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บทคัดย่อ 

 
การวิจยัในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาคุณภาพการบริการของมหาวิทยาลยัรามค าแหง สาขา

วทิยบริการเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัเชียงใหม่ 2) เปรียบเทียบคุณภาพการบริการของมหาวิทยาลยัรามค าแหง
สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัเชียงใหม่ท่ีแตกต่างตามปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มผูใ้ช้บริการใน
จงัหวดัเชียงใหม่ และ 3) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างองค์ประกอบคุณภาพการบริการของมหาวิทยาลยั
รามค าแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัเชียงใหม่ เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ ประชากรท่ีใช้ใน
การศึกษาคือนกัศึกษาระดบัปริญญาตรี ปริญญาโท และกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ จ านวน 400 คน ใชแ้บบสอบถามใน
การเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ คือ ค่าร้อยละ ค่าความถ่ีค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน การทดสอบค่าที (T-test) การทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) กรณีพบ
ความแตกต่างท าการทดสอบโดยใชว้ิธี LSD และกรณีท่ีไม่พบความแตกต่าง ท าการทดสอบความสัมพนัธ์
ระหว่างองค์ประกอบคุณภาพการบริการโดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (Pearson 
correlation)ผลการวจิยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง 31 – 35 ปี มีสถานภาพโสด จบ
การศึกษาระดับปริญญาตรี และก าลังศึกษาอยู่ในระดับปริญญาโท ประกอบอาชีพรับราชการและ
รัฐวิสาหกิจ มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนอยู่ท่ี 20,001 – 30,000 บาท ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการของมหาวทิยาลยัรามค าแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัเชียงใหม่ ภาพรวมอยูใ่นระดบั
ดีมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความเอาใจใส่ และดา้นการตอบสนองทนัที 
อยู่ในระดบัดีมากท่ีสุด ตามล าดบั ส่วนดา้นความวางใจได ้และดา้นความเป็นรูปธรรม อยู่ในระดบัดีมาก 
ตามล าดบั ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ และรายได้
เฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีไม่แตกต่างกัน จึงท าการทดสอบความ
ความสัมพนัธ์ระหว่างองค์ประกอบคุณภาพบริการ พบว่า องค์ประกอบคุณภาพการบริการทุกด้านมีค่า
ความสัมพนัธ์เป็นบวก แสดงถึงความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  

 
ค าส าคญั: คุณภาพการบริการ, ความคิดเห็น, การรับรู้ 

 



ABSTRACT 
 

The purposes of this research are 1) To study the service quality of Ramkhamhaeng University 
Chalermprakiet Academic Resources Chiang Mai Province 2) To compare the service quality of 
Ramkhamhaeng University in the Academic Resources Division Chiang Mai Province, which is different 
between each personal factors of users in Chiang Mai and 3) To study the relationship between the quality 
of service components of Ramkhamhaeng University Chalermprakiet Academic Resources Chiang Mai 
Province. This is quantitative research, the population in this study is 400 people who are undergraduate 
student, graduate student and service receiver group. The data is collected by using questionnaires, the 
statistical method used for analysis is a percentage, frequency, mean and standard deviation. Then using 
T-test and one-way variance testing. Using the LSD method in case of the result shows a significant 
difference. And using Pearson's correlation coefficient to test the relationship between service quality 
components in case of the result shows no significant difference. The results of the research showed that 
the majority of users are female between 31-35 years old, single, bachelor's degree and currently studying 
at the master's degree level, working as civil servants and state enterprises and have average monthly 
income 20,001 - 30,000 baht. The overall user’s opinions on the quality of service of Ramkhamhaeng 
University Chalermprakiet Academic Resources Chiang Mai Province are at the best level. When 
considering to each aspect, it was found that assurance, empathy and responsiveness are at the highest 
level. While reliability and tangibility are at a very good level. The hypothesis test found that users with 
different personal factors have different perceptions of service quality. Therefore, following by the testing 
of the relationship between the components of service quality. The result showed that every aspect of 
service quality have a positive relationship and are in the same direction at statistical significance level .01 
 
Keywords: service quality, opinion, perception 

 
บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 การศึกษาเป็นปัจจยัส าคญัในการพฒันาคน เพื่อยกระดบัการศึกษา และวิทยฐานะของคนใน
สังคมให้สูงข้ึน ปัจจุบนัจึงน าเทคโนโลยีใหม่ ๆ มาบริหารจดัการองค์กรทางการศึกษา โดยมุ่งเน้นในเร่ือง
ของคุณภาพการบริการท่ีไดม้าตรฐาน สามารถตอบสนองความคาดหวงัของผูรั้บบริการ คุณภาพการบริการ
จึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีท าใหก้ารด าเนินงานขององคก์รไปสู่ความส าเร็จในระยะยาว (จุฑาทิพย ์ โพธิลงักา, 2557) 



ซ่ึงมหาวิทยาลยัรามค าแหง เป็นสถานศึกษาของรัฐท่ีมุ่งเนน้การเรียนการสอนแบบ  “ตลาดวิชา”  เน้นเปิด
โอกาสและใหค้วามเสมอภาคทางการศึกษา ขยายโอกาสทางการศึกษาสู่ภูมิภาค  ซ่ึงมหาวิทยาลยัรามค าแหง
สาขาวทิยบริการเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัเชียงใหม่ เป็นหน่วยงานท่ีให้บริการทางการศึกษาส่วนภูมิภาค การ
ให้บริการตอ้งมีการวางแผนการด าเนินงาน ปรับปรุงแกไ้ข และพฒันาอยา่งต่อเน่ือง เพื่อให้ผูรั้บบริการเกิด
ความพึงพอใจสูงสุด แต่การให้บริการปัจจุบนัยงัพบปัญหาเร่ืองของความล่าช้าในการให้บริการ ความ
สะดวกในการรับบริการ อุปกรณ์ส่ือการเรียนการสอนมีความขดัขอ้งบ่อย ดงันั้นมหาวิทยาลยัรามค าแหง 
สาขาวิทบริการเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัเชียงใหม่ตอ้งรีบด าเนินการพฒันาและปรับปรุงโดยน าขอ้มูลท่ีได้
จากการศึกษาปัจจยั 5 ดา้น คือ ความวางใจได ้ความเช่ือถือได ้ความเอาใจใส่ การตอบสนองทนัที และความ
เป็นรูปธรรมของการไปใช้เป็นแนวทางในการพฒันา ปรับปรุงและยกระดับคุณภาพการบริการของ
มหาวิทยาลยัรามค าแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัเชียงใหม่ ให้ดียิ่งข้ึน สามารถตอบสนอง
ต่อความต้องการของผูเ้ข้ารับบริการ เพื่อเตรียมความพร้อมในการแข่งขนัด้านสถานศึกษา และพฒันา
ศกัยภาพของบุคลากรใหมี้ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 
 
วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 1. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของมหาวิทยาลยัรามค าแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ 
จงัหวดัเชียงใหม ่
 2. เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของมหาวิทยาลยัรามค าแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระ
เกียรติ จงัหวดัเชียงใหม่ ท่ีแตกต่างกนัตามปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ ในจงัหวดัเชียงใหม่ 
 3. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบคุณภาพการบริการของมหาวิทยาลยัรามค าแหง 
สาขาวทิยบริการเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัเชียงใหม่ 
 
สมมติฐานของการวจัิย 

1. ปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการในจงัหวดัเชียงใหม่ ท่ีแตกต่างกนั จะมีการรับรู้คุณภาพการ
บริการของมหาวทิยาลยัรามค าแหง สาขาวทิยบริการเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัเชียงใหม่แตกต่างกนั 

2. องคป์ระกอบคุณภาพการบริการของมหาวิทยาลยัรามค าแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ 
จงัหวดัเชียงใหม่ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกระหวา่งกนั   

 
ขอบเขตของการวจัิย  

การวจิยัในคร้ังน้ีใชแ้นวคิด ทฤษฎีคุณภาพการบริการ 5 ดา้น ของ พาราสุรมาน แซทแฮลม และแบร
ร่ี (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990) ซ่ึงสามารถก าหนดเป็นตวัแปรตน้ คือ ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ 
เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และตวัแปรตาม คือ คุณภาพการบริการ 



5 ด้าน ได้แก่ ด้านความวางใจได้  (Reliability) ด้านความเช่ือถือได้  (Assurance) ด้านความเอาใจใส่ 
(Empathy) ดา้นการตอบสนองทนัที  (Responsiveness) และดา้นความเป็นรูปธรรม  (Tangibles) 

ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ นกัศึกษาระดบัปริญญาตรี ปริญญาโท และผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการ
มหาวิทยาลัยรามค าแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัเชียงใหม่ท่ีอาศยัอยู่ในพื้นท่ีจงัหวดั
เชียงใหม่ ซ่ึงไม่สามารถระบุจ านวนท่ีแน่ชดั ระยะเวลาด าเนินการศึกษางานวิจยั ตั้งแต่ เดือน พฤศจิกายน  
พ.ศ. 2562 ถึง เดือน กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2563  

กรอบแนวคิดในการวจิยั 
ตวัแปรอิสระตวัแปรตาม 

 
 

ภาพที ่1  กรอบแนวคิดการวิจยั 
 

แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 

 การบริการ (Service)หมายถึง การกระท า หรือการด าเนินกิจกรรมอย่างใดอย่างหน่ึง ท่ีผู ้
ให้บริการกระท าเพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคล หรือองค์กร เพื่อให้เกิดความพึงพอใจและ
ประทบัใจ ทั้งผูใ้ห้บริการ และผูท่ี้ไดรั้บการบริการ เน่ืองจากผลส าเร็จของการบริการข้ึนอยู่กบั “ความพึง
พอใจ” ซ่ึงเป็นเร่ืองของ “ความรู้สึก” ท่ีไม่มีหน่วยวดัท่ีชัดเจน และการบริการยงัเป็นเคร่ืองมือในการ
สนบัสนุนองคก์รในการขบัเคล่ือนพฒันางานบริการใหมี้คุณภาพ และมีประสิทธิภาพ 
 คุณภาพการให้บริการ เป็นการประเมินของผูรั้บบริการโดยท าการเปรียบเทียบระหว่าง การ
บริการท่ีคาดหวงั (Expectation Service) กบัการบริการท่ีรับรู้จริง (Perception Service) จากผูใ้ห้บริการ ซ่ึง
หากผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ หรือสร้างการบริการท่ี
มีระดบัท่ีสูงกวา่ ท่ีผูรั้บบริการไดค้าดหวงั จะส่งผลให้การบริการดงักล่าวเกิดคุณภาพการพนิดา เพชรรัตน์ 
(2556) ไดก้ล่าวถึงเกณฑ ์การพิจารณาคุณภาพการบริการวา่สามารถสร้างให้เกิดข้ึนตามหลกั 6 ประการ ของ 
Gronroos (Gronroos, 1982) กล่าวคือ   

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

คุณภาพการบริการ 
Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990 

1. ความวางใจได ้
2. ความเช่ือถือได ้
3. ความเอาใจใส่ 
4. การตอบสนองทนัที 
5. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 



 1) การเป็นมืออาชีพและการมีทกัษะของผูใ้ห้บริการ ในการด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ได้
อยา่งเป็นระบบแบบแผน ใหผู้รั้บบริการ ไดรั้บรู้ และเขา้ใจไดจ้ากการเขา้รับบริการ 
 2) ทศัคติและพฤติกรรมของผูใ้ห้บริการ ผูรั้บบริการจะเกิดความรู้สึกไดจ้ากการท่ีผูใ้ห้บริการ
สนใจท่ีจะด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนดว้ยท่าทีท่ีเป็นมิตร และแกไ้ขปัญหาอยา่งเร่งด่วน   
 3) การเขา้พบไดอ้ยา่งง่ายและมีความยดืหยุน่ในการให้บริการ ผูรั้บบริการจะพิจารณา จากสถาน
ท่ีตั้ง และเวลาท่ีไดรั้บบริการ รวมถึงระบบการบริการท่ีอ านวยความสะดวกใหก้บัผูรั้บบริการ    
 4) ความไวว้างใจและความน่าเช่ือถือ ผูรั้บบริการจะท าการพิจารณาหลงัจากท่ีไดรั้บ บริการเป็น
ท่ีเรียบร้อยแลว้ ซ่ึงการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการจะตอ้งปฏิบติัตามท่ีไดรั้บการตกลงกนัไว ้ 
 5) การแกไ้ขสถานการณ์ให้กลบัสู่ภาวะปกติ จะพิจารณาจากการแกไ้ขสถานการณ์ต่าง ๆ ท่ีไม่
คาดคิดไวล่้วงหนา้ ไดอ้ยา่งทนัท่วงที  
 6) ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ ผูรั้บบริการจะเช่ือถือในช่ือเสียงของผูใ้ห้บริการจากการ ท่ีผู ้
ใหบ้ริการไดด้ าเนินกิจการดว้ยดีมาตลอด 
 การประเมินคุณภาพโดยใช้เคร่ืองมือ SERVQUAL จากการพฒันาของพาราสุรามาน ไซทาม 
และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1990) ประกอบดว้ยองคป์ระกอบ5 ดา้น ดงัน้ี   
 1. ลกัษณะทางกายภาพ หรือความเป็นรูปธรรม (Tangibles) คือ ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้สัมผสัได ้ส่ิงท่ี
แสดงให้เห็นถึงลกัษณะทางกายภาพท่ีท าให้ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บความสะดวก ไดแ้ก่ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ บุคคล 
และเคร่ืองใชใ้นการติดต่อส่ือสาร ส่ิงอ านวยความสะดวก และวสัดุส่ือสาร ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการตอ้งแสดง
ใหผู้รั้บการบริการรับรู้ได ้เห็นไดช้ดัเจน จนเกิดความประทบัใจต่อผูเ้ขา้รับการบริการ 
 2. ความน่าเช่ือถือของการใหบ้ริการ (Reliability) คือ ความสามารถในการปฏิบติัไดต้ามสัญญาท่ี
ใหไ้วใ้นการใหบ้ริการ การสร้างความไวว้างใจ ความถูกตอ้ง และความสม ่าเสมอเป็นส่ิงท่ีท าให้ผูรั้บบริการ
รู้สึกไดว้า่ไวว้างใจได ้และไดรั้บการบริการท่ีน่าเช่ือถือ 
 3. การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) คือ ความปรารถนาในการให้
ความช่วยเหลือลูกคา้ และจดัหาบริการไดต้ามสัญญา  
 4. ความไวว้างใจ (Assurance) คือ การมีความรู้ความสามารถ ความสุภาพอ่อนโยนของผู ้
ใหบ้ริการ การใหบ้ริการดว้ยความซ่ือสัตย ์และการท าใหผู้รั้บบริการเกิดความไวว้างใจ  
 5. การเขา้ถึงจิตใจ (Empathy) คือ ความเป็นห่วงและสนใจต่อผูรั้บบริการแต่ละคน และมีความ
ตั้งใจท่ีจะหาส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการมาตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  
งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 
 พรประภา ไชยอนุกูล (2557) ศึกษาคุณภาพการให้บริการสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีมีผลต่อความพึง
พอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในอ าเภอสวนผึ้งจงัหวดัราชบุรี พบว่า นกัท่องเท่ียวชาวไทยส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง มีอายุระหว่าง 20-30 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพนกัศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001-
35,000 บาท นกัท่องเท่ียวเห็นวา่คุณภาพการให้บริการของสถานท่ีท่องเท่ียวมีผลต่อความพึงพอใจ โดยรวม



อยู่ในระดบัพึงพอใจมาก และนักท่องเท่ียวท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความพึง
พอใจท่ีแตกต่างกันในส่วนของปัจจัยคุณภาพการบริการท่ีมีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจ พบว่ามี
ความสัมพนัธ์กนัทุกดา้นและเป็นไปทิศทางเดียวกนั 
 โสรัจจะราช เถระพนัธ์ (2561) ศึกษาคุณภาพการบริการและการบริหารความสัมพนัธ์กับ
ผูรั้บบริการท่ีส่งผลต่อความไวว้างใจ ความพึงพอใจ และความภกัดีของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลเอกชนใน
จงัหวดัปทุมธานี พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหวา่ง 30 – 40 ปี การศึกษาระดบัปริญญา
ตรี เป็นพนกังานบริษทัเอกชน ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001 – 35,000 บาท ปัจจยัดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ความ
เอาใจใส่ การบริหารความสัมพนัธ์ส่งผลต่อความไวว้างใจส่วนปัจจยัดา้นการตอบสนอง ความมัน่ใจ และ
ความไวว้างใจ ส่งผลความพึงพอใจ และปัจจยัดา้นความมัน่ใจ การบริหารความสัมพนัธ์ ความไวว้างใจ และ
ความพึงพอใจ ส่งผลต่อความภกัดี 
 สุทธิสินี  ถิระธรรมสรณ์ (2562) ศึกษารูปแบบคุณภาพการบริการ ภาพลกัษณ์องคก์รท่ีส่งผลต่อ
ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคธุรกิจสปาในประเทศไทย พบวา่ ปัจจยัคุณภาพการบริการและปัจจยั
ภาพลกัษณ์องค์กร ส่งผลต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคธุรกิจสปาในประเทศไทย รูปแบบคือ 
คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรม และภาพลกัษณ์องคก์ร ภาพลกัษณ์องคก์ร
มีอิทธิพลต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรม และคุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางออ้มต่อตวัแปรแฝงปัจจยัความ
ตั้งใจเชิงพฤติกรรมผา่นภาพลกัษณ์องคก์ร โดยองคป์ระกอบคุณภาพการบริการ 5 ดา้นสามารถน าไปปฏิบติั
ไดจ้ริงในสถานประกอบการ 
 

วธีิด าเนินการวจัิย 
 

ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีเป็นกลุ่มผูใ้ชบ้ริการมหาวิทยาลยัรามค าแหง สาขาวิทยบริการเฉลิม
พระเกียรติ จงัหวดัเชียงใหม่ ท่ีก าลงัศึกษาในระดบัปริญญาตรี และปริญญาโท และกลุ่มประชากรท่ีเป็น
บุคคลภายนอกท่ีมีความสนใจเขา้มาติดต่อสอบถามขอ้มูล ท่ีอาศยัอยูใ่นจงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงไม่ทราบจ านวน
ประชากรท่ีแน่นอน จึงก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใช้สูตรการค านวณของ W.G. Cochran (Cochran, 
1977) ก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และระดบัความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 ไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่ง
จ านวน 385 ตวัอยา่ง โดยผูว้จิยัด าเนินการเก็บขอ้มูลทั้งหมด 400 ตวัอยา่ง 

ใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างแบบหลายขั้นตอน (Multistage Stage sampling) โดยการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง
แบบก าหนดโควตา (Quota Sampling) โดยแบ่งช่วงระยะเวลาการเก็บขอ้มูลออกเป็น 2 สัปดาห์ ก าหนด
สัปดาห์ละ 200 คน และท าการสุ่มตวัอยา่งแบบแบ่งกลุ่ม (Cluster Random Sampling ) โดยแบ่งกลุ่มตวัอยา่ง
ออกเป็น 2 กลุ่ม กลุ่มแรกคือ ผูใ้ชบ้ริการในวนัจนัทร์ ถึง วนัศุกร์ เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการมีจ านวนนอ้ยจึงเลือก
แจกแบบสอบถามจ านวน 20 คน และกลุ่มท่ีสองคือ ผูใ้ชบ้ริการในวนัเสาร์ และวนัอาทิตย ์ซ่ึงมีผูใ้ช้บริการ
จ านวนมากเพราะมีการเรียนการสอน จึงแจกแบบสอบถาม จ านวน 180 คน แบ่งเป็นวนัเสาร์จ านวน 90 คน 



ช่วงเชา้เวลา 9.00 – 12.00 น. จ  านวน 45 คน และช่วงบ่ายเวลา 13.00 ถึง 16.00 น. จ  านวน 45คน โดยเลือกสุ่ม
ตวัอยา่งอยา่งง่าย (Simple random sampling) เก็บขอ้มูลกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นนกัศึกษาระดบัปริญญาตรี และ
ระดบัปริญญาโท และบุคคลภายนอกท่ีเขา้มาใช้บริการมหาวิทยาลยัรามค าแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระ
เกียรติจงัหวดัเชียงใหม่  

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม ประกอบด้วย 3 ส่วน ได้แก่ส่วนท่ี 1 
ปัจจัยส่วนบุคคล เป็นแบบสอบถามข้อมูลทั่วไปของผู ้ตอบแบบสอบถาม มีจ านวนทั้ งหมด 7 ข้อ 
ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ วุฒิการศึกษาสูงสุด ณ ปัจจุบนั ระดบัการศึกษาท่ีผูต้อบแบบสอบถาม
ก าลงัศึกษา/สนใจศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีลกัษณะเป็นแบบเลือกตอบ 

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ มหาวิทยาลยัรามค าแหง สาขาวิทยบริการเฉลิม
พระเกียรติจงัหวดัเชียงใหม่  

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามลกัษณะปลายเปิดเก่ียวกบัการแสดงความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของ 
ผูต้อบแบบสอบถามเพิ่มเติม 

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS โดยการวิเคราะห์เชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics)ศึกษาขอ้มูลด้านประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่าง โดยการค านวณหาค่าร้อยละ 
(Percentage) และการแจกแจงความถ่ี (Frequency) และการวิเคราะห์เชิงปริมาณ เก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
มหาวิทยาลยัรามค าแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัเชียงใหม่ ใช้สถิติเชิงปริมาณในการหา
ค่าเฉล่ีย X Bar และค่าส่วนเบ่ียงเบนจากมาตรฐาน SD (Standard Deviation)  
 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics)ทดสอบสมมติฐาน วิเคราะห์โดยใช้สถิติ Independent 
sample t-test ทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One-Way analysis of variance) ในกรณีท่ีพบความแตกต่าง 
จะท าการตรวจสอบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยใช้วิธี LSD  และในกรณีท่ีไม่พบความแตกต่าง ท าการ
ทดสอบหาความสัมพนัธ์ระหว่างองค์ประกอบคุณภาพการบริการโดยใช้สถิติ ค่าสัมประสิทธิสหสัมพนัธ์
แบบเพียร์สัน (Pearson correlation) 
 

ผลการวจัิย 
 

1. ขอ้มูลด้านปัจจยัประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่าง พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นผูใ้ช้บริการของ
มหาวิทยาลยัรามค าแหง สาขาวิทยบริการเฉลิพระเกียรติ จงัหวดัเชียงใหม่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็น
ร้อยละ 54.25 ท่ีมีอายุระหวา่ง 31 – 35 ปี คิดเป็นร้อยละ 27.50 และมีสถานะภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 68.00 
ผูใ้ชบ้ริการจบการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 72.25 และก าลงัศึกษาในระดบัปริญญาโท หรือสูง
กว่า คิดเป็นร้อยละ 68.25 และยงัพบว่าผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ประกอบอาชีพรับราชการและพนักงาน
รัฐวสิาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 41.50 และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูท่ี่ 20,001 – 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 32.75  



 2. ขอ้มูลปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการทั้ง 5 ดา้น พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของมหาวทิยาลยัรามค าแหง สาขาวทิยบริการเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัเชียงใหม่ โดยภาพรวมอยูใ่น
ระดบัดีมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั4.24 เม่ือพิจารณาปัจจยัแต่ละดา้น พบว่าความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมาก
ท่ีสุด มี 3 ด้าน คือด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความเอาใจใส่ และด้านการตอบสนองทนัที ตามล าดบั ส่วน
ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัดีมาก มี 2 ดา้น คือ ดา้นความวางใจได ้และดา้นความเป็นรูปธรรม ตามล าดบั 
ดงัตารางท่ี 1 
ตารางที ่1ระดบัคุณภาพการบริการของมหาวทิยาลยัรามค าแหง สาขาวทิยบริการเฉลิมพระเกียรติ          
จงัหวดัเชียงใหม ่

ปัจจยัคุณภาพการบริการ �̅� S.D. ระดบัคุณภาพ 

1. ดา้นความวางใจได ้ 4.17 .60 ดีมาก 

2. ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.31 .61 ดีมากท่ีสุด 

3. ดา้นความเอาใจใส่ 4.30 .62 ดีมากท่ีสุด 

4. ดา้นการตอบสนองทนัที 4.28 .63 ดีมากท่ีสุด 

5. ดา้นความเป็นรูปธรรม 4.13 .65 ดีมาก 

รวม 4.24 .56 ดีมากท่ีสุด 

 

 3. เปรียบเทียบความแตกต่างในการรับรู้คุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการมหาวิทยาลยัรามค าแหง 
สาขาวทิยบริการเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัเชียงใหม่ ตามปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการของ
มหาวิทยาลยัรามค าแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัเชียงใหม่ท่ีมี เพศ อายุ สถานภาพ วุฒิ
การศึกษาสูงสุด ณ ปัจจุบนั ระดบัการศึกษาท่ีก าลงัศึกษาหรือสนใจศึกษา อาชีพ และ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ี
แตกต่างกนั มีการรับรู้ถึงคุณภาพการบริการท่ีไม่แตกต่างกนัดงัตารางท่ี 2 
ตารางที่ 2ความแตกต่างในการรับรู้คุณภาพการบริการของผูใ้ช้บริการมหาวิทยาลยัรามค าแหงสาขาวิทย
บริการเฉลิมพระเกียรติจงัหวดัเชียงใหม่ตามปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั 

ปัจจยัส่วนบุคคล ค่า t หรือ ค่า F P ผลการเปรียบเทยีบ 
1. เพศ 1.66 0.10 ไม่แตกต่างกนั 
2. อาย ุ  0.95 0.45 ไม่แตกต่างกนั 
3. สถานภาพ 1.27 0.28 ไม่แตกต่างกนั 
4. วฒิุการศึกษาสูงสุด ณ ปัจจุบนั 0.48 0.70 ไม่แตกต่างกนั 
5. ระดบัการศึกษาท่ีก าลงัศึกษา -0.67 0.50 ไม่แตกต่างกนั 
6. อาชีพ 
7. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

2.02 
0.86 

0.09 
0.49 

ไม่แตกต่างกนั 
ไม่แตกต่างกนั 

 4. ความสัมพนัธ์ระหว่างองค์ประกอบคุณภาพการบริการของมหาวิทยาลยัรามค าแหง สาขาวิทย
บริการเฉลิมพระเกียรติ จังหวัดเชียงใหม่พบว่า องค์ประกอบทุกคู่ มีค่าเป็นบวกทั้ งหมด แสดงถึง



ความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ซ่ึงคู่ท่ีมีความสัมพนัธ์กนัมาก ไดแ้ก่คุณภาพบริการดา้นความเอาใจใส่และ
ดา้นการตอบสนองทนัที รองลงมา ดา้นความน่าเช่ือถือและดา้นความเอาใจใส่ และดา้นความน่าเช่ือถือและ
ดา้นการตอบสนองทนัที ตามล าดบัดงัตารางท่ี 3 
ตารางที่ 3 ความสัมพนัธ์ระหว่างองค์ประกอบคุณภาพการบริการของมหาวิทยาลยัรามค าแหง สาขาวิทย
บริการเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัเชียงใหม่ 

ปัจจยัคุณภาพการบริการ 
ความ

วางใจได ้
ความ

น่าเช่ือถือ 
ความเอา
ใจใส่ 

การตอบ 
สนองทนัที 

ความเป็น
รูปธรรม 

ดา้นความวาง 

ใจได ้

Pearson Correlation 

Sig (2-tailed) 

1 .773** 

.000 

.754** 

.000 

.763** 

.000 

.667** 

.000 

ดา้นความน่าเช่ือถือ Pearson Correlation 

Sig (2-tailed) 

 1 .837** 

.000 

.825** 

.000 

.696** 

.000 

ดา้นความเอาใจใส่ Pearson Correlation 

Sig (2-tailed) 

  1 .865** 

.000 

.731** 

.000 

ดา้นการตอบสนองทนัที Pearson Correlation 

Sig (2-tailed) 

   1 .737** 

.000 

ดา้นความเป็นรูปธรรม Pearson Correlation 

Sig (2-tailed) 

    1 

 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed) 
 

อภิปรายผล 
 

1.ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ของผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ประกอบอาชีพรับราชการและพนักงาน
รัฐวิสาหกิจ เน่ืองจากหน่วยงานภาครัฐและรัฐวิสาหกิจมีการสนบัสนุนการศึกษาของบุคลากรภายในให้ดี
ยิ่งข้ึน ผูใ้ช้บริการจึงสนใจศึกษาต่อมหาวิทยาลัยรามค าแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดั
เชียงใหม่ ท่ีมีการเรียนการสอนแบบตลาดวิชา ซ่ึงสอดคลอ้งกบัคุณลกัษณะทางการศึกษาของมหาวิทยาลยั
รามค าแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัเชียงใหม่ เป็นการศึกษาท่ีเปิดโอกาสให้ประชาชนทุก
คนไดรั้บการศึกษาท่ีเท่าเทียมกนั โดยไม่มีการสอบเขา้เรียน และรับนกัศึกษาแบบไม่จ  ากดัจ านวน ท่ีเรียกวา่ 
ตลาดวชิา ท่ีมา : https://sites.google.com/site/rucoved/learning_ru) 

2.คุณภาพการบริการของมหาวิทยาลัยรามค าแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จังหวดั
เชียงใหม่ ตามทฤษฎีของพาราสุรมานแซท แฮลม และแบรร่ี (Parasuraman, Zeithaml& Berry, 1990) ไดแ้ก่ 
ดา้นความวางใจได้ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความเอาใจใส่ ดา้นการตอบสนองทนัที และด้านความเป็น

https://sites.google.com/site/rucoved/learning_ru


รูปธรรม ผลการวจิยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการของมหาวทิยาลยัรามค าแหง สาขาวทิยบริการเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดั
เชียงใหม่มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ 

ดา้นความวางใจได ้พบวา่ ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมาก  เน่ืองจากอุปกรณ์โสตทศัน
ศึกษา และส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ มีอย่างเพียงพอ การอธิบายและแกไ้ขปัญหาของบุคลากรไดต้รง
ประเด็น ส่งผลประโยชน์สูงสุดให้แก่อีกฝ่ายหน่ึง ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยัของ โสรัจจะราช เถระพนัธ์ 
(2561) พบวา่ ความไวว้างใจและความพึงพอใจมีอิทธิพลโดยตรงต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาล 
เน่ืองจากความเช่ียวชาญของบุคลากร รวมถึงเคร่ืองมือ และอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั ท าให้โรงพยาบาลมีช่ือเสียง 
จึงท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความไวว้างใจและเขา้มาใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  

ดา้นความน่าเช่ือถือ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด เน่ืองจากบุคลากรมีการ
ซักถามถึงปัญหา สามารถช้ีแจง และอธิบายในขอ้ซักถาม พร้อมเสนอแนะขอ้มูลต่าง ๆ ด้วยความสุภาพ 
รวมถึงการให้บริการอย่างมีมาตรฐาน สอดคล้องกับ สุทธิสินี  ถิระธรรมสรณ์ (2562) ท่ีกล่าวว่าการท่ี
พนกังานมีความรู้เก่ียวกบัการบริการนั้นเป็นอย่างดี ทั้งเร่ืองของอุปกรณ์ ผลิตภณัฑ์ และการให้บริการเป็น
อยา่งดี การให้บริการท่ีดีอยา่งสม ่าเสมอ จะสามารถให้บริการโดยไม่ผิดพลาด เป็นการสร้างความน่าเช่ือถือ
ในการบริการธุรกิจไดเ้ป็นอยา่งดี 

 ดา้นความเอาใจใส่ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด เน่ืองจากบุคลากรมีการ
ใหเ้กียรติ ยอมรับฟังความคิดเห็นโดยค านึงถึงประโยชน์ของผูใ้ชบ้ริการเป็นส าคญั และยงัให้ความช่วยเหลือ
ในเร่ืองต่าง ๆ ดว้ยความเอาใจใส่ และให้ขอ้มูลข่าวสารท่ีเป็นปัจจุบนั ตามนิยามความหมายของการเขา้ถึง
จิตใจ โดย Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990) ท่ีกล่าววา่ การเขา้ถึงจิตใจ คือความห่วงใยและสนใจต่อ
ผูรั้บบริการแต่ละคน และมีความตั้งใจท่ีจะหาส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการมาตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
โดยผูใ้หบ้ริการจะเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ ดว้ยความเตม็ใจในการใหบ้ริการ มีความเป็นกนัเอง ให้บริการโดย
ค านึงถึงประโยชน์ และความจ าเป็นในการมาขอรับบริการของผูใ้ชบ้ริการ  

ด้านการตอบสนองทนัที พบว่า ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นต่ออยู่ในระดับดีมากท่ีสุด เน่ืองจาก
ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการบริการท่ีตรงตามความตอ้งการ การแกไ้ขปัญหาดว้ยความรวดเร็ว ทนัต่อสถานการณ์ 
เป็นเพราะการจดัระบบวิธีการด าเนินงานท่ีมีความเหมาะสม ไม่ยุ่งยากซบัซ้อน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัศิมาภรณ์ 
สิทธิชยั, สิญาธร ขนุอ่อน และนิตย ์หทยัวสีวงศ ์สุขศรี (2560) ท่ีกล่าวถึงการให้บริการของโรงแรมท่ีมีความ
หลากหลาย เช่น สปา อินเทอร์เน็ตคาเฟ่ ท่ีให้ความสะดวก และยงัเป็นไปตามสัญญาท่ีโรงแรมไดใ้ห้ไวก้บั
ลูกค้า และเม่ือลูกค้าประสบปัญหา ทางโรงแรมจะเข้ามาช่วยเหลือ แก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็ว และมี
ประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งตรงตามความตอ้งการ 

 ดา้นความเป็นรูปธรรม พบว่า ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็น อยู่ในระดบัดีมาก เน่ืองจากการแต่งกาย
ของบุคลากรท่ีสุภาพเรียบร้อย มีบุคลิกภาพท่ีเหมาะสม การประชาสัมพนัธ์ข่าวสารต่างๆ ให้ผูใ้ชบ้ริการได้
ทราบล่วงหนา้ โดยผา่นระบบออนไลน์  มีระบบการฟังบรรยายผา่นระบบ M-Learning  การบริการ Internet 
Wifiฟรี ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีคือการเสนอส่ิงท่ีเป็นกายภาพของการบริการ ได้แก่ ส่ิงอ านวยความสะดวกทาง



กายภาพท่ีเป็นเคร่ืองมือของบุคลากร และวสัดุส่ือสาร ท่ีเป็นเคร่ืองมือแสดงทางกายภาพ หรือภาพลกัษณ์ของ
การบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการน ามาประเมินคุณภาพของการบริการดว้ย (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ อา้งถึงใน ผุสดี 
แสนเสนาะ, 2556) และสอดคลอ้งกบั พรประภา ไชยอนุกูล (2557) พบวา่ คุณภาพการให้บริการดา้นความ
เป็นรูปธรรมอยู่ในระดับมาก เน่ืองมาจากบุคลิกภาพของพนักงานท่ีแต่งกายเป็นระเบียบ ซ่ึงช่วยเสริม
ภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อองคก์ร และการจดัเตรียมสถานท่ีพกัผอ่นต่อนกัท่องเท่ียวไดอ้ยา่งเหมาะสม มีพนกังานน า
เท่ียวท่ีสามารถใหข้อ้มูลไดเ้ป็นอยา่งดี มีความรับผดิชอบต่อหนา้ท่ี และการบริการ 

3. การเปรียบเทียบความแตกต่างในการรับรู้คุณภาพการบริการของผูใ้ช้บริการมหาวิทยาลัย
รามค าแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จังหวดัเชียงใหม่ จ  าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า 
ผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน ท่ีแตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพการ
บริการไม่แตกต่างกนั เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัจากบุคลากรท่ีเท่าเทียมกนั ทั้งดา้นการ
ให้บริการดา้นขอ้มูลข่าวสารท่ีเป็นปัจจุบนั การแกไ้ขปัญหาท่ีตรงประเด็น การยอมรับฟังความคิดเห็นของ
ผูใ้ช้บริการ บุคลากรมีการให้เกียรติเอาใจใส่ให้ความส าคญักบัผูใ้ช้บริการทุกคน บุคลกรมีการประสาน
ให้กบัผูใ้ช้บริการดว้ยความรวดเร็ว ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ มีพฒันาระบบการเรียนการสอน
ให้ผูใ้ช้บริการได้เรียนรู้และเข้าใจมากข้ึน และการได้รับส่ิงอ านวยความสะดวกในระบบส่ือสาร เช่น 
Internet และ Wifiซ่ึงการปฏิบติัของบุคลากรท่ีมีต่อผูใ้ช้บริการเป็นไปตามมาตรฐาน ไม่มีการเลือกปฏิบติั 
ผูใ้ชบ้ริการทุกคน จึงมีการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

4. ความสัมพนัธ์ระหว่างองค์ประกอบคุณภาพการบริการของมหาวิทยาลยัรามค าแหง สาขาวิทย
บริการเฉลิมพระเกียรติ จังหวดัเชียงใหม่ ทุกคู่มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เป็นบวก และแต่ละคู่มี
ความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ซ่ึง คุณภาพการบริการดา้นการเอาใจ
ใส่ และดา้นการตอบสนองทนัที มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัมาก แสดงใหเ้ห็นถึงการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการ
บริการดา้นขอ้มูล และแกไ้ขปัญหาดว้ยความรวดเร็ว ตรงตามความตอ้งการ นั้น ผูใ้ชบ้ริการจะรับรู้ถึงการเอา
ใจใส่จากบุคลากรท่ีในด้านของการอพัเดตขอ้มูลข่าวสารอย่างสม ่าเสมอ การค านึงถึงความตอ้งการและ
ประโยชน์ของผูใ้ชบ้ริการเป็นส าคญั ซ่ึงการแสดงออกน้ีท าให้บุคลากรไดรั้บความน่าเช่ือถือจากผูใ้ชบ้ริการ 
หรือการได้รับความไวว้างใจจากผูใ้ช้บริการไปพร้อม ๆ กนัด้วย นอกจากน้ีการท่ีหน่วยงานมีการพฒันา
ระบบการเรียนการสอน การเตรียมส่ิงอ านวยความสะดวกในด้านระบบส่ือ เช่น Internet มีการ
ประชาสัมพนัธ์ข่าวสารให้ผูใ้ชบ้ริการไดท้ราบล่วงหนา้ เป็นการแสดงถึงคุณภาพการบริการดา้นความเป็น
รูปธรรมแลว้ ยงัสามารถสร้างความน่าเช่ือถือ และแสดงออกถึงความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการไดรั้บรู้ไปพร้อม 
ๆ กนัดว้ย จะเห็นวา่องคป์ระกอบคุณภาพการบริการทุกดา้นมีความสัมพนัธ์กนัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ พรประภา ไชยอนุกูล (2557) ท่ีกล่าวถึงคุณภาพการให้บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ความเช่ือถือ ความไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อผูใ้หบ้ริการ การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ การเขา้ใจและการ
รู้จกัผูรั้บบริการ มีความสัมพนัธ์กนัทุกดา้น และเป็นในทิศทางเดียวกนั 

ข้อเสนอแนะ 



 
1. จากผลการศึกษาพบวา่ผูใ้ชบ้ริการของมหาวิทยาลยัรามค าแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ 

จงัหวดัเชียงใหม่ ไดมี้ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัดีมากถึงดีมากท่ีสุด จึงสามารถน า
ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวจิยัมาเป็นแนวทางส าหรับองคก์รท่ีเก่ียวขอ้ง ในแต่ละดา้นไดด้งัน้ี 

    1.1 ดา้นความไวว้างใจได ้ควรมีการปรับปรุงในส่วนของอุปกรณ์โสตทศันศึกษาภายในห้องเรียน
ใหมี้ความพร้อมในการใชง้านอยูเ่สมอ เม่ือช ารุดเสียหายควรเร่งด าเนินการซ่อมแซมให้ทนัใชง้าน เพื่อไม่ให้
เกิดปัญหาขณะมีการเรียนการสอน และควรจดัหาส่ิงอ านวยความสะดวกให้เพียงพอต่อความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงการแสดงพฤติกรรมท่ีส่งผลอนัเป็นประโยชน์ต่อผูใ้ชบ้ริการจึงเป็นการสร้างความไวว้างใจต่อ
ผูใ้ชบ้ริการมากยิง่ข้ึน 

    1.2 ดา้นของความน่าเช่ือถือ หวัหนา้หน่วยงาน ควรให้ตวัแทนของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการไดเ้ขา้ร่วม 
ประชุมเพื่อปรึกษาหารือแนวการทางแกไ้ขปัญหาและพฒันา โดยการแลกเปล่ียนความคิดเห็นซ่ึงกนั มีการ
ช้ีแจงและอธิบายรายละเอียดต่าง ๆ ใหน้กัศึกษาไดเ้ขา้ใจ และปฏิบติัไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และเป็นมาตรฐาน  เช่น 
การแจง้จบการศึกษาของนกัศึกษาปริญญาตรี โดยการจดัประชุมทุก ๆ  6 เดือน เพื่อสร้างความน่าเช่ือถือใน
การบริการของมหาวทิยาลยัรามค าแหง สาขาวทิยบริการเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัเชียงใหม่มากยิง่ข้ึน  

     1.3 ดา้นความเอาใจใส่บุคลากรของหน่วยงานควรปรับปรุงและพฒันาในการแสดงความเอาใจ
ใส่ในการท่ีจะช่วยแก้ไขปัญหาแก่ผู ้ใช้บริการอย่างจริงใจ โดยให้ความส าคัญต่อความคิดเห็นและ
ขอ้เสนอแนะต่าง ๆ จากผูใ้ช้บริการให้มากข้ึน โดยการจดัท าตูรั้บขอ้เสนอแนะส าหรับให้ผูใ้ช้บริการได้
แสดงความคิดเห็น และแจง้ปัญหาอย่างเต็มท่ี และบุคลากรควรมีการปรับปรุงแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะนั้น 
เม่ือผูใ้ชบ้ริการมีปัญหาในเร่ืองหน่ึงเร่ืองใด บุคลากรควรช่วยแกไ้ขปัญหาใหอ้ยา่งเร่งด่วน 

     1.4 ดา้นการตอบสนองทนัที บุคลากรของหน่วยงานควรปรับปรุงในส่วนของการประสานงาน
งานต่าง ๆ ให้แก่ผูใ้ช้บริการให้ทนัตามก าหนดเวลา โดยการเพิ่มช่องทางการประสานผา่นระบบออนไลน์ 
เพื่อความสะดวกและรวดเร็วในการประสานงานให้มีความรวดเร็วมากยิ่งข้ึน เม่ือผูใ้ชบ้ริการเขา้มาสอบถาม
บุคลากรทุกคนควรใหค้วามช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการไดท้นัทีโดยไม่ใหผู้ใ้ชบ้ริการรอคิวนาน 

     1.5ดา้นความเป็นรูปธรรม บุคลากรและผูท่ี้เก่ียวขอ้งในหน่วยงานควรปรับปรุงในเร่ืองส่ิงอ านวย
ความสะดวกของระบบส่ือสารโดยการพฒันากระบวนการให้ผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ถึงระบบไดร้วดเร็ว ไม่
ยุง่ยากซบัซ้อน มีการแจง้ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ให้เป็นปัจจุบนัเสมอ เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ไปคน้หา
ขอ้มูลต่าง ๆ ไดอ้ยา่งรวดเร็วและครบถว้น 

2.ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนัมีการรับรู้ถึงคุณภาพการบริการของมหาวทิยาลยั 
รามค าแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัเชียงใหม่ ในทุกดา้นท่ีคลา้ยกนั หรือเหมือนกนั ดงันั้น 
บุคลากรของหน่วยงานควรปรับปรุงและพฒันาในเร่ืองของความพยายามในการช่วยแกไ้ขปัญหาให้กบั
ผูใ้ชบ้ริการ โดยการแสดงออกให้ผูใ้ชบ้ริการเห็นวา่บุคลากรมีความกระตือรือร้นท่ีจะช่วยแกไ้ขปัญหา และ
ตอบขอ้ซกัถามของผูใ้ชบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว ทนัต่อสถานการณ์ มีการรับฟังความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ



ซ่ึงตอ้งค านึงถึงความตอ้งการและประโยชน์สูงสุดของผูใ้ชบ้ริการเป็นส าคญัมีการอพัเดตขอ้มูลข่าวสารอยา่ง
สม ่าเสมอ เม่ือสามารถปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการบริการให้ดีข้ึนอย่างต่อเน่ือง ผูใ้ช้บริการจะรับรู้
คุณภาพการบริการในทุก ๆ ดา้นวา่ดีข้ึนตามไปดว้ย 

3. องคป์ระกอบคุณภาพการบริการทุกดา้นมีค่าความสัมพนัธ์เป็นบวก แสดงถึงความสัมพนัธ์ไปใน
ทิศทางเดียวกนั ดงันั้นบุคลากรของหน่วยงาน ควรปรับปรุงคุณภาพการบริการทุกดา้นไปพร้อม ๆ กนัโดย
ใหค้วามส าคญักบัส่ือออนไลน์ โดยการเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสาร การตอบขอ้ซกัถาม หรือการแกไ้ขปัญหาผา่น
ช่องทางออนไลน์จะช่วยให้การติดต่อส่ือสารมีความรวดเร็ว สามารถเขา้ถึงผูใ้ช้บริการไดอ้ยา่งทัว่ถึง และ
ครอบคลุมทุกพื้นท่ี จึงส่งผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บรู้ถึงคุณภาพการบริการครบทุกดา้น 
 
ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 
 จากผลการศึกษาวิจยั เร่ือง คุณภาพการบริการมหาวิทยาลยัรามค าแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระ
เกียรติ จงัหวดัเชียงใหม่ ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะเพื่อการวจิยัคร้ังต่อไป ดงัน้ี 
 1. ควรมีการศึกษาวจิยัเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศของ 
นกัศึกษามหาวิทยาลยัรามค าแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงจะไดรั้บผลการ
วเิคราะห์ท่ีสะทอ้นขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ในการพฒันาและปรับปรุงใหดี้ยิง่ข้ึน 
 2. ควรมีการศึกษาวจิยัเก่ียวกบักลยทุธ์ในการด าเนินงาน เพื่อเป็นการพฒันาการด าเนินงานในดา้น 
ต่าง ๆ ของมหาวิทยาลยัรามค าแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัเชียงใหม่ ให้มีประสิทธิภาพ
มากยิง่ข้ึน  
 3. ควรศึกษาถึงปัจจยัอ่ืนท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของมหาวทิยาลยัรามค าแหง สาขา 
วิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จังหวดัเชียงใหม่ โดยศึกษาปัจจัยอ่ืนเพิ่ม เช่น ปัจจัยด้านพฤติกรรมของ
ผูใ้ชบ้ริการ ปัจจยัการใหบ้ริการ ปัจจยัดา้นสังคม เป็นตน้ เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลครบทุกดา้น และน าขอ้มูลท่ีไดจ้าก
การศึกษาเพิ่มเติมไปปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการบริการใหดี้ข้ึนต่อไป 
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