497 

รองเรียนกับผูดูแลโดยตรง 0.9635   

บอกปญหาตอใหคนรูจัก 0.9487   

เผยแพรปญหาในสื่อสังคมออนไลน 0.9475   
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ตารางที่ 3.2 (ตอ)    

Items 
Factor % Total Cronbach 

 

Loading Variance Alpha 

ความภักดีตอการใชบริการงานสหกิจศึกษา  0.9363 0.9319 

คร้ังตอไปทานจะใชบริการซํ้า 0.9676   

ทานจะแนะนําใหผูอื่นมาใชบริการ 0.9676   

  

จากการทดสอบความเชือ่มั่นของแบบสอบถาม Cronbach Alpha พบวา ตัวแปรของดานที่ 1-7 

มีคาสัมประสิทธิ์ที่เหมาะสมคือ ไมต่ํากวา 0.70 จึงยืนยันไดวาตัวแปรที่วัดจากแบบสอบถามเชื่อถือได 

นอกจากน้ีนํ้าหนักของปจจัย Factor Loading ที่แสดงความสัมพันธระหวางตัวแปรเดิมกับแตละปจจัยที่

พิจารณาพบวา 

 ดานที่ 1 ความคาดหวัง มีคาสัมประสิทธิ์ Factor Loading ระหวาง 0.8055 - 0.9038 ทุกขอ

คําถามมีความเชื่อถือได และผลจากความคาดหวังในการใหบริการงานสหกิจศึกษาอยูในระดับดี เพราะมี

คาสัมประสิทธ์ิเกิน 0.70 สําหรับเปอรเซ็นต Total Variance ของแตละองคประกอบสามารถอธิบาย

ความผันแปรของขอคําถามได 0.7473 ถือวามีความผันแปรของขอคําถามในองคประกอบน้ีในระดับดี 

โดยมีคาสูงกวา 0.70 และคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามก็อยูในระดับดี โดยมีคาสัมประสิท ธ์ิ 

Cronbach Alpha เทากับ 0.8827  โดยขอคําถามที่มีคาสัมประสิทธิ์สูงสุด คือ ความชัดเจนในการให

คําแนะนําและการตอบขอซักถาม มีคาเทากับ 0.9038   

 ดานที่ 2 มุมมองดานคุณภาพ มีคาสัมประสิทธิ์ Factor Loading ระหวาง 0.8751 - 0.9164  

ทุกขอคําถามมีความเชื่อถือได และผลจากมุมมองคุณภาพในการใหบริการงานสหกิจศึกษาอยูในระดับดี 

เพราะมีคาสัมประสิทธ์ิเกิน 0.70 สําหรับเปอรเซ็นต Total Variance ของแตละองคประกอบสามารถ

อธิบายความผันแปรของขอคําถามได 0.8080 ถือวามีความผันแปรของขอคําถามในองคประกอบน้ีใน

ระดับดี โดยมีคาสูงกวา 0.70 และคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามก็อยูในระดับดี โดยมีคาสัมประสิทธ์ิ 

Cronbach Alpha เทากับ 0.9191 โดยขอคําถามที่มีคาสัมประสิทธ์ิสูงสุด คือ มีระบบจัดคิวรอรับการ

บริการที่ดี มีคาเทากับ 0.9164 

 ดานที่ 3 มุมมองดานความคุมคา มีคาสัมประสิทธ์ิ Factor Loading ระหวาง 0.8634 - 0.9135 

ทุกขอคําถามมีความเชื่อถือได และผลจากมุมมองความคุมคาของการใหบริการงานสหกิจศึกษาอยูใน

ระดับดี เพราะมีคาสัมประสิทธิ์เกิน 0.70 สําหรับเปอรเซ็นต Total Variance ของแตละองคประกอบ

สามารถอธิบายความผนัแปรของขอคาํถามได 0.7971 ถือวามีความผันแปรของขอคาํถามในองคประกอบ

น้ีในระดับดี โดยมีคาสูงกวา 0.70 และคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามก็อยูในระดับดี โดยมีค า

สัมประสิทธิ์ Cronbach Alpha เทากับ 0.9143 โดยขอคําถามที่มีคาสัมประสิทธิ์สูงสุด คือ มีความถูกตอง 

ของบริการมีความคุมคา มีคาเทากับ 0.9135  
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 ดานที่ 4 ภาพลักษณ มีคาสัมประสิทธ์ิ Factor Loading ระหวาง 0.8866 - 0.9056 ทุกขอ

คําถามมีความเชื่อถือได และภาพลักษณในการใหบริการงานสหกิจศึกษาอยูในระดับดี เพราะมีคา

สัมประสิทธ์ิเกิน 0.70 สําหรับเปอรเซ็นต Total Variance ของแตละองคประกอบสามารถอธิบายความ

ผันแปรของขอคําถามได 0.8034 ถือวามีความผันแปรของขอคําถามในองคประกอบน้ีในระดับดี  โดยมี

คาสูงกวา 0.70 และคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามก็อยูในระดับดี โดยมีคาสัมประสิทธิ์ Cronbach 

Alpha เทากับ 0.9181 โดยขอคําถามที่มีคาสัมประสิทธิ์สูงสุด คือ มีระบบการใหบริการที่ดี มีคาเทากับ 

0.9056 

 ดานที่ 5 ความพึงพอใจ มีคาสัมประสิทธิ์ Factor Loading ระหวาง 0.8599 - 0.9348 ทุกขอ

คําถามมีความเชื่อถือได และผลจากความพึงพอใจในการใหบริการงานสหกิจศึกษาอยูในระดับดี เพราะมี

คาสัมประสิทธ์ิเกิน 0.70 สําหรับเปอรเซ็นต Total Variance ของแตละองคประกอบสามารถอธิบาย

ความผันแปรของขอคําถามได 0.8201 ถือวามีความผันแปรของขอคําถามในองคประกอบน้ีในระดับดี 

โดยมีคาสูงกวา 0.70 และคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามก็อยูในระดับดี โดยมีคาสัมประสิทธิ์ 

Cronbach Alpha เทากับ 0.9232 โดยขอคําถามที่มีคาสัมประสิทธิ์สูงสุด คือ ความสะดวกของบริการ  

มีคาเทากับ 0.9348 

 ดานที่ 6 การรองเรียน มีคาสัมประสิทธิ์ Factor Loading ระหวาง 0.9475 - 0.9635  ทุกขอ

คําถามมีความเชื่อถอืได เพราะมีคาสัมประสิทธิ์เกิน 0.70 สําหรับเปอรเซ็นต Total Variance  ของแตละ

องคประกอบสามารถอธิบายความผันแปรของขอคําถามได 0.9087 ถือวามีความผันแปรของขอคาํถามใน

องคประกอบน้ีในระดับดี โดยมีคาสงูกวา 0.70 และคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามก็อยูในระดับดี โดย

มีคาสัมประสิทธิ์ Cronbach Alpha เทากับ 0.9497 โดยขอคําถามที่มีคาสัมประสิทธ์ิสูงสุด คือ รองเรียน

กับผูดูแลโดยตรง  มีคาเทากับ 0.9635 

 ดานที่ 7 ความภักดี มีคาสัมประสิทธิ์ Factor Loading อยูที่ 0.9676 ทั้ง 2 ขอ โดยขอคําถามมี

ความเชื่อถืออยูในระดับดี เพราะมีคาสัมประสิทธ์ิเกิน 0.70 สําหรับเปอรเซ็นต Total Variance ของแต

ละองคประกอบสามารถอธิบายความผันแปรของขอคําถามได 0.9363 ถือวามีความผันแปรของขอ

คําถามในองคประกอบน้ีในระดับดี โดยมีคาสงูกวา 0.70 และคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม   ก็อยูใน

ระดับดีโดยมีคาสัมประสิทธ์ิ Cronbach Alpha เทากับ 0.9319 โดยขอคําถามที่มีคาสัมประสิทธ์ิสูงสุด 

คือ คร้ังตอไปทานจะใชบริการซํ้า และ ทานจะแนะนําใหผูอื่นมาใชบริการ  มีคาเทากับ 0.9676 

 



 

 

บทที่ 4 

ผลการศึกษาวิจัย 

 

 การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล การวิจัยเร่ือง ความคาดหวังกับมุมมองคุณคาในการ

ใหบริการงานสหกิจศึกษามหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล 

สาระสําคัญของบทน้ีจะเปนการนําเสนอ อธิบายและแปรความขอมูลตาง ๆ จากกลุมตัวอยางตามวิธีทาง

สถิติ และนําผลที่ไดมาสรุปเพ่ือเปนการพิสูจนสมมติฐานที่ตั้งไว โดยการแบงออกเปนการวิเคราะหขอมูล

เชิงพรรณนา ใชคาความถี่ คารอยละ และคาเฉลี่ย ใชสถิติเชิงอนุมานในการทดสอบสมมติฐาน ลักษณะ

สวนบุคคลและลักษณะการใหบริการงานสหกิจศึกษาสงผลตอความพึงพอใจในการใหบริการงานสหกิจ

ศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล โดยใชสถิติ t-test ทดสอบ

สมมติฐานสําหรับขอมลูทีม่ีตวัแปร 2 ตัวแปร สวน one-way ANOVA เปนการทดสอบสมมติฐานสําหรับ

ขอมูลที่มีตัวแปรมากกวา 2 ตัวแปร โดยการศึกษาในคร้ังน้ีกําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01, 

0.05 และ 0.1 และใชสถิติเชิงอนุมานในการทดสอบสมมติฐาน เพ่ือหาความสัมพันธขององคประกอบ

ของดัชนีความพึงพอใจโดยใชการวิเคราะหแบบจําลองสมการถดถอย (Regression Analysis) กําหนด

ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01, 0.05 และ 0.1 

 ผลการศึกษาความคาดหวังกับมุมมองคุณคาในการใหบริการงานสหกิจศึกษา มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล แบงการนําเสนอขอมูลจากแบบสอบถาม

ออกเปน 3 สวน ดังตอไปนี้ 

  

 สวนที่ 1 การแจกแจงความถี่ของขอมูลจากแบบสอบถาม 

 สวนที่ 2 การวิเคราะหตัวแปรจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร 

 สวนที่ 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

4.1 การแจกแจงความถีข่องขอมูลจากแบบสอบถาม 

 ผูวิจัยไดวิเคราะหการแจกแจงความถี่ของขอมูลจากแบบสอบถาม ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความ               

พึงพอใจในการใหบริการงานสหกิจศึกษา แบงตามองคประกอบตามกรอบแนวคิดการวิจัย 7 ดาน                 

ตามองคประกอบของ Fornell, John, Anderson, Cha & Bryant (1996, pp. 7-18) จํานวน 7 องคประกอบ 

จากขอคําถามที่เปนตัวแปรจํานวน 25 ตัวแปร รายละเอียดดังตารางที่ 4.1 
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ตารางที่ 4.1 แสดงการแจกแจงความถี่ของขอมูลจากแบบสอบถามในภาพรวม 

ขอคําถาม 1 2 3 4 5 คาเฉลี่ย 

ความคาดหวัง (Customer Expectations)       

ความรวดเร็วในการใหบริการ 7 14 77 152 151 4.06 

 1.75% 3.49% 19.20% 37.91% 37.66%  

ความถูกตองในการใหบริการ 1 6 64 159 171 4.23 

 0.25% 1.50% 15.96% 39.65% 42.64%  

ความชัดเจนในการใหคําแนะนําและการตอบขอ      1 4 83 164 149 4.14 

ซักถาม 0.25% 1.00% 20.70% 40.90% 37.16%  

ใหบริการดวยความเต็มใจ 3 5 75 143 175 4.20 

 0.75% 1.25% 18.70% 35.66% 43.64%  

มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality)       

ใหบริการสะดวกรวดเร็ว 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%  

ไดรับการบริการเทาเทียมกัน 3 13 70 173 142 4.09 

 0.75% 3.24% 17.46% 43.14% 35.41%  

มุมมองคุณคา (Perceived Value)        

ความรวดเร็วของบริการที่ไดรับมีความคุมคา 7 5 67 194 128 4.07 

 1.75% 1.25% 16.71% 48.38% 31.92%  

คุณภาพบริการที่ไดรับมีความคุมคา 1 6 71 188 135 4.12 

 0.25% 1.50% 17.71% 46.88% 33.67%  

ความถูกตองของบริการมีความคุมคา 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 (ตอ) 

ขอคําถาม 1 2 3 4 5 คาเฉลี่ย 

ภาพลักษณ (ตอ)       

มีระบบการใหบริการที่ดี 1 8 61 187 144 4.16 

 0.25% 2.00% 15.21% 46.63% 35.91%  

ไดมาตรฐานตามกรอบการศึกษา 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%  

ความถูกตองของบริการ 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%  

ระบบการใหบริการที่ดี 1 5 52 197 146 4.20 

 0.25% 1.25% 12.97% 49.13% 36.41%  

การรองเรียน ( Customer Complaints)       

รองเรียนกับผูดูแลโดยตรง 233 24 46 67 31 2.10 

 58.10% 5.99% 11.47% 16.71% 7.73%  

บอกปญหาตอใหคนรูจัก 200 44 48 79 30 2.24 

 49.88% 10.97% 11.97% 19.70% 7.48%  

เผยแพรปญหาในสื่อสังคมออนไลน 244 30 36 66 25 2.00 

 60.85% 7.48% 8.98% 16.46% 6.23%  

ความภักดี (Customer Loyalty)       

ครั้งตอไปทานจะใชบริการซ้ํา 6 8 74 180 133 4.06 

 1.50% 2.00% 18.45% 44.89% 33.17%  

ทานจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการ 7 10 72 184 128 4.04 

 1.75% 2.49% 17.96% 45.89% 31.92%  

 

 จากตารางที่ 4.1 พบวาดานความคาดหวัง (Customer Expectations) มีคาเฉลี่ยของระดับความ

คิดเห็นดานความถูกตองในการใหบริการมากที่สุด (คาเฉลี่ย 4.23) จากผูตอบแบบสอบถามจํานวน 171 คน 

โดยระดับความคิดเห็นความถูกตองในการใหบริการอยูในระดับมากที่สุด ดังน้ันผูใหบริการจึงควรให

ความสําคัญกับเร่ือง ความถูกตองในการใหบริการ 
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 ดานมุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) มีคาเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นดานมีบริการที่สุภาพ

มากที่สุด (คาเฉลี่ย 4.10) จากผูตอบแบบสอบถามจํานวน 171 คน โดยระดับความคิดเห็นในดานมี

บริการที่สุภาพอยูในระดับมาก ดังน้ันจึงควรคงระดับคุณภาพของการบริการที่สุภาพ 

 ดานมุมมองคุณคา (Perceived Value) มีคาเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นดานความถูกตองของ

บริการมีความคุมคามากที่สุด (คาเฉลี่ย 4.14) จากผูตอบแบบสอบถามจํานวน 173 คน โดยระดับ                   

ความคิดเห็นดานความถูกตองในการใหบริการมีความคุมคาอยูในระดับมาก  ดังน้ันจึงควรคงระดับ

คุณภาพของการบริการใหมีความถูกตอง  

 ดานภาพลกัษณ (Image) มีคาเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นดานมีความเชื่อถือไดมากที่สุด (คาเฉลี่ย 

4.28) จากผูตอบแบบสอบถามจํานวน 176 คน โดยระดับความคิดเห็นดานมีความเชื่อถือไดอยูในระดับ

มากที่สุด ดังน้ันจึงควรใหความสําคัญกับเร่ืองความนาเชื่อถือไดของขอมูลมากที่สุด 

 ดานความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) มีคาเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นดานความถูกตอง

ของบริการมากที่สุด (คาเฉลี่ย 4.24) จากผูตอบแบบสอบถาม 196 คน โดยมีระดับความคิดเห็นดาน

ความถูกตองของบริการอยูในระดับมาก ดังน้ันจึงควรคงระดับคุณภาพของบริการใหมีความถูกตอง 

 ดานการรองเรียน (Customer Complaints) คาเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นในดานบอกปญหา

ตอใหคนรูจักมากที่สุด (คาเฉลี่ย 2.24) จากผูตอบแบบสอบถาม 200 คน โดยมีระดับความคิดเห็นดาน 

บอกปญหาตอใหคนรูจักสวนใหญไมเคย ดังน้ันจึงควรมีการติดตามขอมูลการรองเรียนของผูรับบริการ 

หรือสรางระบบการรับขอรองเรียนของผูรับบริการ 

 ดานความภกัด ี(Customer Loyalty) มีคาเฉลีย่ของระดับความคดิเหน็คร้ังตอไปทานจะใชบริการซํ้า

มากที่สุด (คาเฉลี่ย 4.06) จากผูตอบแบบสอบถาม 180 คน โดยมีระดับความคิดเห็นดานคร้ังตอไปทาน

จะใชบริการซ้ําอยูในระดับมาก ดังนั้นจึงควรคงระดับคุณภาพของการบริการ เพ่ือใหผูรับบริการยังคงใช

บริการอยูคงเดิม  

 

4.2 การวิเคราะหตัวแปรจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร 

 ผูวิจัยนําเสนอผลการวิเคราะหตัวแปรจําแนกตามลักษณะประชากรศาสตรใน 4 ดาน ซึ่ง

ประกอบดวย คณะวิชา อายุ เพศ ระดับการศึกษา และลักษณะการใชบริการ 3 ดาน ประกอบดวย 

ประเภทการใชบริการ ความถี่ในการใชบริการ และชวงระยะเวลาในการใชบริการ ตามตารางที่ 4.2 ดังนี้ 
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ตารางที่ 4.2 แสดงผลการวิเคราะหตัวแปรจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร ลักษณะการใชบริการ 
ลักษณะ 

ทาง 

ประชากร 

จํา 

นวน 

ความ 

คาดหวัง  

 

มุมมอง 

คุณภาพ 

 

มุมมอง 

คุณคา   

 

ภาพ 

ลักษณ 

 

ความพึง 

พอใจ  

การ 

รองเรียน  

ความ 

ภักดี  

คณะวิชา         

โรงแรมและการ

ทองเท่ียว 

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 ปข้ึนไป 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 

        

ชั้นปท่ี 3 163   0.7626   0.7399   0.7527   0.7816   0.7668   0.3376   0.7347 

ชั้นปท่ี 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 

แกปญหาเร่ือง

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 (ตอ) 
ลักษณะ 

ทาง 

ประชากร 

จํา 

นวน 

ความ 

คาดหวัง  

 

มุมมอง 

คุณภาพ 

 

มุมมอง 

คุณคา   

 

ภาพ 

ลักษณ 

 

ความพึง 

พอใจ  

การ 

รองเรียน  

ความ 

ภักดี  

ความถ่ีในการใช

บริการ 

        

ไมเกิน 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** 

ชวงระยะเวลาใน

การใชบริการ 

        

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 พบวาผูตอบแบบสอบถามจํานวนทั้งสิ้น 401 คน สวนใหญเปนเพศหญิง               

อายุ 20 ปขึ้นไป ศึกษาระดับชั้นปที่ 4 โดยใชบริการขอเอกสารเก่ียวกับสหกิจศึกษา ภาคการศึกษาละ          

ไมเกิน 2 คร้ังในชวงเวลา 8.30 – 12.00 น. 

 การทดสอบสมมติฐานวาคาเฉลี่ยตัวแปรแตละกลุมจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร          

มีความแตกตางกนัหรือไม โดยการวิเคราะหโดยการทดสอบสองตัวแปร (Bivariate Analysis) ไดผลดังน้ี 

 คณะวิชาที่ตางกัน สงผลใหความคาดหวัง (Customer Expectations) มุมมองคุณภาพ (Perceived 

Quality) มุมมองคุณคา (Perceived Value) ภาพลักษณ (Image) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 

การรองเรียน (Customer Complaints) และความภักดี (Customer Loyalty) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติ 

 เพศที่ตางกัน สงผลใหความคาดหวัง (Customer Expectations) มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) 

มุมมองคุณคา (Perceived Value) ภาพลักษณ (Image) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) และความภักด ี

(Customer Loyalty) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สวนดานการรองเรียน (Customer Complaints) 

แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ

 ระดับชั้นการศึกษาที่ตางกัน สงผลใหความคาดหวัง (Customer Expectations) มุมมองคุณภาพ (Perceived 

Quality) มุมมองคุณคา (Perceived Value) ภาพลักษณ (Image) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) การ

รองเรียน (Customer Complaints) และความภักดี (Customer Loyalty) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติ 
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 ประเภทการใชบริการทีต่างกัน สงผลใหความคาดหวัง (Customer Expectations) มุมมองคุณภาพ 

(Perceived Quality) มุมมองคุณคา (Perceived Value) ภาพลักษณ (Image) ความพึงพอใจ (Customer 

Satisfaction) การรองเรียน (Customer Complaints) และความภักดี (Customer Loyalty) แตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 ความถี่ในการใชบริการที่ตางกัน สงผลใหความคาดหวัง (Customer Expectations) มุมมองคุณภาพ 

(Perceived Quality) มุมมองคุณคา (Perceived Value) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) และความ

ภักดี (Customer Loyalty) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สวนดานภาพลักษณ (Image) การรองเรียน 

(Customer Complaints) แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 ชวงระยะเวลาในการใชบริการที่ตางกัน สงผลใหความคาดหวัง (Customer Expectations) 

มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) และความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) แตกตางกันอยาง

มีนัยสําคัญทางสถติ ิสวนดานมุมมองคุณคา (Perceived Value) ภาพลักษณ (Image) และการรองเรียน 

(Customer Complaints) แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 

4.3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 ผูวิจัยไดทําการประยุกตแบบจําลองความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) ของ Fornell, John, 

Anderson, Cha & Bryant (1996, pp. 7-18) จํานวน 7 องคประกอบเพ่ือทดสอบทฤษฎีและประมาณ

คาความสัมพันธเชิงเหตุผลวามีความสอดคลองกันหรือไม และจากการวิเคราะหขอมูล พบวาแบบจําลอง

ที่ผูวิจัยสรางขึ้นกับแบบจําลองการสรางดัชนีความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) มีความสอดคลองกันใน

องคประกอบที่ 1) ความคาดหวัง (Customer Expectations) 2) มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality)  

3) มุมมองคุณคา (Perceived Value) 4) ภาพลักษณ (Image) 5) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 

6) การรองเรียน (Customer Complaints) และ 7) ความภักดี (Customer Loyalty) อยางมีนัยสําคัญทางสถิต ิ

 การหาความสัมพันธขององคประกอบของดัชนีความพึงพอใจโดยใชการวิเคราะหแบบจําลอง

สมการถดถอย (Regression Analysis) กําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01, 0.05 และ 0.1 

ของการใหบริการงานสหกิจศึกษา แสดงดังภาพที่ 4.1 
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มุมมองคุณภาพ 
Perceived 
Quality 

ความคาดหวัง 
Customer 

Expectations 

มุมมองคุณคา 
Perceived 

Value 

ความพึงพอใจ 
Customer 

Satisfaction 

การรองเรียน 
Customer 

Complaints 

ความภักดี 
Customer 
Loyalty 

+0
.5

91
8*

**
 

+0.1976*** 

+0.0283 

-0
.0

28
1 

ภาพลักษณ 
Image 

+0.3993*** 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 4.1 แสดงดัชนีความพึงพอใจในการใหบริการงานสหกิจศึกษา 

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

 

 จากภาพที่ 4.1 พบวาความคาดหวัง (Customer Expectations) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา สงผล

ในทางบวกตอมุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) ความคาดหวัง (Customer Expectations) ในการ

ใหบริการงานสหกิจศกึษา สงผลในทางบวกตอมุมมองคุณคา (Perceived Value)ความคาดหวัง (Customer 

Expectations) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา สงผลในทางบวกตอความพึงพอใจ (Customer 

Satisfaction) มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) ในการใหบริการงานสหกิจศกึษา สงผลในทางบวกตอ

มุมมองคุณคา (Perceived Value) มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality)  ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา 

สงผลในทางบวกตอความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) มุมมองคุณคา (Perceived Value) ในการ

ใหบริการงานสหกิจศกึษา สงผลในทางบวกตอความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ภาพลักษณ (Image) 

ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา สงผลในทางบวกตอมมุมองคณุภาพ (Perceived Quality) ภาพลักษณ (Image) 

ในการใหบริการงานสหกิจศกึษา สงผลในทางบวกตอความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ความพึงพอใจ 

(Customer Satisfaction) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา สงในทางลบตอการรองเรียน (Customer Complaints) 

ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา สงผลในทางบวกตอความภักดี 

(Customer Loyalty) การรองเรียน (Customer Complaints) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษาสงผลในทาง

ลบตอความภักด ี(Customer Loyalty) ความภักดี (Customer Loyalty) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา 

สงผลในทางบวกตอภาพลักษณ (Image) 
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 ผลการทดสอบสมมุติฐาน เพ่ือหาความสัมพันธขององคประกอบของดัชนีความพึงพอใจโดยใช

สถิติการวิเคราะหแบบจําลองสมการถดถอย (Regression Analysis) กําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.01, 0.05, และ 0.1 ไดผลดังนี้ 

 สมมติฐานที่ 1 ความคาดหวัง (Customer Expectations) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา 

สงผลในทางบวกตอมุมมองคุณภาพ (Perceived Quality)  

 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 401 คน พบวาความคาดหวัง (Customer 

Expectations) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา มีความสัมพันธทางบวกตอมุมมองคณุภาพ (Perceived 

Quality) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ที่คาสัมประสิทธิ์ 0.5918   
 สมมติฐานที่ 2 ความคาดหวัง (Customer Expectations) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา 

สงผลในทางบวกตอมุมมองคุณคา (Perceived Value)  

 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 401 คน พบวาความคาดหวัง (Customer 

Expectations) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา มีความสัมพันธทางบวกตอมุมมองคุณคา (Perceived 

Value) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ที่คาสัมประสิทธ์ิ 0.2363  

 สมมติฐานที่ 3 ความคาดหวัง (Customer Expectations) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา 

สงผลในทางบวกตอความพึงพอใจ (Customer Satisfaction)  

 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 401 คน พบวาความคาดหวัง (Customer 

Expectations) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา มีความสัมพันธทางบวกตอความพึงพอใจ (Customer 

Satisfaction) อยางไมมีมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่คาสัมประสิทธ์ิ 0.0283 

 สมมาติฐานที่ 4 มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา สงผล

ในทางบวกตอมุมองคุณคา (Perceived Value)  

 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 401 คน พบวามุมมองคุณภาพ (Perceived 

Quality) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา มีความสัมพันธทางบวกตอมุมองคุณคา (Perceived Value) 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ที่คาสัมประสิทธิ์ 0.5852 

 สมมติฐานที่ 5 มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา สงผล

ในทางบวกตอความพึงพอใจ (Customer Satisfaction)  

 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 401 คน พบวามุมมองคุณภาพ (Perceived 

Quality) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา มีความสัมพันธทางบวกตอความพึงพอใจ (Customer 

Satisfaction) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ที่คาสัมประสิทธิ์ 0.2781 

 สมมติฐานที่ 6 มุมองคุณคา (Perceived Value) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษาสงผลในทางบวก

ตอความพึงพอใจ (Customer Satisfaction)  
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 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 401 คน พบวามุมองคุณคา (Perceived 

Value) ในการใหบริการงานสหกิจ มีความสัมพันธทางบวกตอความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ที่คาสัมประสิทธิ์ 0.1976 

 สมมติฐานที่ 7 ภาพลักษณ (Image) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา สงผลในทางบวกตอ

มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) 

  ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 401 คน พบวาภาพลักษณ (Image) ในการ

ใหบริการงานสหกิจศึกษา มีความสัมพันธทางบวกตอมุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติ 0.01 ที่คาสัมประสิทธิ์ 0.3993 

 สมมติฐานที่ 8 ภาพลักษณ (Image) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา สงผลในทางบวกตอความ

พึงพอใจ (Customer Satisfaction)  

 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 401 คน พบวาภาพลักษณ (Image) ในการ

ใหบริการงานสหกิจศึกษา มีความสัมพันธทางบวกตอความพงึพอใจ (Customer Satisfaction)  อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติ 0.01 ที่คาสัมประสิทธิ์ 0.3537 

 สมมติฐานที่ 9 ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา สงผลใน

ทางบวกตอความภักดี (Customer Loyalty) 

 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 401 คน พบวาความพึงพอใจ (Customer 

Satisfaction) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา มีความสัมพันธทางบวกตอความภักดี (Customer Loyalty) 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ที่คาสัมประสิทธ์ิ 0.7431 

 สมมติฐานที่ 10 ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา 

สงผลในทางลบตอการรองเรียน (Customer Complaints) 

  ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 401 คน พบวาความพึงพอใจ (Customer 

Satisfaction) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา มีความสัมพันธทางลบตอการรองเรียน (Customer 

Complaints) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ที่คาสัมประสิทธิ์ -0.2788 

 สมมติฐานที่ 11 การรองเรียน (Customer Complaints) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา สงผล

ในทางลบตอความภักดี (Customer Loyalty) 

 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 401 คน พบวาการรองเรียน (Customer 

Complaints) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา มีความในพันธทางลบตอความภักดี (Customer Loyalty) 

อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่คาสัมประสิทธ์ิ -0.0281 

 สมมติฐานที่ 12 ความภักดี (Customer Loyalty) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา สงผลใน

ทางบวกตอภาพลักษณ (Image)  
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 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 401 คน พบวาความภักดี (Customer 

Loyalty) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา มีความสัมพันธทางบวกตอภาพลักษณ (Image) อยางมีนัยสําคัญ 

ทางสถิติ 0.01 ที่คาสัมประสิทธิ์ 0.5369 

 

 เปรียบเทียบ 7 องคประกอบของ 4 คณะ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร            

วิทยาเขตวังไกลกังวล 

 จากการศึกษาองคประกอบตามแนวคิดในการสรางดัชนีความพึงพอใจ (ACSI) ที่ไดศึกษาทั้ง 7 ดาน 

ไดแก ดานความคาดหวัง  ดานมุมมองคุณภาพ ดานมุมมองคุณคา ดานภาพลักษณ  ดานความพึงพอใจ ดานการ

รองเ รียน และดานความภักดีของ 4 คณะ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล รัตนโกสินทร               

วิทยาเขตวังไกลกังวล พบวาผลการศึกษาความพึงพอใจของทั้ง 4 คณะมีผลที่ใกลเคียงกัน โดยแสดงให

เห็นวานักศึกษาที่มาใชบริการงานสหกิจศึกษามีความเห็นที่สอดคลองกัน ทั้งน้ีมีปจจัยที่สงผลในหลาย

ดานเชน ความถูกตองในการใหบริการ การมีบริการที่สุภาพ มีความเชื่อถือได สวนผลที่แสดงใหเห็น

ชัดเจนคือ ดานการรองเรียน โดยนักศึกษาคณะอุตสาหกรรมการโรงแรมและการทองเที่ยวจะเกิดการ

รองเรียนมากกวานักศึกษาคณะอื่น ๆ อาจเปนเพราะคณะอุตสาหกรรมการโรงแรมและการทองเที่ยวเร่ิม

ดําเนินการสหกิจศึกษาในชวงระยะเวลาไมนาน ทําใหการใหบริการยังไมเปนระบบในเร่ืองของขอมูล         

สหกิจศึกษา หรือเอกสารที่เก่ียวกับสหกิจศึกษาเกิดความลาชา ผิดพลาดได จึงทําใหนักศึกษาตองติดตอ

ประสานงานขอใชบริการบอยคร้ัง ดังภาพที่ 4.2  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 4.2 เปรียบเทยีบ 7 องคประกอบของ 4 คณะ 



 

 

บทที่ 5 

สรุปผลการวิจัย 

 

 การวิจัยเร่ือง ความคาดหวังกับมุมมองคุณคาในการใหบริการงานสหกิจศึกษามหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล มีวัตถุประสงค ดังน้ี 1) เพ่ือประเมินและ

เปรียบเทียบความพึงพอใจในการใหบริการงานสหกิจศึกษาของ 4 คณะ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี             

ราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล 2) เพ่ือศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการ

ใหบริการงานสหกิจศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล  

 งานวิจัยน้ีผูวิจัยไดพัฒนาเคร่ืองมือที่ใชในการศึกษาโดยใชระเบียบวิธีวิจัยชิงปริมาณ ซ่ึงได

นําเสนอผลการศึกษาเก่ียวกับความคาดหวังกับมุมมองคุณคาในการใหบริการงานสหกิจศึกษา 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล ดังน้ี 

 1) สรุปผลการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับความคาดหวังกับมมุมองคณุคาในการใหบริการงานสหกจิศึกษา

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล 

 2) การอภิปรายผลการศึกษาวิจัย 

 3) ประโยชนที่ไดจากการทําวิจัย ขอเสนอแนะสําหรับการทําวิจัยในอนาคต และขอจํากัดของ

การศึกษาวิจัย 

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

 ประชากรที่ใชในการศึกษาคร้ังนี้คอื นักศึกษาที่ใชบริการงานสหกิจศึกษามหาวิทยาลัยเทคโนโลยี

ราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล 

 กําหนดกลุมตัวอยางนักศึกษาจํานวน 401 คน โดยใชเทคนิคการสุมตัวอยางแบบแบงชั้นภูมิ 

(Stratified random sampling) โดยแบงอัตราสวนนักศึกษาตามคณะและความถี่ในการใชบริการงาน  

สหกิจศึกษา แลวทําการสุมตัวอยางแบบงาย (Simple random sampling) โดยทําการสุมตัวอยางจาก

นักศึกษาที่ใชบริการงานสหกิจศึกษา จํานวน 401 คน แยกเปนคณะอุตสาหกรรมการโรงแรมและการ

ทองเที่ยวจํานวน 100 คน คณะอุตสาหกรรมและเทคโนโลยีจํานวน 101 คน คณะบริหารธุรกิจจํานวน 

100 คน และคณะวิศวกรรมศาสตรจํานวน 100 คน 

 เคร่ืองมือที่ใชในการทําวิจัยคอื แบบสอบถาม โดยแบงเปน 3 ตอนคือ ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของ

ผูตอบแบบสอบถาม เปนแบบตรวจสอบรายการจํานวน 4 ขอ ประกอบดวย เพศ อายุ คณะวิชา 
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ระดับชั้นการศึกษา ตอนที่  2 ขอมูลการใชบริการ เปนแบบตรวจสอบรายการ จํานวน 3 ขอ 

ประกอบดวย ประเภทการใชบริการ ความถี่ในการใชบริการ ชวงระยะเวลาในการใชบริการ ตอนที่ 3 

ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการงานสหกิจศึกษา แบงตามองคประกอบตามกรอบแนวคิด

การวิจัย 7 ดาน รวมเปนทั้งหมด 25 ขอ ไดแก ความคาดหวัง (Customer Expectations) มุมมองคุณภาพ 

(Perceived Quality) มุมมองคุณคา (Perceived Value) ภาพลักษณ (Image) ความพึงพอใจ (Customer 

Satisfaction) การรองเรียน (Customer Complaints) และความภักดี (Customer Loyalty)  

 5.1.1 การวิเคราะหตัวแปรจําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร 

 จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามจํานวนทั้งสิ้น 401 คน สวนใหญเปนเพศหญิง               

อายุ 20 ปขึ้นไป ศึกษาระดับชั้นปที่ 4 โดยใชบริการขอเอกสารเก่ียวกับสหกิจศึกษา ภาคการศึกษาละ           

ไมเกิน 2 คร้ังในชวงเวลา 8.30 – 12.00 น. 

 คณะวิชาที่ตางกัน สงผลใหความคาดหวัง (Customer Expectations) มุมมองคุณภาพ(Perceived 

Quality) มุมมองคุณคา (Perceived Value) ภาพลักษณ (Image) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 

การรองเรียน (Customer Complaints) และความภักดี (Customer Loyalty) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติ 

 เพศที่ตางกัน สงผลใหความคาดหวัง (Customer Expectations) มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) 

มุมมองคุณคา (Perceived Value) ภาพลักษณ (Image) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) และความ

ภักดี (Customer Loyalty) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สวนดานการรองเรียน (Customer Complaints) 

แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ

 ระดับชั้นการศึกษาที่ตางกัน สงผลใหความคาดหวัง (Customer Expectations) มุมมองคุณภาพ 

(Perceived Quality) มุมมองคุณคา (Perceived Value) ภาพลักษณ (Image) ความพึงพอใจ (Customer 

Satisfaction) การรองเรียน (Customer Complaints) และความภักดี (Customer Loyalty) แตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิต ิ

 การทดสอบสมมติฐานวาคาเฉลี่ยของตัวแปรแตละกลุมจําแนกตามลักษณะการใชบริการมี                  

ความแตกตางกันหรือไม โดยการวิเคราะหโดยการทดสอบสองตัวแปร (Bivariate Analysis) ไดผลดังน้ี 

 ประเภทการใชบริการทีต่างกัน สงผลใหความคาดหวัง (Customer Expectations) มุมมองคุณภาพ 

(Perceived Quality) มุมมองคุณคา (Perceived Value) ภาพลักษณ (Image) ความพึงพอใจ (Customer 

Satisfaction) การรองเรียน (Customer Complaints) และความภักดี (Customer Loyalty) แตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 ความถี่ในการใชบริการที่ตางกัน สงผลใหความคาดหวัง (Customer Expectations) มุมมองคุณภาพ 

(Perceived Quality) มุมมองคุณคา (Perceived Value) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) และความ
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ภักดี (Customer Loyalty) แตกตางกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถติิ สวนดานภาพลกัษณ (Image) การรองเรียน 

(Customer Complaints) แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 ชวงระยะเวลาในการใชบริการที่ตางกัน สงผลใหความคาดหวัง (Customer Expectations) 

มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) และความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) แตกตางกันอยาง

มีนัยสําคัญทางสถติ ิสวนดานมุมมองคุณคา (Perceived Value) ภาพลักษณ (Image) และการรองเรียน 

(Customer Complaints) แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 5.1.2 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

   ผลการทดสอบสมมุติฐาน เพ่ือหาความสัมพันธขององคประกอบของดัชนีความ             

พึงพอใจโดยใชการวิเคราะหแบบจําลองสมการถดถอย (Regression Analysis) กําหนดระดับนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.01, 0.05, และ 0.1 ไดผลดังน้ี 

 สมมติฐานที่ 1 ความคาดหวัง (Customer Expectations) ในการใหบริการงานสหกจิศึกษาสงผลใน

ทางบวกตอมุมมองคุณภาพ (Perceived Quality)  

 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 401 คน พบวาความคาดหวัง (Customer 

Expectations) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา มีความสัมพันธทางบวกตอมุมมองคณุภาพ (Perceived 

Quality) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐาน 

 สมมติฐานที่ 2 ความคาดหวัง (Customer Expectations) ในการใหบริการงานสหกจิศึกษาสงผลใน

ทางบวกตอมุมมองคุณคา (Perceived Value)  

 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 401 คน พบวาความคาดหวัง (Customer 

Expectations) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา มีความสัมพันธทางบวกตอมุมมองคุณคา (Perceived 

Value) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ซึ่งเปนไปตามสมมติฐาน 

 สมมติฐานที่ 3 ความคาดหวัง (Customer Expectations) ในการใหบริการงานสหกจิศึกษาสงผลใน

ทางบวกตอความพึงพอใจ (Customer Satisfaction)  

 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 401 คน พบวาความคาดหวัง (Customer 

Expectations) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา มีความสัมพันธทางบวกตอความพึงพอใจ (Customer 

Satisfaction) อยางไมมีมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ซึ่งเปนไปตามสมมติฐาน 

 สมมาติฐานที่ 4 มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา สงผล

ในทางบวกตอมุมองคุณคา (Perceived Value)  

 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 401 คน พบวามุมมองคุณภาพ (Perceived 

Quality) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา มีความสัมพันธทางบวกตอมุมองคุณคา (Perceived Value) 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐาน 
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 สมมติฐานที่ 5 มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษาสงผลใน

ทางบวกตอความพึงพอใจ (Customer Satisfaction)  

 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 401 คน พบวามุมมองคุณภาพ (Perceived 

Quality) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา มีความสัมพันธทางบวกตอความพึงพอใจ (Customer 

Satisfaction) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ซึ่งเปนไปตามสมมติฐาน 

 สมมติฐานที่ 6 มุมองคุณคา (Perceived Value) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษาสงผลในทางบวก

ตอความพึงพอใจ (Customer Satisfaction)  

 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 401 คน พบวามุมองคุณคา (Perceived 

Value) ในการใหบริการงานสหกิจ มีความสัมพันธทางบวกตอความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐาน 

 สมมติฐานที่ 7 ภาพลักษณ (Image) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา สงผลในทางบวกตอ

มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) 

  ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 401 คน พบวาภาพลักษณ (Image) ในการ

ใหบริการงานสหกิจศึกษา มีความสัมพันธทางบวกตอมุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ซึ่งเปนไปตามสมมติฐาน 

 สมมติฐานที่ 8 ภาพลักษณ (Image) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา สงผลในทางบวกตอความ

พึงพอใจ (Customer Satisfaction)  

 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 401 คน พบวาภาพลักษณ (Image) ในการ

ใหบริการงานสหกิจศึกษา มีความสัมพันธทางบวกตอความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ซึ่งเปนไปตามสมมติฐาน 

 สมมติฐานที่ 9 ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษาสงผลใน

ทางบวกตอความภักดี (Customer Loyalty) 

 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 401 คน พบวาความพึงพอใจ (Customer 

Satisfaction) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา มีความสัมพันธทางบวกตอความภักดี (Customer Loyalty) 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐาน 

 สมมติฐานที่ 10 ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษาสงผล

ในทางลบตอการรองเรียน (Customer Complaints) 

  ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 401 คน พบวาความพึงพอใจ (Customer 

Satisfaction) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา มีความสัมพันธทางลบตอการรองเรียน (Customer 

Complaints) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ซึ่งเปนไปตามสมมติฐาน 
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 สมมติฐานที่ 11 การรองเรียน (Customer Complaints) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษาสงผล

ในทางลบตอความภักดี (Customer Loyalty) 

 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 401 คน พบวาการรองเรียน (Customer 

Complaints) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา มีความในพันธทางลบตอความภักดี (Customer Loyalty) 

อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ซึ่งเปนไปตามสมมติฐาน 

 สมมติฐานที่ 12 ความภักดี (Customer Loyalty) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษาสงผลใน

ทางบวกตอภาพลักษณ (Image)  

 ผลจากการศึกษากลุมผูตอบแบบสอบถามจํานวน 401 คน พบวาความภักดี (Customer 

Loyalty) ในการใหบริการงานสหกิจศึกษา มีความสัมพันธทางบวกตอภาพลักษณ (Image) อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติ 0.01 ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐาน 

 

5.2 การอภิปรายผลการวิจัย 

 การวิจัยเร่ือง ความคาดหวังกับมุมมองคุณคาในการใหบริการงานสหกิจศึกษา มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล ผลการวิจัยสามารถอภิปรายผล ไดดังน้ี 

 1. คณะวิชาที่ตางกัน สงผลใหความคาดหวัง (Customer Expectations) มุมมองคุณภาพ (Perceived 

Quality) มุมมองคุณคา (Perceived Value) ภาพลักษณ (Image) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 

การรองเรียน (Customer Complaints) และความภักดี (Customer Loyalty) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติ อาจเนื่องมาจากการศึกษาคณะวิชาที่ตางกัน จึงทําใหมีความตองการของประเภทการรับบริการที่

ตางกัน 

 2. เพศที่ตางกัน สงผลใหความคาดหวัง (Customer Expectations) มุมมองคุณภาพ (Perceived 

Quality) มุมมองคุณคา (Perceived Value) ภาพลักษณ (Image) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 

และความภักดี (Customer Loyalty) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติอาจเน่ืองมาจากแตละบุคคลมี

ความคิดความตองการที่จะไดรับการบริการที่ดีที่สุด ซ่ึงความคิดความตองการของแตละบุคคลเนนให

ความสําคัญแตกตางกันไป 

 3. ระดับชั้นการศกึษาทีต่างกนั สงผลใหความคาดหวัง (Customer Expectations) มุมมองคุณภาพ 

(Perceived Quality) มุมมองคุณคา (Perceived Value) ภาพลักษณ (Image) ความพึงพอใจ (Customer 

Satisfaction) การรองเรียน (Customer Complaints) และความภักดี (Customer Loyalty) แตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ อาจเน่ืองมาจากระดับชั้นการศึกษาที่ตางกันจึงสงผลใหมีความคิดที่ตางกันดวย 

 4. ประเภทการใชบริการที่ตางกัน สงผลใหความคาดหวัง (Customer Expectations) มุมมองคุณภาพ 

(Perceived Quality) มุมมองคุณคา (Perceived Value) ภาพลักษณ (Image) ความพึงพอใจ (Customer 

Satisfaction) การรองเรียน (Customer Complaints) และความภักดี (Customer Loyalty) แตกตางกัน
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อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ อาจเน่ืองมาจากประเภทของการใชบริการที่ตางกันทําใหมีผลตอความพึงพอใจ

ที่ตางกัน 

 5. ความถี่ในการใชบริการที่ตางกัน สงผลใหความคาดหวัง (Customer Expectations) มุมมอง

คุณภาพ (Perceived Quality) มุมมองคณุคา (Perceived Value) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 

และความภกัด ี(Customer Loyalty) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ อาจเนื่องมาจากความถี่ในการใช

บริการที่ตางกันทําใหมีผลตอความพึงพอใจที่ตางกัน 

 6. ชวงระยะเวลาในการใชบริการที่ตางกัน สงผลใหความคาดหวัง (Customer Expectations) 

มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) และความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) แตกตางกันอยาง

มีนัยสําคัญทางสถติ ิอาจเน่ืองมาจากชวงเวลาในการใชบริการตางกันทําใหมีผลตอความพึงพอใจที่ตางกัน 

 7. ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ความคาดหวัง (Customer Expectations) สงผลในทางบวกตอ

มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) ความคาดหวัง (Customer Expectations) สงผลในทางบวกตอมุมมอง

คุณคา (Perceived Value) ความคาดหวัง (Customer Expectations) สงผลในทางบวกตอความพึงพอใจ 

(customer Satisfaction) มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) สงผลในทางบวกตอมุมมองคุณคา (Perceived 

Value) มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) สงผลในทางบวกตอความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 

มุมมองคุณคา (Perceived Value) สงผลในทางบวกตอความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ภาพลักษณ 

(Image) สงผลในทางบวกตอมุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) ภาพลักษณ (Image) สงผลในทางบวกตอ

ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) สงผลในทางลบตอการ

รองเรียน (Customer Complaints) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) สงผลในทางบวกตอความภักดี 

(Customer Loyalty) การรองเรียน (Customer Complaints) สงผลในทางลบตอความภักดี (Customer 

Loyalty) ความภักดี (Customer Loyalty) สงผลในทางบวกตอภาพลักษณ (Image) ซึ่งเปนไปตามดัชนีความพึง

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

 8. ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) สงผลในทางลบตอการรองเรียน (Customer Complaints) 

โดยมีความสมัพันธกันแบบมีนัยสาํคญัทางสถิติ และการรองเรียน (Customer Complaints) มีผลในทางลบ

ตอความภักดี (Customer Loyalty) โดยมีความสัมพันธกันแบบไมมีนัยสําคัญทางสถิติ อาจเน่ืองมาจาก

นักศึกษาสวนใหญเม่ือพบปญหาแลวจะเฉยตอปญหาที่ไดรับเพราะคิดวายังคงตองใชบริการงานสหกิจศึกษา

จนกวาปฏิบัติงานสหกิจศึกษาสําเร็จ จึงทําใหคาของการรองเรียนต่ําไมวาระดับความพึงพอใจจะสูงหรือต่ํา  

 

5.3 ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย 

 5.3.1 ขอเสนอแนะสําหรับนําผลการวิจัยไปใช 

 ผลการศึกษาความคาดหวังกับมุมมองคุณคาในการใหบริการงานสหกิจศึกษา มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล  
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 1. จากผลการวิจัย หากผูวิจัยตองการเพ่ิมความพึงพอใจในการใหบริการงานสหกิจศึกษา ผูวิจัย

ตองพัฒนาดานมุมมองคณุภาพและดานภาพลักษณ โดยดานมุมมองคุณภาพควรมุงเนนในเร่ืองระบบการ

จัดคิวรอรับการบริการที่ดี และการใหบริการที่เทาเทียมกัน สวนดานภาพลักษณควรมุงเนนในเร่ือง           

ความเชื่อถือได และบุคลากรที่มีความสามารถ มีความเชี่ยวชาญในดานสหกิจศึกษา  

 2. ดานการรองเรียน จะเห็นไดวาผลการทดสอบความสัมพันธระหวางความพึงพอใจกับ                

การรองเรียน และความสัมพันธระหวางการรองเรียนกับความภักดี จะมีความสัมพันธเปนลบ                  

ตามการสรางดัชนีความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) ของ Fornell, John, Anderson, Cha & 

Bryant (1996, pp. 7-18) ซึ่งการทดสอบทางสถิติระบุวาความพึงพอใจกับการรองเรียนมีความสัมพันธ

เปนลบอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ดังนั้นแตละคณะจึงควรเพ่ิมชองทางที่สามารถรับขอรองเรียนจาก

นักศึกษาที่สะดวกขึ้น เชน การทําระบบรับขอรองเรียนผานทางชองทางออนไลนของคณะ 

 5.3.2 ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังตอไป 

 1. ศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของนักศึกษาสหกิจศึกษาที่มีตออาจารยที่ปรึกษา            

สหกิจศึกษา และสถานประกอบการ 

 2. สามารถนํารูปแบบการวิจัยในคร้ังน้ีไปประยุกตใชในการประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการ

ในหนวยงานอ่ืน ๆ ของมหาวิทยาลัย เพ่ือนํามาพัฒนารูปแบบการบริการใหเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ

มากขึ้น 

  5.3.3 ขอจํากัดของการศึกษาวิจัย 

 1. ผูวิจัยใชแบบสอบถามแบบออนไลนในการเก็บขอมูล ซ่ึงอาจทําใหการเลือกกลุมประชากร

กระจายไมเทากัน แตอยางไรก็ตามงานวิจัยน้ียังคงเชื่อถือได 

 2. การศึกษาความคาดหวังกับมุมมองคุณคาในการใหบริการงานสหกิจศึกษา มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล เปนการศึกษาความแตกตางของปจจัยตาม

องคประกอบ 7 ดานเทานั้น 
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แบบสอบถาม 

ความคาดหวังกับมุมมองคุณคาในการใหบริการงานสหกิจศึกษา 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล 

คําช้ีแจง 

แบบสอบถามนี้สรางขึ้นเพ่ือใชในการเก็บรวบรวมขอมูลความคิดเห็นของทานเก่ียวกับการศึกษา

ความพึงพอใจในการใหบริการงานสหกิจศึกษา เพ่ือเปนสวนหน่ึงของการทําวิจัยในการศึกษาหลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร โดยในสวนของแบบสอบถาม

แบงออกเปน 3 ตอน คือ 

 ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 ตอนที่ 2 ขอมูลการใชบริการงานสหกิจศึกษา 

 ตอนที่ 3 ความคิดเห็นตอบริการงานสหกิจศึกษา 

ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ* 

 1. ชาย     2. หญิง 

2. อายุ* 

      1. ต่ํากวา 18 ป    2. 18-20 ป 

 3. 20 ปขึ้นไป 

3. คณะวิชา* 

 1. คณะอุตสาหกรรมการโรงแรมและการทองเที่ยว 

 2. คณะอุตสาหกรรมและเทคโนโลยี 

 3. คณะบริหารธุรกิจ 

 4. คณะวิศวกรรมศาสตร 
 

4. ระดับการศึกษา* 

 1. ชั้นปที่ 1    2. ชั้นปที่ 2 
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 3. ชั้นปที่ 3    4. ชั้นปที่ 4 

สวนที่ 2 ขอมูลการใชบริการงานสหกิจศึกษา 

5. ประเภทที่ทานมาใชบริการงานสหกิจศึกษา* 

 1. บริการขอหนังสือภายนอก  

 2. บริการขอดูทําเนียบสถานประกอบการ 

 3. บริการตอบคําถาม และแกไขปญหาเร่ืองสถานประกอบการ 

 4. บริการขอเอกสารเกี่ยวกับสหกิจศึกษา 
 

6. ทานใชบริการงานสหกิจศึกษาภาคการศึกษาละ*   

 1. ไมเกิน 2 คร้ัง    

 2. 3 คร้ังขึ้นไป  
 

7. ชวงระยะเวลาที่ทานเลือกใชบริการ 

 1. ชวง 08.30-12.00 น.   2. ชวง 12.00-13.00 น. 

 3. ชวง 13.00-16.00 น. 

 

ตอนที่ 3 ปจจัยที่มีอทิธิพลตอความพงึพอใจในการใชบริการงานสหกิจศึกษา 

 ระดับความคดิเห็น 5 หมายถงึ เห็นดวยอยางยิ่ง 

 ระดับความคดิเห็น 4 หมายถงึ เห็นดวย 

 ระดับความคดิเห็น 3 หมายถงึ ปานกลาง 

 ระดับความคดิเห็น 2 หมายถงึ ไมเห็นดวย 

 ระดับความคดิเห็น 1 หมายถงึ ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

 

ปจจัย 
ระดับความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ทานมีความคาดหวังตอบริการงานสหกิจศกึษาดาน *      

1.1 ความรวดเร็วในการใหบริการ      

1.2 ความถูกตองในการใหบริการ      
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ปจจัย 
ระดับความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 

1.3 ความชดัเจนในการใหคําแนะนําและตอบขอซกัถาม      

1.4 ใหบริการดวยความเตม็ใจ      

2. ทานมีมุมมองตอคุณภาพของบริการงานสหกติศึกษาวา *      

2.1 ใหบริการสะดวกรวมเร็ว      

2.2 มีบริการทีสุ่ภาพ      

2.3 มีระบบจัดคดิรอรับการบริการที่ด ี      

2.4 ไดรับการบริการเทาเทยีมกัน      

3. ทานมีมุมมองตอความคุมคาของบริการงานสหกิจศึกษาวา *      

3.1 ความรวดเร็วของบริการที่ไดรับมีความคุมคา      

3.2 คุณภาพของบริการไดรับมีความคุมคา      

3.3 ความถูกตองของบริการมีความคุมคา      

3.4 มีระบบการจัดคิวรอรับบริการที่เหมาะสม      

4. ทานมีมุมมองภาพลักษณตองานสหกิจศกึษาวา *      

4.1 มคีวามเชื่อถือได      

4.2 มีบคุลากรที่มีความสามารถและมีความเชยีวชาญ      

4.3 มีระบบการใหบริการทีด่ ี      

4.4 ไดมาตรฐานตามกรอบการศกึษา      

5. ทานมีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับของงานสหกิจศึกษา

ดาน * 
     

5.1 ความรวดเร็วของบริการ      

5.2 ความถูกตองของบริการ      

5.3 ความสะดวกของบริการ      

5.4 ระบบการใหบริการที่ด ี      
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ปจจัย 

ระดับความคดิเห็น 

5 

เคย

100% 

4 

มากกวา

50% 

3 

50% 

2 

 นอยกวา 

50% 

1  

ไม

เคย

0% 

6. ทานเคยมีปญหาของบริการงานสหกิจศึกษาใน

ระดับที่มีโอกาส * 
     

6.1 รองเรียนกับผูดแูลโดยตรง      

6.2 บอกปญหาตอใหคนรูจัก      

6.3 เผยแพรปญหาในสื่อสังคมออนไลน      

7.ทานมีความภักดตีอการใชบริการงานสหกิจ

ศึกษา * 
     

7.1 คร้ังตอไปทานจะใชบริการซํ้า      

7.2 ทานจะแนะนําใหผูอื่นมาใชบริการ      

 



51 

ประวัติผูวิจัย    

 

ชื่อ – สกุล นางสาวฐานิสรา  สายเพ็ชร 

วัน เดือน ปเกิด 8 เมษายน 2524 

สถานที่เกดิ ประจวบคีรีขันธ 

ที่อยูปจจุบัน 255 หมูที ่8 ต.กุยบุรี อ.กุยบุรี จ.ประจวบคีรีขันธ 77150 

สถานที่ทํางาน คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร 

 วิทยาเขตวังไกลกงัวล 

ประวัติการศึกษา  

 พ.ศ. 2554 ปริญญาตรี คณะวิทยาการจัดการ 

สาขาการจัดการทั่วไป มหาวิทยาลยัราชภฎัเพชรบุรี 

ประสบการณทํางาน  

 พ.ศ. 2555 – 2556 ลูกจางชั่วคราว ตําแหนงเจาหนาทีบ่ริหารงานทั่วไป 

คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร 

 วิทยาเขตวังไกลกงัวล 

 พ.ศ.2556 – ปจจุบัน พนักงานมหาวิทยาลยั ตําแหนงนักวิชาการศึกษา 

คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร 

 วิทยาเขตวังไกลังวล 
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