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ความพงึพอใจของระบบการชําระค่าเล่าเรียนของนักศึกษาในระดับปริญญาตรี 

มหาวทิยาลัยรามคําแหง วิทยาเขตหัวหมาก 

SATISFACTION OF UNDERGRADUATE STUDENTS WHO USE THE 

PAYMENT SERVICE SYSTEM IN  

RAMKHAMHEANG UNIVERSITY, HUA-MARK CAMPUS  

พิษณุ นุ่นสมบูรณ์ 1  กิตติพนัธ์  คงสวสัด์ิเกียรติ 2 

__________________________________________________ 

บทคัดย่อ 

การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษา (1) เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจ

ของนักศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการด้านระบบการชําระค่าเล่าเรียน มหาวิทยาลัย

รามคาํแหง วิทยาเขตหัวหมาก กรุงเทพมหานคร (2) เพื่อสํารวจความคิดเห็นและ

ข้อเสนอแนะของนักศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการด้านระบบการชําระค่าเล่าเรียน 

มหาวทิยาลยัรามคาํแหง วทิยาเขตหวัหมาก กรุงเทพมหานคร 

 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี เป็นนักศึกษาในระดับปริญญาตรี 

มหาวทิยาลยัรามคาํแหง วิทยาเขตหวัหมาก จาํนวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั

เป็นแบบสอบถาม และวิเคราะห์ขอ้มูลโดยการใชโ้ปรแกรมสําเร็จรูปสําหรับการวิจยั

ทางสังคมศาสตร์ สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลคือ ค่าความถ่ี, ค่าร้อยละ, ค่าตํ่าสุด, 

ค่าสูงสุด, ค่าเฉล่ีย, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน, t-Test, F-Test, การวิเคราะห์ความ

แปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (MRA) ท่ีระดบันยัสําคญั

ทางสถิติ 0.05 

 ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นนักศึกษาในระดับปริญญาตรี 

มหาวทิยาลยัรามคาํแหง วทิยาเขตหวัหมาก ส่วนใหญ่ร้อยละ 58.8 เป็นผูช้าย อายุส่วน

ใหญ่ระหว่าง 18-22 ปี ร้อยละ 50.5  รองลงมาคือ อายุมากกว่า 22 ปี ร้อยละ 49.5 

                                                        
1
 นกัศึกษาปริญญาโท หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัรามคาํแหง 

2
 ผูอ้าํนวยการศูนยศึ์กษาสาทรธานี มหาวทิยาลยัรังสิต 
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ระดบัการศึกษาส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัชั้นปีท่ี 4 ร้อยละ 33.8 รองลงมาคือระดบัชั้นปีท่ี 

2 ร้อยละ 27.5 และคณะท่ีกาํลงัศึกษาส่วนใหญ่คือ คณะนิติศาสตร์ ร้อยละ 18.5 

รองลงมาคือคณะรัฐศาสตร์ ร้อยละ 16.0 

ผลการศึกษาพบว่า 

1. ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัชั้นปี คณะท่ีกาํลงัศึกษา ท่ีแตกต่าง

กนั ส่งผลให้ระดบัความพึงพอใจต่อการรับบริการด้านระบบการชาํระค่าเล่าเรียน

แตกต่างกนั 

 2. นักศึกษามีความพึงพอใจในระดับปานกลางมีความสัมพนัธ์ต่อการ

ใหบ้ริการดา้นระบบการชาํระค่าเล่าเรียน มหาวทิยาลยัรามคาํแหง วทิยาเขตหวัหมาก  

คําสําคัญ : ความพึงพอใจในการรับบริการ, นักศึกษาในระดับปริญญาตรี, 

มหาวทิยาลยัรามคาํแหง 

 

ABSTRACT 

The purposes of this research were studied for (1) satisfaction of 

undergraduate students who used the payment service system in Ramkhamhaeng 

University, Hua-Mark campus (2) to survey the opinions and suggestions of the 

graduate students who used the payment service system in Ramkhamhaeng 

University, Hua-Mark campus. 

 The sample used in this research satisfaction of undergraduate students who 

used the payment service system in Ramkhamhaeng University, Hua-Mark campus, 

The population samples amount 385 undergraduate students who used the payment 

service system. The questionnaire was instrument of this research. Data were 

analyzed by using SPSS for Social Science Research. The statistics were frequency, 

percentage, minimum, maximum, mean, standard deviation, t-Test, F-Test, one-way 

analysis of variance and multiple regression analysis (MRA) at the significance 

level of 0.05. 
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 The results showed that the samples who were the undergraduate students 

in Ramkhamhaeng University, Hua-Mark campus. The most were male, 58.8 

percent and age mostly between 18-22 years, 50.5 percent followed by the age more 

than 22 years, 49.5 percent. Education levels mostly in the fourth year level at 33.8 

percent, followed by the second year level at 27.5 percent. The Faculty of study 

mostly in Law faculty, 18.5 percent and followed by Political Science faculty, 16.0 

percent. 

 The research results found that. 

1. Personal factors including sex, age, faculty and year level of study that 

different. As a result, satisfaction levels in payment service system of the 

undergraduate students were different too.  

2. The satisfaction levels in payment service system of the undergraduate 

students were moderate. 

Keywords: Payment service system satisfaction, the undergraduate student,  

Ramkhamhaeng University. 

บทนํา 

มหาวทิยาลยัรามคาํแหงไดรั้บการสถาปนาเป็นสถาบนัอุดมศึกษาของรัฐมาตั้งแต่ 

พ.ศ. 2514 บริเวณถนนรามคาํแหง แขวงหวัหมาก เขตบางกะปิ กรุงเทพมหานครโดย

พระราชบญัญติัมหาวทิยาลยัรามคาํแหง พ.ศ. 2514 กาํหนดใหม้หาวทิยาลยัรามคาํแหง

เป็นสถาบนัการศึกษาและวจิยัแบบตลาดวชิา มีวตัถุประสงคใ์นการศึกษาวิชาการและ

วิชาชีพชั้ นสูง ทาํการวิจัย ส่งเสริมวิชาการชั้ นสูง และทาํนุบาํรุงศิลปวฒันธรรม

ปัจจุบนัมหาวิทยาลยัมีกระบวนวิชาท่ีเปิดสอนในระดบัปริญญาตรีประมาณ 2,780 

กระบวนวิชา ระดับปริญญาโท 771 กระบวนวิชา และระดับปริญญาเอก 156 

กระบวนวิชา จดัการเรียนการสอนในหลกัสูตรระดบัปริญญาตรี 72 สาขาวิชา ระดบั

ประกาศนียบตัรบณัฑิต  2 สาขาวิชา ระดบัปริญญาโท 73 สาขาวิชา และสาขาวิชา

ระดบัปริญญาเอก 20 สาขาวิชา โดยมีคณะวิชาท่ีรับผิดชอบ 13 คณะ 1 บณัฑิต
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วิทยาลยั และสถาบนัท่ีจดัการเรียนการสอน 2 สถาบนั ไดแ้ก่ สถาบนัวิทยาศาสตร์

สุขภาพและสถาบนัการศึกษานานาชาติ กล่าวได้ว่า ตลอดระยะเวลา 38 ปี 

มหาวิทยาลยัรามคาํแหงไดพ้ฒันามาโดยตลอด ทั้งในดา้นพฒันาการวิชาการ พฒันา

สังคม โดยใหส้อดคลอ้งกบัแผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ในขณะเดียวกนัก็

พฒันาไปตามกระแสโลกาภิวฒัน์ทางด้านเทคโนโลยี  จนปัจจุบันมหาวิทยาลัย

รามคาํแหงได้เปิดการเรียนการสอนโดยใช้เทคโนโลยีทนัสมยั อนัได้แก่ การสอน

ทางไกล การเรียนการสอนแบบ E-learning การสอบดว้ยระบบ  E-Testing การใช้

คอมพิวเตอร์ในงานด้านบริหารและบริการ จนมหาวิทยาลัยได้ก้าวสู่การเป็น E-

University ในระดบัมาตรฐานสากล 

 โดยมหาวิทยาลยัรามคาํแหง วิทยาเขตหัวหมาก กรุงเทพมหานคร ไดมี้การ

ให้บริการหลากหลายด้านด้วยกนั ได้แก่ ระบบสารสนเทศนักศึกษา งานบริการ

นกัศึกษา งานบริการบุคลากร ซ่ึงการบริการในงานบริการนกัศึกษานั้น ถือวา่เป็นงาน

บริการท่ีมีความสําคญัและเก่ียวขอ้งโดยตรงกบันกัศึกษา โดยเฉพาะอย่างยิ่งสําหรับ

นักศึกษาระดับปริญญาตรี ซ่ึงมีการใช้บริการอย่างสมํ่ าเสมอโดยงานบริการท่ี

นกัศึกษา ระดบัปริญญาตรีนิยมใชก้นัคือ การชาํระค่าเล่าเรียน 

 ดังนั้นผูว้ิจยัจึงมีความสนใจและตระหนักถึงความสําคญัในเร่ืองน้ี จึงได้

ทาํการศึกษาความพึงพอใจของนกัศึกษาในการไดรั้บการบริการดา้นระบบการชาํระ

ค่าเล่าเรียน มหาวิทยาลยัรามคาํแหง วิทยาเขตหวัหมาก เพื่อผูบ้ริหารและผูท่ี้เก่ียวขอ้ง

กบันกัศึกษาจะไดรั้บขอ้มูลพื้นฐานท่ีจะสามารถนาํมาใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผน

ปรับปรุงและพฒันาการให้บริการด้านระบบการชําระค่าเล่าเรียน มหาวิทยาลัย

รามคาํแหง วทิยาเขตหวัหมาก กรุงเทพมหานครให้เหมาะสมและสอดคลอ้งกบัความ

ตอ้งการของผูรั้บบริการต่อไป 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

1. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการดา้นระบบ

การชาํระค่าเล่าเรียน มหาวทิยาลยัรามคาํแหง วทิยาเขตหวัหมาก  



179 

วารสารการเงิน การลงทุน การตลาด และการบริหารธุรกิจ ปีท่ี 3 ฉบบัท่ี 4(ตุลาคม –ธนัวาคม 2556) 

 

 2. เพื่อสํารวจความคิดเห็น และข้อเสนอแนะของนักศึกษาท่ีมีต่อการ

ใหบ้ริการดา้นระบบการชาํระค่าเล่าเรียน มหาวทิยาลยัรามคาํแหง วทิยาเขตหวัหมาก  

ประโยชน์ของการวจัิยทีค่าดว่าจะได้รับ 

1. ไดท้ราบความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการดา้นระบบการ

ชาํระค่าเล่าเรียน มหาวทิยาลยัรามคาํแหง วทิยาเขตหวัหมาก  

 2. ผลของการวิจยัจะเป็นแนวทางสําหรับผูบ้ริหารและผูเ้ก่ียวขอ้งในการ

ปรับปรุงแก้ไขและพฒันาการบริการด้านระบบการชาํระค่าเล่าเรียน มหาวิทยาลัย

รามคาํแหง  วิทยาเขตหัวหมาก เพื่อให้ผลการดาํเนินงานมีประสิทธิภาพและเกิด

ประสิทธิผล 

สมมติฐานของการวจัิย 

1. ปัจจยัส่วนบุคคล เพศ อายุ ระดบัชั้นปี คณะท่ีกาํลงัศึกษา ท่ีแตกต่างกนัมี

ผลต่อความพึงพอใจในระดบัปานกลางต่อการให้บริการดา้นระบบการชาํระค่าเล่า

เรียน มหาวทิยาลยัรามคาํแหง วทิยาเขตหวัหมาก  

 2. นักศึกษามีความพึงพอใจในระดับปานกลางมีความสัมพันธ์ต่อการ

ใหบ้ริการดา้นระบบการชาํระค่าเล่าเรียน มหาวทิยาลยัรามคาํแหง วทิยาเขตหวัหมาก  
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กรอบแนวความคิดของการวจัิย 

 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

    - เพศ 

    - อาย ุ

    - คณะท่ีกาํลงัศึกษา 

    - ระดบัชั้นปี 

 

 

 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อความพงึพอใจ 

    - ดา้นกระบวนการในการใหบ้ริการ  

    - ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี  

    - ดา้นระบบการชาํระค่าเล่าเรียน  

    - ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 

    - ดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

 

ทฤษฎแีละแนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจ 

 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2542: 775)ไดใ้ห้ความหมายของความ

พึงพอใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นทศันคติท่ีเป็น

นามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การท่ีเราจะทราบว่าบุคคลมีความพึง

พอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนขา้งสลบัซับซ้อน จึงเป็นการ

ยากท่ีจะวดัความพึงพอใจโดยตรง แต่สามารถวดัไดท้างออ้ม โดยการวดัความคิดเห็น

ของบุคคลเหล่านั้น และการแสดงความคิดเห็นนั้นจะตอ้งตรงกบัความรู้สึกท่ีแทจ้ริง

จึงสามารถวดัความพึงพอใจนั้นได ้พจนานุกรมฉบบับณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2530 กล่าว

ความพึงพอใจของระบบการชําระ     

ค่า เ ล่ า เ รียนของนักศึกษาในระดับ  

ปริญญาตรีมหาวิทยาลัยรามคําแหง 

วทิยาเขตหัวหมาก 

ตัวแปรอสิระ ตัวแปรตาม 
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ไวว้า่ “พึง” เป็นคาํช่วยกริยาอ่ืน หมายความวา่ “ควร” เช่น พึงใจ หมายความวา่ พอใจ 

ชอบใจและคาํวา่ “พอ” หมายความวา่ เท่าท่ีตอ้งการ เต็มความตอ้งการ ถูก ชอบ เม่ือ

นาํคาํสองคาํมาผสมกนั “พึงพอใจ” จะหมายถึง ชอบใจ ถูกใจตามท่ีตอ้งการ ซ่ึง

สอดคล้องกับ Wolman (1973) กล่าวถึงความพึงพอใจว่า เป็นความรู้สึกท่ีได้รับ

ความสาํเร็จตามมุ่งหวงัและความตอ้งการ 

ความหมายของความพงึพอใจในการรับบริการ 

นกัวชิาการไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจไวอ้ยา่งหลากหลาย สรุปไดด้งัน้ี 

 ทวีพงษ์ หินคํา (2541: 8) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า เป็น

ความชอบของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด ซ่ึงสามารถลดความตึงเครียดและตอบสนอง

ตามความตอ้งการของบุคคลไดท้าํใหเ้กิดความพึงพอใจต่อส่ิงนั้น 

 ธนียา ปัญญาแก้ว (2541: 12) ได้ให้ความหมายว่า ส่ิงท่ีทาํให้เกิดความพึง

พอใจจะเก่ียวกันกับลกัษณะของงาน ปัจจยัเหล่าน้ีนาํไปสู่ความพอใจในงานท่ีทาํ 

ไดแ้ก่ ความสําเร็จ การยกย่อง ลกัษณะงาน ความรับผิดชอบ และความกา้วหนา้ เม่ือ

ปัจจัยเหล่าน้ีอยู่ต ํ่ ากว่า จะทําให้เกิดความไม่พอใจงานท่ีทํา ถ้าหากว่างานให้

ความก้าวหน้า ความท้าท้าย ความรับผิดชอบ ความสําเร็จ และการยกย่องแก่

ผูป้ฏิบติังานแลว้ พวกเขาจะพอใจและมีแรงจูงใจในการทาํงานเป็นอยา่งมาก 

 วิทย์ เท่ียงบูรณธรรม (2541: 754) ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า

หมายถึง ความพอใจ การทาํให้พอใจ ความสาแก่ใจ ความหนาํใจ ความจุใจ ความ

แน่ใจ การชดเชย การไถ่บาปการแกแ้คน้ ส่ิงท่ีชดเชย 

 วรุิฬ พรรณเทวี (2542: 11) ให้ความหมายไวว้า่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึก

ภายในจิตใจของมนุษยท่ี์ไม่เหมือนกนั ซ่ึงข้ึนอยูก่บัแต่ละบุคคลวา่จะคาดหมายกบัส่ิง

หน่ึง ส่ิงใด อยา่งไร ถา้คาดหวงัหรือมีความตั้งใจมากและไดรั้บการตอบสนองดว้ยดี

จะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกนัขา้มอาจผิดหวงัหรือไม่พึงพอใจเป็นอยา่งยิ่ง 

เม่ือไม่ได้รับการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไว ้ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบัส่ิงท่ีตนตั้งใจไวว้่าจะมี

มากหรือนอ้ย 
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 Phillip B. Applewhite (1965: 6) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจไวว้่า 

เป็นความสุข ความสบายท่ีไดรั้บจากสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ เป็นความสุขความ

สบายท่ีเกิดจากการเขา้ร่วม ไดรู้้ไดเ้ห็นในกิจกรรมนั้นๆ   

 Donabedian (1980) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ หมายถึง ผู ้

บริการ ประสบความสาํเร็จในการทาํให้สมดุลระหวา่งส่ิงท่ีผูรั้บบริการให้ค่ากบัความ

คาดหวงัของผูรั้บบริการ และประสบการณ์นั้นเป็นไปตามความคาดหวงั 

 Schermerhorn (1984: 230) ไดแ้สดงความคิดเห็นไวว้่า ความพึงพอใจ เป็น

ระดบัหรือขั้นของความรู้สึก ในดา้นบวกหรือลบของคนท่ีมีต่อลกัษณะต่างๆ ของงาน 

รวมทั้งงานท่ีไดรั้บมอบหมาย การจดัระบบงาน และความสัมพนัธ์กบัเพื่อนร่วมงาน 

 จากความหมายท่ีกล่าวมาทั้งหมด สรุปความหมายของความพึงพอใจไดว้่า 

เป็นความรู้สึกของบุคคลในทางบวก ความชอบ ความสบายใจ ความสุขใจต่อ

สภาพแวดล้อมในดา้นต่างๆ หรือเป็นความรู้สึกท่ีพอใจต่อส่ิงท่ีทาํให้เกิดความชอบ 

ความสบายใจ และเป็นความรู้สึกท่ีบรรลุถึงความตอ้งการ 

 การวดัความพงึพอใจ 

 ภณิดา ชัยปัญญา (2541) กล่าวว่า การวดัความพึงพอใจนั้นสามารถทาํได้

หลายวธีิดงัต่อไปน้ี 

   (1) การใชแ้บบสอบถาม เพื่อตอ้งการทราบความคิดเห็น ซ่ึงสามารถกระทาํ

ไดใ้นลกัษณะกาํหนดคาํตอบให้เลือกหรือตอบคาํถามอิสระ คาํถามดงักล่าว อาจถาม

ความพึงพอใจในดา้นต่างๆ 

    (2) การสัมภาษณ์ เป็นวธีิการวดัความพึงพอใจทางตรง ซ่ึงตอ้งอาศยัเทคนิค

และวธีิการท่ีดีจะไดข้อ้มูลท่ีเป็นจริง 

    (3) การสังเกต เป็นวธีิวดัความพึงพอใจโดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคล

เป้าหมาย ไม่ว่าจะแสดงออกจากการพูดจา กิริยา ท่าทาง วิธีน้ีตอ้งอาศยัการกระทาํ

อยา่งจริงจงั และสังเกตอยา่งมีระเบียบแบบแผน 

 Stromborg (1984) การวดัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการนั้น จะวดัในเร่ืองใด

นั้นยอ่มแตกต่างกนัไปตามวตัถุประสงคข์องผูท่ี้จะศึกษา แต่มีวธีิท่ีใชก้นัดงัน้ี 
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   (1) การสัมภาษณ์ วิธีน้ีผูศึ้กษาจะมีแบบสัมภาษณ์ท่ีมีคาํถาม ซ่ึงได้รับการ

ทดสอบหาความเท่ียงตรงและความเช่ือมัน่แลว้ ทาํการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่าง ขอ้ดี

ของวธีิน้ีคือ ผูส้ัมภาษณ์อธิบายคาํถามให้ผูต้อบเขา้ใจได ้สามารถใชก้บับกลุ่มตวัอยา่ง

ท่ีอ่านเขียนหนังสือไม่ได้ แต่มีขอ้เสีย คือ การสัมภาษณ์ตอ้งใช้เวลามาก และอาจมี

ขอ้ผดิพลาดในการส่ือความหมาย 

    (2) การใชแ้บบสอบถาม เป็นวธีิท่ีมีผูนิ้ยมใชม้ากท่ีสุด มีลกัษณะคาํถามท่ีได้

ทดสอบความเท่ียงตรงและความเช่ือมัน่แลว้ กลุ่มตวัอยา่งเลือกตอบหรือเติมคาํ ขอ้ดี

ของวิธีน้ีคือ ไดค้าํตอบท่ีมีความหมายแน่นอน มีความสะดวก รวดเร็วในการสํารวจ 

สามารถใชก้บักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีขนาดใหญ่ ขอ้เสียคือ ผูต้อบตอ้งสามารถอ่านออกเขียน

ได ้และมีความสาสารถในการคิดเป็น ความพึงพอใจเป็นสภาวะท่ีมีความต่อเน่ือง ไม่

สามารถบอกจุดเร่ิมตน้ หรือส้ินสุดของความพึงพอใจได ้แบบสอบถามจึงนิยมสร้าง

เป็นแบบมาตรอนัดบั 

ความหมายของการบริการ 

 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน ไดใ้ห้ความหมายของบริการ คือ ปฏิบติั

รับใช้ ให้ความสะดวกต่างๆ การบริการ คือ การกระทาํใดๆ ด้วยร่างกาย เพื่อ

ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูอ่ื้น ซ่ึงการกระทาํดว้ยร่างกาย คือ การแสดงออก

ดว้ยการแต่งกาย ปฏิบติัการ กิริยา ท่าทางและวิธีการพูดจา ซ่ึงสามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 

ชนิด คือ 

    (1) เทคนิคการบริการ เป็นปฏิบติัการตามขั้นตอน และเทคนิคของวิธีปฏิบติั

ท่ีถูกตอ้ง เหมาะสม เพื่อใหผู้รั้บบริการ ไดป้ระโยชน์ตรงตามความตอ้งการ  

    (2) พฤติกรรมการบริการเป็นการแสดงออกดา้นการแต่งกาย สีหนา้ แววตา

กิริยา ท่าทางและการพูดจา ซ่ึงพฤติกรรมท่ีดีย่อมสร้างความสุข ให้เกิดข้ึนกับ

ผูรั้บบริการได้เป็นอย่างดี ได้แก่ การแต่งกายท่ีสุภาพ สะอาด เรียบร้อย สีหน้า และ

แววตาท่ียิ้มแยม้ แจ่มใส อ่อนโยน กิริยาท่าทางท่ีสุภาพ อ่อนน้อม การพูดจาด้วย

นํ้าเสียงท่ีนุ่มนวล สุภาพ ชดัเจน ใหเ้กียรติ มีหางเสียง 
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งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

นิรชา นาจารย ์(2551) ไดศึ้กษาการศึกษาความพึงพอใจท่ีมีต่องานบริการใน

สํานกังานกองงานของนกัศึกษามหาวิทยาลยัเทคโนโลยีพระจอมกลา้พระนครเหนือ

วิทยาเขตปราจีนบุรีผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า ปัจจยัท่ีก่อให้เกิดความพึงพอใจ

โดยรวม ซ่ึงเป็นการวิเคราะห์ผลโดยภาพรวม พบวา่ ปัจจยัท่ีก่อให้เกิดความพึงพอใจ

ในแต่ละดา้น พบวา่ ดา้นบริการ ดา้นอาคารสถานท่ี และดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.37 4.36 4.07 และ 4.02 ตามลาํดบั ซ่ึงมีความพึงพอใจอยู่ในระดบั

มาก และความพึงพอใจในภาพรวม พบวา่ มีความพึงพอใจในระดบัมาก ซ่ึงมีค่าเฉล่ีย

เท่ากับ 4.21 ในด้านบุคลากร พบว่า เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ความสามารถ สามารถให้

คาํแนะนําท่ีถูกต้อง มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเท่ากับ 4.12 ในด้านบริการพบว่า มีการ

ให้บริการก่อนหลงัตามลาํดบัผูม้าใชบ้ริการและเวลาในการเปิดให้บริการในวนัเวลา

ราชการ 8.30 - 19.00 น. มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.38 ในดา้นอาคารและสถานท่ีพบวา่ มีแสง

สวา่งเพียงพอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.44 มากท่ีสุด และดา้นอุปกรณ์เทคโนโลยี พบวา่ท่ีกด

บตัรคิวสําหรับรอรับบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.18 มากท่ีสุด และจากการทดสอบ

สมมติฐานแล้ว โดยใช้ปัจจยัส่วนบุคคลกับความพึงพอใจในภาพรวมพบว่า เพศ 

สภาพการเรียน ท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อปัจจยัต่อความพึงพอใจภาพรวม ส่วนชั้นปีท่ี

ศึกษา คณะท่ีศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ีอยู่ตามภูมิลาํเนา ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อ

ความพึงพอใจในภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และ

นาํไปตรวจสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธี LSD เพื่อหารายคู่ท่ีแตกต่างกัน และ

ขอ้เสนอแนะท่ีได้จากการเก็บแบบสอบถามซ่ึงเป็นความความคาดหวงัท่ีนักศึกษา

ผูต้อบแบบสอบถามจะให้ทางสํานกังานกองงานปรับปรุง คือ การปรับปรุงเร่ืองส่ิง

อาํนวยความสะดวก เช่น การติดตั้งพดัลมไอนํ้ าในหลายๆ จุด เพื่อบรรเทาอากาศร้อน

ในช่วงเวลากลางวนัและ ช่วงเวลาท่ีนกัศึกษามาใช้บริการเป็นจาํนวนมาก เช่น เวลา

ลงทะเบียนประจาํภาคการศึกษาใหม่ 

 อาํนวย ผมทอง (2552) วิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งต่อการ

บริหารสภาพแวดลอ้มในสถานศึกษาขั้นพื้นฐาน สังกดัสํานกังานเขตพื้นท่ีการศึกษา
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ฉะเชิงเทรา เขต 2 ซ่ึงผลการวิจยัพบวา่มีความพึงพอใจของผูท่ี้เก่ียวขอ้งต่อการบริหาร

สภาพแวดล้อมในสถานศึกษาขั้นพื้นฐาน สังกัดสํานักงานเขตพื้นท่ีการศึกษา

ฉะเชิงเทรา เขต 2 ในภาพรวม 4 ดา้น อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่

ทุกด้านอยู่ในระดบัมาก เรียงลาํดบัดงัน้ี ด้านวิชาการ ด้านสัมพนัธ์ชุมชน ด้านการ

บริหาร ดา้นกายภาพ การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูท่ี้เก่ียวขอ้งต่อการบริหาร

สภาพแวดล้อมในสถานศึกษาขั้นพื้นฐาน สังกัดสํานักงานเขตพื้นท่ีการศึกษา

ฉะเชิงเทรา เขต 2 จาํแนกตามผูท่ี้เก่ียวขอ้งและขนาดโรงเรียน แตกต่างกนัอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

วธีิการดําเนินการวจัิย 

การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงสํารวจ (Survey Research) เก่ียวกบัความพึง

พอใจของนกัศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการดา้นระบบการชาํระค่าเล่าเรียน มหาวิทยาลยั

รามคาํแหง วทิยาเขตหวัหมาก ซ่ึงไดแ้บ่งวธีิดาํเนินการเป็นขั้นตอนดงัน้ี 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  

    1. ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ีคือ นักศึกษาระดับปริญญาตรี 

มหาวทิยาลยัรามคาํแหง วทิยาเขตหวัหมาก ท่ีมีสถานภาพเป็นนกัศึกษา   

    2. กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ใชว้ิธีการสุ่มอยา่งง่าย (Simple 

Random Sampling) คือ นกัศึกษาระดบัปริญญาตรี มหาวิทยาลยัรามคาํแหง วิทยาเขต

หวัหมาก จาํนวน 400 คน  

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย      

 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

เพื่อให้ไดข้อ้มูลครบถว้นสมบูรณ์ เป็นไปตามวตัถุประสงค ์ จึงไดแ้บ่งแบบสอบถาม

ออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี  

  1. ขอ้มูลเก่ียวกบัสถานภาพผูต้อบแบบสอบถาม ทั้งหมด 4 ตวัแปร 

ซ่ึงเป็นแบบสอบถามแบบปิด (closed ended question) แบบตรวจสอบรายการ 

(Check-list) ไดแ้ก่  

     1.1 เพศ 
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     1.2 อาย ุ

     1.3 ระดบัชั้นปี  

     1.4 คณะท่ีกาํลงัศึกษา    

  2. ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมีต่อการบริการดา้นระบบการ

ชําระค่าเล่าเรียน มหาวิทยาลัยรามคาํแหง วิทยาเขตหัวหมาก กรุงเทพมหานคร 

ทั้งหมด 5 หวัขอ้ เป็นคาํถามเชิงบวก ซ่ึงแต่ละหวัขอ้มีหวัขอ้ยอ่ยจาํนวน 5 ขอ้ โดยมี

เกณฑ์การให้คะแนน ตั้งแต่ระดบั 0 ถึงระดบั 10 โดยกาํหนดให้0-3 หมายถึงมีความ

พึงพอใจเฉล่ียอยูใ่นระดบัตํ่า 4-7 หมายถึงมีความพึงพอใจเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง 

และ 8-10 หมายถึงมีความพึงพอใจเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง 

3. ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของระบบการชาํระค่าเล่าเรียนของนกัศึกษา

ในระดบัปริญญาตรี มหาวทิยาลยัรามคาํแหง วทิยาเขตหวัหมาก ทั้งหมด 6 หวัขอ้ เป็น

คาํถามเชิงบวก โดยมีเกณฑ์การให้คะแนน ตั้งแต่ระดบั 0 ถึงระดบั 10 โดยกาํหนดให้

0-3 หมายถึงมีความพึงพอใจเฉล่ียอยูใ่นระดบัตํ่า 4-7 หมายถึงมีความพึงพอใจเฉล่ียอยู่

ในระดบัปานกลาง และ 8-10 หมายถึงมีความพึงพอใจเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง 

การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในในการวจัิย  

 วิธีการสร้างแบบสอบถาม และการหาประสิทธิภาพของแบบสอบถามความ

พึงพอใจของนกัศึกษาระดบัปริญญาตรี มหาวิทยาลยัรามคาํแหง วิทยาเขตหวัหมาก ท่ี

มีต่อการใหบ้ริการดา้นระบบการชาํระค่าเล่าเรียน มีดงัน้ี  

 1. ศึกษา คน้ควา้เอกสาร หนงัสือ และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการสํารวจความ   

พึงพอใจต่อการบริการ  

 2. กาํหนดขอบเขตของขอ้มูลท่ีจะจดัเก็บ ให้สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์อง

การวิจยั สอบถาม และสัมภาษณ์บุคคลทัว่ไป เพื่อให้ทราบความคิดเห็น และนาํไป

เป็นแนวทางในการตั้งคาํถาม  

  3. สร้างแบบสอบถามความพึงพอใจของนักศึกษาระดับปริญญาตรี 

มหาวทิยาลยัรามคาํแหง วิทยาเขตหัวหมาก ท่ีมีต่อการให้บริการดา้นระบบการชาํระ

ค่าเล่าเรียน 
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 4. นําแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนให้คณะกรรมการท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์

ตรวจสอบ และให้ผู ้เ ช่ียวชาญประเมินค่าความสอดคล้องและเหมาะสมของ

แบบสอบถาม ปรับปรุง แกไ้ขก่อนนาํไปใชจ้ริง 

 5. นําแบบสอบถามท่ีเสร็จสมบูรณ์ เก็บขอ้มูลจากนักศึกษาท่ีไม่ใช่กลุ่ม

ตวัอยา่ง จาํนวน 30 คน เพื่อทดสอบความเขา้ใจของคาํถาม ท่ีมีต่อแบบสอบถาม 

 การเกบ็รวบรวมข้อมูล     

    ผูว้จิยัไดท้าํการเก็บรวมรวมขอ้มูล เป็นลาํดบัขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 

 1. ผูว้ิจยันําแบบสอบถามความพึงพอใจของนักศึกษาระดับปริญญาตรี 

มหาวิทยาลยัรามคาํแหง วิทยาเขตหัวหมาก ท่ีมีต่อการให้บริการดา้นระบบการชาํระ

ค่าเล่าเรียน จาํนวน 31 ขอ้ ใหก้บัผูเ้ช่ียวชาญวเิคราะห์และพิจารณาความเหมาะสม 

 2. นําแบบสอบถามความพึงพอใจของนักศึกษาระดับปริญญาตรี 

มหาวิทยาลยัรามคาํแหง วิทยาเขตหัวหมาก ท่ีมีต่อการให้บริการดา้นระบบการชาํระ

ค่าเล่าเรียน จาํนวน 31 ข้อ ท่ีถูกต้องครบถ้วนสมบูรณ์ แจกให้กับนักศึกษากลุ่ม

ตวัอยา่งจาํนวน 400 คนพร้อมเก็บรวบรวมดว้ยตนเอง 

การทดสอบสมมติฐาน 

 การทดสอบสมติฐานเป็นไปตามสมมติฐานดงัน้ี 

 1. ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัชั้นปี คณะท่ีกาํลงัศึกษา ท่ีแตกต่าง

กนัส่งผลให้ระดับความพึงพอใจต่อการรับบริการด้านระบบการชาํระค่าเล่าเรียน

แตกต่างกนั 

 2. นักศึกษามีความพึงพอใจในระดับปานกลางมีความสัมพนัธ์ต่อการ

ใหบ้ริการดา้นระบบการชาํระค่าเล่าเรียน มหาวทิยาลยัรามคาํแหง วทิยาเขตหวัหมาก  

 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 จากการสาํรวจ กลุ่มตวัอยา่งและจาํแนกตวัแปรต่างๆ พบวา่ ร้อยละ 58.8 เป็น

ผูช้าย อายุส่วนใหญ่อยูร่ะหวา่ง 18-22 ปี ร้อยละ 50.5  รองลงมาคือ อายุมากกวา่ 22 ปี 

ร้อยละ 49.5 ระดบัการศึกษาส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัชั้นปีท่ี 4 ร้อยละ 33.8 รองลงมาคือ 
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ระดบัชั้นปีท่ี 2 ร้อยละ 27.5 และคณะท่ีกาํลงัศึกษาส่วนใหญ่คือ คณะนิติศาสตร์ ร้อย

ละ 18.5 รองลงมาคือ คณะรัฐศาสตร์ ร้อยละ 16.0 

 ความพึงพอใจในการรับบริการ = 2.208 – 0.092 (ดา้นกระบวนการในการ

ใหบ้ริการ) + 0.118 (ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี) – 0.034 (ดา้นระบบการชาํระค่า

เล่าเรียน) + 0.318 (ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก) + 0.356 (ดา้นระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ) 

สรุปผลการวจัิย 

ข้อมูลเกีย่วกบัสถานภาพผู้ตอบแบบสอบถาม  

 จากการสาํรวจ กลุ่มตวัอยา่งและจาํแนกตวัแปรต่างๆ พบวา่ ร้อยละ 58.8 เป็น

ผูช้าย อายสุ่วนใหญ่อยูร่ะหวา่ง 18-22 ปี ร้อยละ 50.5  รองลงมาคือ อายุมากกวา่ 22 ปี 

ร้อยละ 49.5 ระดบัการศึกษาส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัชั้นปีท่ี 4 ร้อยละ 33.8 รองลงมาคือ 

ระดบัชั้นปีท่ี 2 ร้อยละ 27.5 และคณะท่ีกาํลงัศึกษาส่วนใหญ่คือ คณะนิติศาสตร์ ร้อย

ละ 18.5 รองลงมาคือ คณะรัฐศาสตร์ ร้อยละ 16.0   

 ผลขอ้มูลของความพึงพอใจในการรับบริการ จากการสํารวจพบว่าความพึง

พอใจในระบบการจดัการมีค่าตํ่าสุด 4 ค่าสูงสุด 9 ค่าเฉล่ียเท่ากบั 6.40 ค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐานเท่ากบั 1.132 ความพึงพอใจในกระบวนการรับบริการมีค่าตํ่าสุด 4 ค่าสูงสุด 

10 ค่าเฉล่ียเท่ากับ 6.33 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.228 ความพึงพอใจใน

ให้บริการของเจา้หน้าท่ีมีค่าตํ่าสุด 3 ค่าสูงสุด 9 ค่าเฉล่ียเท่ากบั 6.17 ค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐานเท่ากบั 1.146 ความพึงพอใจในระบบการชาํระค่าเล่าเรียนมีค่าตํ่าสุด 4 

ค่าสูงสุด 10 ค่าเฉล่ียเท่ากบั 6.17 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.162 ความพึงพอใจใน

ส่ิงอาํนวยความสะดวกมีค่าตํ่าสุด 3 ค่าสูงสุด 10 ค่าเฉล่ียเท่ากบั 6.31 ค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐานเท่ากบั 1.190 ความพึงพอใจในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมีค่าตํ่าสุด 3 

ค่าสูงสุด 10 ค่าเฉล่ียเท่ากบั 6.16 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.208 
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0ตารางสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน0  

ตวัแปรอิสระ สถิติท่ีใช ้ ค่า

นยัสาํคญั 

ผลการ

ทดสอบ 

สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคล 

เพศ t-Test 0.002 ยอมรับ 

อาย ุ F-Test 0.009 ยอมรับ 

ระดบัชั้นปี F-Test 0.000 ยอมรับ 

คณะท่ีกาํลงัศึกษา F-Test 0.003 ยอมรับ 

สมมติฐานท่ี 2 ความพึงพอใจในการรับบริการ 

ดา้นกระบวนการในการใหบ้ริการ MRA 0.028 ยอมรับ 

ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี MRA 0.064 ปฏิเสธ 

ดา้นระบบการชาํระค่าเล่าเรียน MRA 0.396 ปฏิเสธ 

ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก MRA 0.000 ยอมรับ 

ดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ MRA 0.000 ยอมรับ 

 

อภิปรายผล 

 สมมติฐานที่ 1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัส่งผลให้ระดบัความพึงพอใจ

ต่อการรับบริการดา้นระบบการชาํระค่าเล่าเรียนแตกต่างกนั พบวา่ 

    นักศึกษาท่ีมีเพศแตกต่างกนั ไม่ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจในการรับ

บริการดา้นระบบการชาํระค่าเล่าเรียน 

    นักศึกษาท่ีมีอายุแตกต่างกนั ไม่ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจในการรับ

บริการดา้นระบบการชาํระค่าเล่าเรียน 

    นักศึกษาท่ีศึกษาในระดบัชั้นปีท่ีแตกต่างกนั ไม่ส่งผลต่อระดบัความพึง

พอใจในการรับบริการดา้นระบบการชาํระค่าเล่าเรียน 

    นกัศึกษาท่ีศึกษาในคณะท่ีแตกต่างกนั ไม่ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจใน

การรับบริการดา้นระบบการชาํระค่าเล่าเรียน 
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 สมมติฐานที่ 2 นกัศึกษามีความพึงพอใจในระดบัปานกลางมีความสัมพนัธ์

ต่อการให้บริการดา้นระบบการชาํระค่าเล่าเรียน มหาวิทยาลยัรามคาํแหง วิทยาเขต

หวัหมาก พบวา่  

 ดา้นกระบวนการในการใหบ้ริการ นกัศึกษามีระดบัความพึงพอใจเฉล่ีย 6.19  

อยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี นกัศึกษามีระดบัความพึงพอใจเฉล่ีย 6.21  

อยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ดา้นระบบการชาํระค่าเล่าเรียน นกัศึกษามีระดบัความพึงพอใจเฉล่ีย 6.18  

อยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก นกัศึกษามีระดบัความพึงพอใจเฉล่ีย 6.08  

อยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ นกัศึกษามีระดบัความพึงพอใจเฉล่ีย 6.07 

 อยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ความพึงพอใจของระบบการชาํระค่าเล่าเรียน นกัศึกษามีระดบัความพึงพอใจ

เฉล่ีย 6.25 อยูใ่นระดบัปานกลาง 

ข้อเสนอแนะในการนําข้อวจัิยไปประยุกต์ใช้ 

 การสํารวจความพึงพอใจของนักศึกษาในการได้รับการบริการจาก

มหาวิทยาลยัรามคาํแหง วิทยาเขตหัวหมาก กรุงเทพมหานคร ด้านการชาํระค่าเล่า

เรียน เป็นประโยชน์อยา่งมาก เพราะทาํให้มองเห็นมุมมองและทศันคติของนกัศึกษา

ซ่ึงใช้บริการดา้นการชาํระค่าเล่าเรียนของทางมหาวิทยาลยั ทาํให้ไดข้อ้มูลท่ีจาํเป็น

สําหรับการวางแผนพฒันาปรับปรุงการให้บริการด้านการชําระค่าเล่าเรียนอย่าง

เหมาะสมและสอดคล้องกบัความตอ้งการของผูใ้ช้บริการอย่างแทจ้ริง ดังนั้นทาง

มหาวิทยาลยัควรมีการสํารวจหรือศึกษาทศันคติการไดรั้บบริการและความพึงพอใจ

ในการบริการทุกประเภทอยา่งต่อเน่ือง สมํ่าเสมอ เพื่อท่ีจะไดท้ราบความตอ้งการของ

ผูใ้ชบ้ริการท่ีสมบูรณ์มากข้ึน ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีสําคญัในการนาํไปสู่การประกนัคุณภาพ

ท่ีดีต่อไป 
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ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 

 การวจิยัในคร้ังน้ีเป็นการสํารวจความพึงพอใจของนกัศึกษาในการไดรั้บการ

บริการจากมหาวิทยาลยัรามคาํแหง วิทยาเขตหัวหมาก กรุงเทพมหานคร ด้านการ

ชาํระค่าเล่าเรียน ในภาพรวมเท่านั้น ดงันั้นจึงควรมีงานวิจยัท่ีมีการสํารวจรายละเอียด

อย่างลึกซ้ึงในแต่ละด้าน เพื่อให้ได้ขอ้มูลบ่งช้ีถึงปัญหาอย่างชัดเจน เพื่อใช้ในการ

ดาํเนินการแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งตรงประเด็นมากยิง่ข้ึน 
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