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•• มุมมองนักศึกษาท่ีมีต่อคุณภาพการบริการทางการศึกษาระดับปริญญาโท: การประยุกต์ใช้
เครื่องมือการวิเคราะห์ผลการดำาเนินงาน - ความสำาคัญ (IPA)
Service Quality in Master Programs: a Study of Student 

Perspective: An Implication of Importance - Performance Analysis  
(IPA) ••

บทคัดย่อ
 ในปัจจุบันผูสนใจศึกษาตอระดับปริญญาโทจํานวนมากขึ้นสืบเนื่องจากความตองการที่จะยกระดับ

คุณวุฒิการศึกษาเพื่อความกาวหนาในวิชาชีพของตนเอง จึงทําใหสถาบันการศึกษาพยายามพัฒนาคุณภาพ

การบริการทางการศึกษามากขึ้น  ดังนั้น งานวิจัยฉบับนี้จึงมีวัตถุประสงคเพื่อที่จะศึกษาแนวทางการ 

เพิ่มคุณภาพการบริการการศึกษาโดยใชเครื่องมือการวิเคราะหผลการดําเนินงาน-ความสําคัญ (IPA) เพื่อชวย

ในการประเมนิคณุภาพการบรกิารทางการศึกษา การวจิยัน้ีใชวธิกีารวจิยัเชงิสํารวจผานแบบสอบถามนกัศกึษา

ระดับปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยรัฐแหงหนึ่ง จํานวน 270 ชุด ผลการวิจัยพบวานักศึกษา 

ใหความสําคัญกับปัจจัยอาจารยมากที่สุด รองลงมา คือ ปัจจัยเจาหนาที่โครงการและหลักสูตรการศึกษา 

ของโครงการ ตามลําดับ 

Keywords	 :  Service Quality, Importance-Performance Analysis (IPA), Master Degree, Higher 

Education
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บทนำา • •
การศึกษาถือไดวาเป็นรากฐานที่สําคัญอยาง

ยิง่ของประชาชนในทุกประเทศและทกุสมยั  เน่ืองจาก

เป็นเคร่ืองมือที่สามารถพัฒนาคุณภาพชีวิตของ

ประชาชนใหดีขึ้นได และปัจจุบัน ชาวไทยก็หันมาให

ความสําคัญกับวุฒิการศึกษามากยิ่งขึ้นโดยเฉพาะ

อยางยิง่การศกึษาระดับปรญิญาโทซึง่สงผลใหสถาบนั

การศกึษาตางๆ มุงทีจ่ะเสนอหลกัสตูรตางๆ เพือ่ดงึดดู

ความสนใจของผูที่ตองการศึกษาตอระดับปริญญาโท

และดวยภาวการณแขงขนัทีร่นุแรงนี ้จงึมผีูวจิยัพบวา 

การใหบริการทางการศกึษาเปน็ปจัจยัทีม่คีวามสาํคัญ

ตอการเลือกศึกษาตอปริญญาโทในสถาบันการศึกษา

ภายในประเทศมากที่สุด ดังนั้น งานวิจัยฉบับนี้จึงถือ

เป็นแนวทางใหแกสถาบันการศึกษาตางๆ ใน

ประเทศไทยใชการวิเคราะหผลการดําเนินงาน-ความ

สําคัญมาชวยในการประเมินคุณภาพการบริการ

ทางการศึกษา เพื่อใหมหาวิทยาลัยทราบถึงลําดับ

ความสําคัญของคุณลักษณะและปัจจัยการบริการ

ทางการศกึษาในทศันะของนักศึกษาระดับปรญิญาโท, 

ลํ าดับผลการดํา เนินงานของมหาวิทยาลัยใน

คุณลักษณะและปัจจัยการบริการทางการศึกษา, 

ความแตกตางระหวางผลการดําเนินงานและความ

สําคัญของปัจจัยการบริการทางการศึกษา และความ

สัมพันธระหวางความพึงพอใจโดยรวมของนักศึกษา

ปรญิญาโทกบัปจัจัยคุณภาพการบรกิารทางการศกึษา

• เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง •
 2.1	คณุภาพการบรกิาร	(Service	Quality)

 แนวคิดเกี่ยวกับ “คุณภาพ” ไดรับการพัฒนา

มาจากภาคการผลติในทศวรรษ 1920 ซ่ึงคํานิยามของ

คําวา”คุณภาพ” นั้น มีมากมาย เชน Crosby (1979) 

ที่กลาววา ”คุณภาพ คือ การปราศจากขอบกพรอง” 

หรือ Gavin (1983)  ที่กลาววา “คุณภาพวัดโดยดู 

จากความผิดพลาดภายในและความผิดพลาด

ภายนอก” หรือปรัชญาของชาวญี่ปุนที่กลาววา 

“คุณภาพ คือ การไมมีของเสียและทําสิ่งท่ีถูกตอง

ตั้งแตครั้งแรก” ฯลฯ (Parasuraman และคณะ, 

1985) ในขณะท่ี“การบริการ” ไดเติบโตข้ึนใน

ทศวรรษ 1970 โดยเริ่มบุกเบิกมาจากประเทศทาง

ยโุรปเหนอื ซึง่ตอมาไดแพรหลายและไดรบัความสนใจ

จากนักวิจัยและองคกรตางๆ ในหลายประเทศ

(Brownและคณะ, 1991)  และเม่ือการบริการเริ่ม 

แพรหลาย แนวคิดเกี่ยวกับ “คุณภาพการบริการ”  

จึงถูกพัฒนาข้ึนคุณภาพการบริการ  (Service Quality) 

คือ สิ่งที่ผูรับบริการหรือลูกคาตัดสินโดยเปรียบเทียบ

ผลการดําเนินงานของผูสงมอบบริการกับการบริการ

ที่ผูรับบริการใหความสําคัญวา ผูสงมอบบริการ

สามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการเพื่อ

ใหเกิดความความพึงพอใจไดมาก-นอยเพียงใด 

	 2.2			เคร่ืองมือท่ีใช้ประเมินคุณภาพการบริการ

 การประเมินคุณภาพการบริการ คือ การวัด

ขอบเขตของการบริการตั้งแตผูใหบริการเริ่มสงมอบ

บริการไปยังผูรับบริการจนถึงขณะท่ีเห็นผลของการ

บรกิารนัน้แลว วาตรงกบัทีผู่รับบรกิารคาดหวงัไวหรอื

ไม ซึ่งผูรับบริการจะมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพ

การบริการที่แตกตางกัน ดังนั้น การประเมินคุณภาพ

การบริการจึงถือเป็นสิ่งท่ีจําเป็นอยางยิ่งในการวาง

กลยุทธทางการตลาดของบริษัท และดวยเหตุผลดัง

กลาว จงึทาํใหมกีารคดิคนและพฒันาเครือ่งมอืในการ

ประเมินคุณภาพการบริการอยูเสมอ แตเครื่องมือท่ี

เป็นท่ีนิยมและรูจักกันอยางแพรหลายมีเพียง 3 วิธี

ดังนี้  (Ghobadian และคณะ, 1994)
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	 (1)	 SERVQUAL	 คือ เคร่ืองมือที่ใชในการ

ประเมินคุณภาพการบริการที่ Parasuraman และ

คณะ (1985) สรางขึ้นเพื่อหาชองวางระหวางความ

คาดหวงั (สิง่ทีบ่คุคลปรารถนาใหเกดิขึน้โดยตัดสนิจาก

สภาพแวดลอม ประสบการณในอดีต และคําบอกเลา) 

ในการรับบริการและการรับรู (กระบวนการที่บุคคล

ไดคัดเลือก ประมวล แปลความหมายและตอบสนอง

ตอสิง่ทีเ่กดิข้ึนดวยประสาทสมัผสัทัง้ 5) ในการบรกิาร

ที่เกิดข้ึนจริง (SERVQUAL = Perception-Expecta-

tion) เพ่ือพัฒนาการบริการใหสามารถตอบสนอง

ความตองการของลูกคาใหไดมากที่สุด

	 (2)	 SERVPERF	 	พัฒนาโดย Cronin และ 

Taylor ในปี ค.ศ.1992 ซึ่งเป็นมาตรวัดที่ใชประเมิน

การรบัรูถึงผลการดําเนินงานดานการบรกิารเพยีงดาน

เดียวเทานั้นโดยมีสมมติฐานวา ลูกคาจะประเมินการ

รบัรูคณุภาพการบรกิารโดยการเปรียบเทียบความคาด

หวังกับการบรกิารทีไ่ดรบัอยูแลว ดังนัน้ จึงจําเป็นตอง

วดัความคาดหวงัของลกูคาอกีSERFPERF ไดรบัความ

นิยมในการวัดคุณภาพการบริการและไดรับการ

สนับสนุนจากนกัวชิาการหลายทาน เชน Teas (1993) 

ที่ใหเหตุผลวา SERVQUAL เป็นมาตรวัดที่ไมมีความ

เที่ยง (Validity) และไมสามารถนําไปประยุกตใชได

กับการประเมินคุณภาพการบริการในทุกธุรกิจ 

เนื่องจากคําจํากัดความของความคาดหวังที่ไมแนชัด

ซึ่งทําใหเกิดความไมชัดเจนของการนําผลจากการวัด

ความคาดหวงัมาประเมนิคุณภาพการบรกิาร และไมมี

ขอพิสูจนทางทฤษฎีในแนวคิดความแตกตางระหวาง

การรับรูและความคาดหวัง นอกจากนี้  Carman 

(1990) ยังชี้ใหเห็นวา SERVQUAL เป็นมาตรวัดที่

กวางเกินไป จึงไมเหมาะที่จะนํามาประเมินคุณภาพ

การบรกิารในธรุกจิใดธรุกจิหนึง่อยางสมบรูณ แตควร

มีการปรับคําถามใหใชไดเฉพาะในแตละธุรกิจเทานั้น 

ซึ่ง Parasuraman และคณะก็ไดออกมาโตแยงคํา

วิจารณเหลานี้ไดโดยใหเหตุผลวา แมวาการประเมิน

คณุภาพการบรกิารจากการรบัรูถงึผลการบรกิารเพยีง

ดานเดียวอาจจะทําใหผลการประเมินคุณภาพการ

บรกิารมปีระสทิธภิาพมากกวา แตผูสงมอบบรกิารจะ

ไมทราบวา การสงมอบบริการในธุรกิจนั้นๆ เกิดขอ

บกพรองในสวนใด นอกจากนี้ Parasuraman และ

คณะยังกลาววา SERVPERF เป็นการกอตัวของ

ทัศนคติ (Formation of Attitudes) ไมใชระดับ 

ของทัศนคติ (Attutude Level) แต SERVQUAL  

เป็นมาตรวัดที่วัดถึงความสัมพันธระหวางการกอตัว

ของทัศนคติและระดับของทัศนคติควบคูกันซ่ึงจะให

ผลที่ละเอียดกวา SERVPERF อยางไรก็ตาม ก็ยังไม

สามารถหาขอสรุปไดวา มาตรวัดใดเหมาะสมที่สุดที่

จะนาํมาประยกุตใชในการประเมนิคณุภาพการบรกิาร

ของธรุกจิ ซึง่ตอมาในป ีค.ศ. 2007Carrillat และคณะ

ไดทําการศึกษาความแตกตางในเรื่องความเท่ียงตรง

ของ SERVQUAL และ SERVPERF โดยรวบรวมขอมลู

จากการศึกษางานวิจัยจํานวน 17 งานที่ศึกษาเกี่ยว

กับความสัมพันธของ SERVQUAL และ SERVPERF 

ในการประเมินคุณภาพการบริการโดยรวม โดยใช

เครื่องมือ Meta Analysis ในการวิเคราะห ซึ่งผลการ

วิจัยพบวา ท้ัง SERVQUAL และ SERVPERF เป็น

เคร่ืองมือที่มีความเท่ียงตรงในการประเมินคุณภาพ

การบริการโดยรวม แตหากมีการปรับเปลี่ยน 

SERVQUAL ตามสภาพแวดลอมและลักษณะของการ

บริการในแตละธุรกิจ ก็จะยิ่งชวยเพิ่มความเท่ียงตรง

ใหกับผลลัพธของขอมูลมากยิ่งขึ้น แตในทางตรงกัน

ขาม ความเที่ยงตรงของ SERVPERF จะไมมีการ

เปลี่ยนแปลง แมวาจะมีการปรับเปลี่ยนเครื่องมือที่ใช

ในการรวบรวมขอมูลใหสอดคลองกับสภาพแวดลอม

และลกัษณะของการบรกิารในแตละธรุกจิ นอกจากนี ้

การวัดคุณภาพการบริการจะมีความเท่ียงตรงถาหาก

นําไปประยุกตใชในประเทศหรือสังคมท่ีมีเอกลักษณ
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ทางวัฒนธรรมนอย (ความรูสึกถึงเอกลักษณของกลุม

หรือวัฒนธรรมหรือของปัจเจกบุคคลที่ไดรับอิทธิพล

จากการเป็นสวนหนึ่งของกลุมหรือวัฒนธรรม) ดังนั้น 

SERVQUAL Scale ควรมีการปรับเปลี่ยนเพื่อให

สอดคลองกับสภาพแวดลอมของธุรกิจที่กําลังจะ

ประเมินคุณภาพการบริการ ซึ่งการที่นักวิชาการจะ

เลือกใช SERVQUAL หรือ SERVPERF นั้นขึ้นอยูกับ

ความคิดเห็นและความตองการของแตละบุคคล

	 (3)	 การวิเคราะห์ผลการดำาเนินงาน-ความ

สำาคัญ	 (Importance-Performance	 Analysis	

หรือ	 IPA)	 คือ กระบวนการที่ ใช เพื่อประเมิน 

คุณภาพการบริการโดยคํานึงถึงมุมมองของผูรับ

บริการเป็นสําคัญ ซึ่งการประเมินคุณภาพการบริการ

น้ันจะเกิดจากการหาชองวางระหวางผลการดําเนิน

งานของผู ใ ห บ ริการและการ ให ความสํ าคัญ  

(การที่คุณลักษณะการบริการมีผลกระทบหรือมี

อิทธิพลอยางมากตอผูรับบริการ) ในคุณลักษณะ 

การบริการของผูรับบริการ (IPA = Performance 

(P)-Importance (I))  ซึ่งหาก P > I แสดงวา คุณภาพ

การบริการสามารถตอบสนองความตองการของผูรับ

บริการได (Quality Surplus) แตหาก P < I แสดงวา 

คุณภาพการบริการควรไดรับการปรับปรุง (Quality 

Deficit) โดยผูใหบริการสามารถกําหนดนโยบายและ

ปรบัปรงุการดาํเนนิงานใหมีความสอดคลองกับความ

ตองการของผูรับบริการและใหผูรับบริการเกิดความ

พงึพอใจในคณุภาพการบรกิารในทีส่ดุ ซึง่ผูทีว่จิยัและ

สรางเครื่องมือนี้ คือ Martilla และ James (1977) 

นอกจากน้ี คณะผูวิจัยยังไดสรางเมทริกซ 2 มิติ 

(IP Matrix) ขึ้น เพื่อชวยในการวิเคราะหคุณภาพการ

บริการทั้งดานผลการดําเนินงานของผูใหบริการ 

และดานการใหความสําคัญของผูรับบริการดังรูปที่ 1

 

คุณภาพการบริการท่ีอยูในเมทริกซ A หมาย

ถึง คุณลักษณะคุณภาพการบริการท่ีผูใหบริการมีผล

การดาํเนนิงานท่ีตํา่ แตผูรับบริการกลบัใหความสาํคญั

มาก ดังนั้น คุณภาพการบริการที่อยูในเมทริกซ A จึง

ควรไดรบัการปรบัปรงุและพฒันาเปน็อนัดบัแรก เพือ่

ใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจในการบริการมาก

ที่สุดคุณภาพการบริการที่อยูในเมทริกซ B หมายถึง 

คุณลักษณะคุณภาพการบริการที่ผูใหบริการมีผลการ

ดําเนินงานอยูในระดับที่สูงและผูรับบริการก็ใหความ

สาํคญัมากเชนกนั ผูรบับรกิารจงึเกิดความพงึพอใจใน

คุณภาพการบริการดังกลาวแลว ดังนั้น คุณภาพการ

บริการที่อยูในเมทริกซ B จึงควรรักษาใหอยูในระดับ

ท่ีดเีชนเดมิหรืออาจปรบัปรงุใหดีข้ึนไปเรือ่ยๆ คณุภาพ

การบริการที่อยูในเมทริกซ C หมายถึง คุณลักษณะ

คุณภาพการบริการท่ีผูใหบริการมีผลการดําเนินงาน 

ท่ีตํ่า และผูรับบริการก็ใหความสําคัญนอยเชนกัน  

ดังนั้น คุณภาพการบริการที่อยูในเมทริกซ C นี้ ผูให

บริการอาจจะลดความสําคัญในคุณภาพการบริการ 

นี้ลงได เนื่องจากไมกระทบตอความพึงพอใจในการ

บริการของผูรับบริการ

 คุณภาพการบริการที่อยูในเมทริกซ D หมาย

ถึง คุณลักษณะคุณภาพการบริการที่ผูใหบริการมี 

ผลการดําเนินงานที่สูง แตผูรับบริการกลับใหความ

สําคัญนอย กลาวคือ ผูใหบริการใชทรัพยากรที่มีอยู

กับคุณภาพการบริการนี้เกินความจําเป็น ดังนั้น 

คุณภาพการบริการที่อยูในเมทริกซ D นี้จึงอาจถูกตัด

A  

Concentrate Here

B 

Keep up the Good Work

C

Low Priority

D

Possible Overkill

การให้ความสำาคัญ

รูปที่ 1  เมทริกซ์คุณภาพการการบริการ  2  มิติ  
        (Martilla และ James, 1977)
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ออกได เพือ่ท่ีวา ผูใหบรกิารจะไดหนัมาใหความสาํคญั

กบัคุณลักษณะคณุภาพการบริการอืน่ๆ ทีผู่รบับรกิาร

ใหความสาํคญั แตผูใหบรกิารยงัมผีลการดาํเนนิงานที่

นอยหรือที่ยังขาดอยูแตแทน เพ่ือใหผูรับบริการเกิด

ความพึงพอใจในการบริการมากที่สุดปี ค.ศ. 2008 

Angell และคณะไดทําการวิจัยแลวพบวา การ

วิเคราะหผลการดําเนนิงาน-ความสําคัญเปน็เครือ่งมอื

ที่ เหมาะสมและมีประสิทธิภาพในการประเมิน

คุณภาพการบริการ เน่ืองจากสามารถแกปัญหาใน

เรือ่งขอจาํกดัของ SERVQUAL (ความไมนิง่ของความ

คาดหวังของลูกคาที่สามารถเปล่ียนแปลงไดตลอด

เวลาอันมีสาเหตุมาจากความตองการสวนบุคคล, 

ประสบการณในอดีต และคําบอกเลา)และ SERVPERF 

(ไมสามารถวิเคราะหไดวา เกิดขอบกพรองกับการ

บริการในสวนใด ซึ่งสงผลใหไมสามารถระบุระดับ

คุณภาพการบริการได และก็ไมสามารถปรับปรุงและ

แกไขการบริการนั้นใหดีขึ้นไดในที่สุด) ซึ่งก็สอดคลอง

กับงานวิจัยของ Yeo (2008) ที่กลาวถึงขอจํากัดหรือ

จุดออนของการใช SERVQUAL ในการวิเคราะห 

ความตองการของนักศึกษาวา ความตองการหรือ

ความคาดหวังของนักศึกษาที่เปลี่ยนแปลงเสมอ จะ

ทําใหนักศึกษามักรูสึกวา มาตรฐานคุณภาพการ

บริการทางการศึกษาของมหาวิทยาลัยยังมีไมดีเพียง

พอและมีการบริการที่ไมคงที่ เนื่องจากความตองการ

ทีไ่มคงทีช่องนกัศึกษา การโฆษณาของหลกัสตูรทีเ่กนิ

จริง การที่สถาบันการศึกษาไมสามารถแบงระดับ

ความคาดหวังของนักศึกษาได ฯลฯ

 
 
 
 
 

• งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง •
 2.3.1 งานวิจัยท่ีเก่ียวของกับการประเมิน

คุณภาพการบริการที่ใช IPA ในการวิเคราะห

Martilla และ James (1977) สํารวจความพึงพอใจ

ของลูกคาทีมี่ตอการบรกิารหลงัการขายรถโดยใชการ

วิเคราะหผลการดําเนินงาน-ความสําคัญในการ

ประเมินคุณภาพการบริการ และงานวิจัยพบวา ผูรับ

บริการใหความสําคัญกับเรื่องคาใชจายมากที่สุด แต

บริษัทไมสามารถตอบสนองความตองการนี้ได ดังนั้น 

บรษิทัจงึควรใหความสําคญัในคณุลกัษณะการบรกิาร

นี้มากท่ีสุด และสําหรับการบริการท่ีเป็นมิตรและ

สภุาพตอลกูคาบรษิทัควรรกัษามาตรฐานท่ีดนีีไ้ว และ

หลังจากงานวจิยันีไ้ดเผยแพรสูสาธารณชน ทาํใหมีนกั

วิชาการหลายทานหันมาใหความสนใจในการสํารวจ

ความพึงพอใจของลูกคาในหลายธุรกิจ เชนธุรกิจ

เทคโนโลยีสารสนเทศ (ศิริวรรณ กิจเจริญ, 2550)  

ท่ีตองการระบุคุณลักษณะของการใหบริการ 

ดานเทคโนโลยีสารสนเทศที่มีผลตอความพึงพอใจ 

ของนักศึกษาในประเทศไทย ซึ่งผลการวิจัยพบวา 

นักศึกษาสวนใหญเห็นดวยวา การใหบริการดาน

เทคโนโลยสีารสนเทศในประเทศอยูในเกณฑทีด่ ีและ

พวกเขาก็รูสึกพอใจในการใหบริการนี้ เนื่องจากผูให

บรกิารสามารถตอบสนองความตองการของนกัศกึษา

ไดด ีเชน ความเพยีงพอของอปุกรณในสถานทีท่ีเ่ขาถงึ

ไดสะดวก ความทนัสมยัของขอมลูในเวบ็ไซด ความถกู

ตองของขอมูล ฯลฯ 

 นอกจากนี้  ผูบริหารหางสรรพสินคาใน

ประเทศไทยกต็องการทีจ่ะพฒันาและรกัษาระดับการ

ใหบริการใหสามารถตอบสนองความตองการของ

ลูกคาได ซึ่งผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการศูนยการคา

เซ็นทรัลพลาซา ปนเกลาใหความสําคัญในเรื่องจุดนั่ง

พักนอยท่ีสุด ซ่ึงก็สัมพันธกับผลการดําเนินงานของ
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ศูนยการคาฯ อยางไรก็ตาม ปัจจัยดานระยะทางและ

ความสะดวกในการเดินทางของผูใชบริการนั้น ศูนย

การคาฯ ควรใหความใสใจมากที่สุด เน่ืองจากผูใช

บรกิารใหความสาํคญัเปน็อนัดบัแรก แตศนูยการคาฯ 

ไมสามารถตอบสนองความตองการในปัจจัยนี้ได 

(วีระวุฒิ ชุตินันทวโรฒ, 2550)

 ธุรกิจการทองเที่ยวของประเทศตางๆ เชน 

ฮองกง ไตหวัน และอินเดีย ท่ีตางทําการวิจัยโดยมี

วตัถปุระสงคเพือ่พฒันาคุณภาพการบรกิารใหสามารถ

ตอบสนองความตองการและสามารถดึงดูดความสนใจ

จากนักทองเที่ยวตางชาติไดจํานวนมาก เชน งานวิจัย

ของZhang และ Chow (2003) ทีต่องการวดัคณุภาพ

การบริการของมัคคุเทศกในประเทศฮองกง ซ่ึงงาน

วิจัยพบวา นักทองเที่ยวชาวจีนใหความสําคัญกับ 

ทั้ง 20 คุณลักษณะ การบริการในระดับมากถึงมาก

ที่สุด โดยพวกเขาใหความสําคัญกับการตรงตอเวลา 

ความสามารถในการแกปญัหา และความรูในเสนทาง

ของมัคคเุทศกมากทีส่ดุ สาํหรบัดานผลการดาํเนินงาน

น้ัน นักทองเทีย่วชาวจนีเหน็ดวยและเหน็ดวยอยางยิง่

กับการดําเนินงานที่ดีในการบริการของมัคคุเทศก

อยางความตรงตอเวลา การใหขอมูลที่ชัดเจน ความ

สุภาพ ฯลฯ แตในเรื่องของความสามารถในการแก

ปัญหา มัคคุเทศกควรไดรับการพัฒนาเป็นอันดับแรก 

เพือ่ใหนกัทองเทีย่วชาวจีนเกดิความพึงพอใจมากท่ีสดุ 

สําหรับประเทศไตหวัน Min-Feng และ Yeun-Jeng 

(2005) ไดทําการวิจัยแลวพบวา ผูใชบริการสายการ

บินสวนใหญใหความสําคัญแกการจองที่นั่งการตอบ

คาํรองทกุข ความปลอดภยัและความตรงเวลาของสาย

การบิน ซึ่งการจองที่นั่ง การตอบคํารองทุกข ความ

ปลอดภยัของสายการบนิ การจดัสงสมัภาระ และการ

บริการภาคพ้ืนดินและอากาศไดรับการตอบสนองอยู

ในระดับที่นาพึงพอใจ แตความตรงตอเวลาซึ่งถือเป็น

หัวใจของการขนสงทางอากาศนั้นควรไดรับการแกไข

อยางเรงดวน เพ่ือใหนักทองเที่ยวเกิดความพึงพอใจ

สูงสุด

 2.3.2	 งานวิจัยที่เก่ียวข้องกับการประเมิน

คุณภาพการบริการทางการศึกษา

กฤษณา กจิเจรญิ (2547) วจิยัเรือ่งการใหความสําคญั

กบัคณุภาพการบรกิารของนกัศกึษาและเจาหนาท่ีของ

มหาวิทยาลัยเอกชนในประเทศไทย เพื่อประเมิน

คุณภาพการบริการทางการศึกษาของมหาวิทยาลัย

เอกชนโดยใชการวิเคราะหผลการดําเนินงาน-ความ

สําคัญ ซึ่งงานวิจัยพบวา เจาหนาที่มองวา การบริการ

ที่เกิดขึ้นนั้นมีคุณภาพแลวแตนักศึกษากลับมองวา 

มหาวิทยาลัยควรปรับปรุงคุณภาพการบริการ

มิติReliability, Empathy Responsiveness และ 

Assurance อยางเรงดวน ซึง่สอดคลองกบัผลงานวจิยั

ของ Galloway (1998) ท่ีใช SERVQUAL ในการ

ประเมินคุณภาพการบริการและความพึงพอใจในมุม

มองของเจาหนา ท่ีของมหาวิทยาลัยในสหราช

อาณาจักร ซ่ึงพบวา คุณภาพการบริการของ

มหาวิทยาลัยอยูในเกณฑท่ีดีแลว แตนักศึกษากลับ

มองวา มหาวิทยาลัยควรปรับปรุงคุณภาพใหดียิ่งขึ้น 

และเมื่อการศึกษาในระดับปริญญาโทในสหราช

อาณาจักรมีความสําคัญขึ้นเรื่อยๆ Angell และคณะ 

(2008) จึงตองการทราบถึงทัศนคติของนักศึกษา

ระดับปริญญาโทท่ีมีตอคุณลักษณะการบริการตางๆ 

ของมหาวิทยาลัย ซึ่งผลจากการวิเคราะหผลการ

ดําเนินงาน-ความสําคัญ คือ นักศึกษาจะใหความ

สําคัญกับการบริการดาน Academic และ Industry 

Links มากที่สุด แตในแง Industry Links ไดรับการ

ตอบสนองท่ีอยูในระดบัตํา่ ดงันัน้ มหาวทิยาลยัจงึควร

แกปัญหาในจุดนี้เป็นลําดับแรก 
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• กรอบแนวคิดในการทำาการวิจัย •

รูปที่ 2 กรอบแนวคิดของการวิจัย

คุณภาพการบริการทางการศึกษาเกิดจากความ

สามารถของมหาวิทยาลัยในการสงมอบคุณลักษณะ

และปัจจัยการบริการที่นักศึกษาระดับปริญญาโทให

ความสําคัญ เพื่อตอบสนองความตองการของ

นักศึกษาและกอใหเกิดความพึงพอใจแกนักศึกษาใน

ทีส่ดุและคณุภาพการบรกิารทางการศึกษาจะสงผลตอ

ความพึงพอใจและการตัดสินใจเลือกสถานที่ในการ

ศกึษาตอของผูทีส่นใจศึกษาตอระดับปริญญาโทพรอม

ทั้งสงผลใหเกิดการแนะนําสถาบันการศึกษาที่มี

คุณภาพการบริการที่ดีใหแกบุคคลอื่น ซึ่งทายท่ีสุดก็

จะสงผลในเชิงบวกตอผลการดําเนินงานของสถาบัน

การศกึษา ทัง้น้ี งานวจัิยน้ีจะทําการศึกษาถงึระดบัการ

ใหความสาํคญัตอคุณลกัษณะการบรกิารของนักศกึษา

ระดบัปริญญาโทและระดับผลการดาํเนนิงานดานการ

บริการของมหาวิทยาลัย เพื่อชวยใหผูบริหารของ

มหาวิทยาลัยทราบจุดแข็งและจุดออนในการดําเนิน

งานดานการบริการ เพื่อปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพ

การบริการใหสามารถตอบสนองความตองการของ

นักศึกษาปริญญาโทไดอยางมีประสิทธิภาพ

• วิธีการดำาเนินการวิจัย•
การวิ จัยนี้ ใชวิธีการสํารวจโดยใชแบบสอบถาม 

ปลายปดเป็นเครื่องมือในการรวบรวมขอมูล และนํา

ขอมลูทีไ่ดมาประมวลผลดวย SPSS พรอมทัง้นําเสนอ

ดวยการวเิคราะหเชงิพรรณนาและเชงิอนมุาน ซึง่การ

วิจัยจํากัดขอบเขตท่ีนักศึกษาระดับปริญญาโทของ

คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยแหงหนึ่งจํานวน 270 

คนแบบสอบถามในการวิจัยนี้ไดรับการประยุกตจาก

การศึกษางานวิจัยท้ังในและตางประเทศท่ีเก่ียวของ

แลวนําคุณลักษณะการบริการทางการศึกษาตางๆ  

ที่พบมาบันทึกไว เพื่อเลือกคุณลักษณะการบริการ

ทางการศึกษาจํานวนหนึ่งท่ีมีความสอดคลองกับ

สภาพแวดลอมและการดาํเนนิงานดานการบรกิารของ

มหาวทิยาลยัของกลุมตวัอยาง โดยงานวจิยันีไ้ดทําการ

แปลคณุลกัษณะการบรกิารเหลานัน้จากภาษาองักฤษ

เปน็ภาษาไทยแลวนาํไปปรกึษาผูเชีย่วชาญเฉพาะเรือ่ง

พรอมทั้งทําการแจกแบบสอบถามแกกลุมตัวอยาง

จํานวน 10 ชุด เพื่อทดสอบความเขาใจ (Pre-Test) 

กอนทําการแจกแบบสอบถามแกกลุมตวัอยางทัง้หมด

ซึ่งแบบสอบถามแบงออกเป็น 2 สวน คือ

สวนที่ 1 เป็นคําถามที่ใชสําหรับการประเมินผลการ

ดาํเนนิงาน-ความสําคญั ซึง่แบบสอบถามในสวนนีเ้ปน็

ผู้รับบริการ : นักศึกษาปริญญาโท  
คณะบริหารธุรกิจ

มหาวิทยาลัยแห่งหนึ่ง
เมทริกซ์คุณภาพการบริการ 2 มิติ

การวิเคราะห์ผล  
การดำาเนินงาน-ความสำาคัญ

ความพึงพอใจของ 
นักศึกษาระดับปริญญาโท

ระดับการให้ความสำาคัญต่อ 
คุณลักษณะการบริการ

ระดับผลการดำาเนินงานด้านการบริการ
ของมหาวิทยาลัย
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แบบมาตราประเมินคา 5 ระดับ (Likert Scale) 

จํานวน 35 ขอโดยในหนึ่งขอคําถามหรือหนึ่ง

คุณลักษณะการบริการทางการศึกษา ผูตอบ

แบบสอบถามตองตอบคําถาม 2 มิติคือ มิติของความ

สําคัญ (Importance) และมิติของผลการดําเนินงาน 

(Performance) เกี่ยวกับคุณลักษณะการบริการ

ทางการศึกษาของมหาวิทยาลัย นอกจากนี้ ในสวนที่ 

1 ยังถามถึงระดับความพึงพอใจโดยรวมที่นักศึกษามี

ตอคุณลักษณะการบริการทางการศึกษาของ

มหาวิทยาลัยและสวนที่ 2 เป็นคําถามเกี่ยวกับขอมูล

สวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม เชน เพศ อายุ 

สถานภาพ โครงการปริญญาโทที่กําลังศึกษา อาชีพ 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน รวมทั้งหมด 6 ขอ

• สรุปผลการวิจัยพร้อมทั้งอภิปราย •
	 4.1	 	 ความแตกต่างระหว่างผลการดำาเนิน

งานและความสำาคัญในทุกคุณลักษณะการบริการ

 นักศึกษาใหความสําคัญกับคุณภาพของของ

อาจารยมากที่สุดเนื่องจากนักศึกษามองวา อาจารย

เปน็บคุคลทีม่คีวามสาํคัญอยางยิง่ในการถายทอดและ

การพัฒนาความรูและความสามารถของนักศึกษาให

มีประสิทธิภาพไดนอกจากนี้ นักศึกษายังใหความ

สําคัญกับสิ่งอํานวยความสะดวกดานคอมพิวเตอรที่

ทันสมัยเป็นอันดับที่ 3 ดวย เนื่องจากปัจจุบันเป็นยุค

ของการสือ่สารทีต่องการความสะดวกและรวดเรว็ ดงั

นัน้ จงึกลาวไดวา ระบบสารสนเทศทีท่นัสมยัมอีทิธพิล

ตอนักศึกษาอยางมากทัง้ในเรือ่การเรยีน การงาน การ

สรางความบันเทงิ การเพิม่พนูความรู ฯลฯในทางตรง

กันขาม นักศึกษาใหความสําคัญกับสิ่งอํานวยความ

สะดวกดานสันทนาการนอยที่สุด เนื่องจากโครงการ

ปริญญาโทของมหาวิทยาลัยเป็นโครงการภาคคําซ่ึง

เหมาะสําหรับผูที่กําลังทํางานอยู นักศึกษาจึงตอง

บรหิารเวลาใหมคีวามเหมาะสมท่ีสดุระหวางเวลาเรยีน

และเวลาทํางาน ทําใหเป็นการยากที่นักศึกษาจะมี

เวลาในการทํากิจกรรมสันทนาการอีกท้ัง เมื่อนําผล

วเิคราะหทีไ่ดจากการวจิยันีเ้ปรยีบเทยีบกบังานวจิยัที่

เกีย่วของพบวา ยงัไมมงีานวจิยัใดทีม่คีะแนนเฉลีย่ของ

ผลการดาํเนนิงานตํา่กวาคะแนนเฉลีย่ของความสาํคญั

ในทกุคณุลกัษณะการบรกิารทางการศกึษาอยางมนียั

สําคัญที่ระดับ .01 ดังนั้น มหาวิทยาลัยจึงควรเรง

พฒันาคณุภาพการบรกิารใหดียิง่ข้ึน เพือ่สามารถตอบ

สนองความตองการของนักศึกษาได
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ตารางที่ 1 แสดงความแตกต่างระหว่างคะแนนเฉลี่ยของผลการดำาเนินงานและความสำาคัญในทุกคุณลักษณะการบริการ    

      ทางการศึกษา

คุณลักษณะการบริการทางการศึกษา
ผลการดำาเนินงาน  

(P)

ความสำาคัญ 

(I)
P - I T P

 
จำานวนนักศึกษาต่อขนาดห้องเรียน

ชื่อเสียงของหลักสูตรมหาบัณฑิตศึกษาของมหาวิทยาลัย

อุปกรณ์ที่ใช้สำาหรับการเรียนการสอน

ความรวดเร็วในการโอนสายโทรศัพท์ไปยังผู้ที่เกี่ยวข้อง

ระยะเวลาในการศึกษาของหลักสูตร

หนังสือและวารสารที่หลากหลายในหอสมุด

บรรยากาศภายในมหาวิทยาลัย

ทักษะและความรู้ของอาจารย์

สิ่งอำานวยความสะดวกด้านสันทนาการในมหาวิทยาลัย 

อาจารย์สามารถทำาให้นักศึกษามองเห็นประโยชน์ของเนื้อหาที่เรียน

อาจารย์เปิดโอกาสให้นักศึกษาเข้าพบนอกเวลาเรียน

เวลาในการเปิด-ปิดของหอสมุด

ความถูกต้องของข้อมูลที่ได้รับทางโทรศัพท์

ความเหมาะสมของจำานวนงานที่ได้รับมอบหมาย

วิทยากรผู้เชี่ยวชาญด้านต่างๆ จากบริษัทชั้นนำา

เวลาในการเปิด-ปิดให้บริการของโครงการ

เวลาในการเปิด-ปิดมหาวิทยาลัย 

หนังสือและวารสารที่หลากหลายในห้องสมุดคณะฯ 

ร้านอาหาร-เครื่องดื่มภายในมหาวิทยาลัย

เวลาในการเปิด-ปิดของห้องสมุดคณะฯ

ความปลอดภัยของสถานศึกษา

เจ้าหน้าที่โครงการสามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว

เจ้าหน้าที่โครงการมีมารยาทในการให้บริการ

อาจารย์สามารถทำาให้นักศึกษาเข้าใจเนื้อหา

เจ้าหน้าที่โครงการมีความรู้เกี่ยวกับหลักสูตร

ความทันสมัยของข้อมูลในเว็บไซต์ของโครงการ

เจ้าหน้าที่โครงการสามารถให้บริการได้อย่างถูกต้องตั้งแต่ครั้งแรก

ความหลากหลายของวิชาเรียนที่เปิดสอน

เจ้าหน้าที่โครงการมีความกระตือรือร้นที่จะช่วยแก้ปัญหา

เจ้าหน้าที่โครงการสามารถตอบสนองความต้องการของนักศึกษาได้

ความคุ้มค่าของค่าหน่วยกิจ ค่าบำารุงการศึกษา และค่าธรรมเนียมการศึกษา

เจ้าหน้าที่โครงการเข้าใจความต้องการของนักศึกษา

สิ่งอำานวยความสะดวกด้านคอมพิวเตอร์ที่ทันสมัยของคณะฯ 

สถานที่สำาหรับทำางาน/รายงานภายในคณะฯ

สถานที่จอดรถในมหาวิทยาลัย
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 4.2  การวิเคราะห์	Factor	Analysis 

 จากตารางที่ 2 ตัวแปรที่แฝงความสําคัญ  

(Importance) และตัวแปรแฝงผลการดําเนินงาน 

(Performance) ทางการศึกษาสามารถวัดไดจาก

ปัจจัยยอย 5 ปัจจัยคือ ปัจจัยดานเจาหนาที่โครงการ 

ดานหองสมุด ดานสิ่ งอํานวยความสะดวกใน

มหาวิทยาลัย ดานหลักสูตรการศึกษาของโครงการ 

และดานอาจารย  จากการวิเคราะหองคประกอบ คา 

Factor loading ของทกุคุณลกัษณะท่ีประกอบกนัข้ึน

เป็นตัวแปรแฝงมีคามากกวา 0.60 และคา Eigen 

value มากกวา 1 เมือ่นาํผลวเิคราะหท่ีไดเปรยีบเทียบ

กับงานวิจัยที่เกี่ยวของพบวา ปัจจัยที่สกัดไดนั้นมี

ลักษณะใกลเคียงกับงานวิจัยอื่นๆ มาก ซึ่งแสงวา 

ปัจจัยเหลานี้ลวนแตมีความสําคัญที่สามารถใช

แทนคุณลักษณะการบริการทางการศึกษาอื่นๆ ได

อยางมีประสิทธิภาพ 

ตารางที่ 2 การวิเคราะห์ Factor Analysis

4.3	 	 ความแตกต่างระหว่างผลการดำาเนิน

งานและความสำาคัญของปัจจัยการบริการทาง	

การศึกษา 

 จากตารางที่ 3 ปัจจัยดานอาจารยยังคงเป็น

ปัจจัยที่นักศึกษาใหความสําคัญมากที่สุด และเจา

หนาที่โครงการเป็นปัจจัยการบริการทางการศึกษาท่ี

นักศึกษาใหความสําคัญรองลงมา เนื่องจากเจาหนา

โครงการมีบทบาทท่ีสําคัญท่ีเก่ียวของกับทุกข้ันตอน

ของชวีติการเรยีนปรญิญาโท กลาวไดวา นกัศกึษาตอง

ติดตอกับเจาหนาท่ีโครงการตั้งแตเริ่มกาวเขามาเป็น

นักศึกษาของมหาวิทยาลัยกระทั่งสําเร็จการศึกษา 

นอกจากนี้ นักศึกษายังใหความสําคัญกับปัจจัยดาน

หลกัสตูรการศกึษาเปน็อนัดบัตนๆ เนือ่งจากผูทีส่นใจ

ศึกษาตอระดับปริญญาโทสวนใหญลวนแตเป็นผูที่

กาํลงัทํางานอยู ดงันัน้ เมือ่พวกเขาตดัสนิใจท่ีจะศึกษา

ตอในหลกัสตูรใดกต็าม พวกเขาก็จะพจิารณาถงึความ

เหมาะสมของระยะเวลาในการศึกษาหลักสูตรเพื่อ

บริหารจัดการเรื่องเวลาความหลากหลายของวิชา

เรยีนท่ีเปดสอนเพือ่วางแผนเลอืกเรยีนวชิาท่ีสนใจและ

สามารถนําไปประยกุตใชในการทํางานได และจํานวน

นักศึกษาตอขนาดหองเรียนเพื่อใหไดรับประโยชน

สูงสุดในการมีสวนรวมในช้ันเรียนอีกท้ัง เมื่อนําผล

วิเคราะหท่ีไดจากการวิจัยเปรียบเทียบกับงานวิจัยท่ี

เกี่ยวของพบวา ยังไมมีงานวิจัยใดที่วิเคราะหคุณภาพ

การบรกิารทางการศกึษาดวยแลวพบวา คะแนนเฉลีย่

ของผลการดําเนินงานตํ่ากวาคะแนนเฉลี่ยของความ

สําคัญในทุกปัจจัยการบริการทางการศึกษาอยางมี 

นัยสําคัญท่ีระดับ .01 ดังน้ัน มหาวิทยาลัยจึงควร 

เรงพัฒนาคุณภาพการบริการใหดียิ่ง ข้ึน เพื่อท่ี

มหาวิทยาลัยจะไดสามารถตอบสนองความตองการ

ของนักศึกษาได เนื่องจากเมื่อนักศึกษามีความพึง

พอใจในการบริการทางการศึกษาก็จะเรียนอยางมี

ความสุขและก็จะสงผลใหการเรียนมีคุณภาพดียิ่งข้ึน 

และทายที่สุดก็จะสงผลตอช่ือเสียงของมหาวิทยาลัย

ดวย

 

 

 

ปัจจัยการบริการทางการศึกษา Factor  Loading Eigenvalue
เจ้าหน้าที่โครงการ

ห้องสมุด

สิ่งอำานวยความสะดวก

หลักสูตรการศึกษา

อาจารย์

 0.816 - 0.902

 0.661 - 0.846

 0.819 - 0.857

 0.587 - 0.716

 0.809 - 0.849

6.856

2.042

1.497

1.319

1.141

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)

Bartlett’s Test of Sphericity

Cumulative of % Variance

     0.868

     0.000

     71.43
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ตารางที ่3 ความแตกตา่งระหวา่งผลการดำาเนนิงานและความ

สำาคัญของปัจจัยการบริการทางการศึกษา

4.4	 การวิเคราะห์ผลการดำาเนินงาน-ความ

สำาคัญในทุกปัจจัยด้วยเมทริกซ์	2	มิติ

 จากการวิเคราะหผลการดําเนินงาน-ความ

สําคัญในทุกปัจจัยคุณภาพการบริการทางการศึกษา

ดวยเมทรกิซ 2 มติิแลว พบวา นกัศึกษาใหความสาํคญั

กับปจัจยัดานเจาหนาทีโ่ครงการมากกวาคาเฉลีย่คอน

ขางมาก (คุณภาพการบริการที่อยูในเมทริกซ A)  

แตเจาหนาท่ีโครงการกลับมีผลการดําเนินงานท่ีตํ่า

กวาคาเฉล่ีย จึงไมสามารถตอบสนองความตองการ

ของนักศึกษาได ดังนั้น สิ่งที่สําคัญที่มหาวิทยาลัยควร

ทําการปรับปรุงอยางเรงดวน เนื่องจากถือเป็นจุด

ออนของมหาวิทยาลัยและอาจสงผลเสียตอมหา

วิทยาลัยในระยะยาวได คือ ปัจจัยดานเจาหนาท่ี

โครงการ เชน มหาวิทยาลัยควรจัดการอบรมเรื่อง

มารยาทในการใหบรกิาร การใหบรกิารอยางมอือาชพี

และความรูเกี่ยวกับหลักสูตรการศึกษาของโครงการ

แกเจาหนาที่โครงการทุกโครงการ เพื่อที่วาเจาหนาที่

โครงการจะไดมีคุณภาพการบริการที่ดีขึ้น

 สําหรับปัจจัยดานอาจารยและดานหลักสูตร

การศกึษาของโครงการ (คณุภาพการบรกิารทีอ่ยูในเม

ทริกซ B)  นักศึกษามีความพึงพอใจแลว เนื่องจาก

มหาวิทยาลัยสามารถสงมอบปัจจัยการบริการนี้ที่

นักศึกษาใหความสําคัญมากไดอยางมีประสิทธิภาพ 

ดังน้ัน มหาวิทยาลัยจึงควรรักษามาตรฐานนี้ใหดีดัง

เดิมหรือปรับปรุงใหดียิ่งขึ้นได ในทางตรงกันขาม 

แมวามหาวิทยาลัยจะมีผลการดําเนินงานดานสิ่ง

อาํนวยความสะดวกในมหาวทิยาลยัในระดับทีต่ํ่ากวา

คาเฉลี่ย แตนักศึกษาก็ใหความสําคัญนอยเชนกัน 

(คุณภาพการบริการ ท่ีอยู ใน เมทริกซ  C )  ซ่ึ ง

มหาวิทยาลัยอาจจะลดความสําคัญในการบริการนี้ 

ลงหรอืปรบัปรงุคณุภาพการบรกิารนีเ้ปน็อนัดบัทายๆ 

ได เนือ่งจากไมกระทบตอความพงึพอใจในการบรกิาร

ของนักศึกษาและสําหรับปัจจัยดานหองสมุด 

(คุณภาพการบริการท่ีอยูในเมทริกซ D) นักศึกษาให

ความสาํคญัในระดบัทีค่อนขางนอย แตผลการดาํเนนิ

งานกลับสูง ดังนั้น มหาวิทยาลัยจึงควรพิจารณาวา 

มหาวิทยาลัยใชทรัพยากรกับปัจจัยการบริการนี้ 

มากเกนิความจาํเปน็หรอืไม เพือ่จดัสรรทรพัยากรทีม่ี

อยูใหเกิดประโยชนแกนักศึกษาสูงสุด ซึ่งสาเหตุหนึ่ง

ท่ีนักศึกษาระดับปริญญาโทใหความสําคัญกับปัจจัย

การบริการดานหองสมุดนอย เนื่องจากปัจจุบันเป็น

ยุคของระบบสารสนเทศท่ีนักศึกษาสามารถหาขอมูล

ขาวสารหรือความรูตางๆ ไดทุกเวลาและทุกสถานที่ 

ที่ตองการ ดังนั้น ความหลากหลายของหนังสือหรือ

เวลาในการเปด-ปดหองสมุดจึงไมไดมีอิทธิพลตอการ

เรียนมากนัก

4.5	 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่าง

ความพงึพอใจโดยรวมกบัปจัจยัทีใ่ชใ้นการประเมิน

คณุภาพการบรกิารทางการศกึษาของมหาวทิยาลยั

 งานวจิยัพบวา ณ ระดบัความมนียัสาํคญัท่ี .01 

เมื่อควบคุมปัจจัยอื่นๆ ใหเป็นคาคงที่ มีเพียงปัจจัย

การบริการทางการศึกษา 3 ปัจจัยเทานั้นท่ีมีความ

สมัพนัธกบัความพงึพอใจของนกัศึกษา ซึง่กค็อื ปจัจยั

ดานเจาหนาทีโ่ครงการ ปจัจยัดานหลกัสตูรการศกึษา 

และปัจจัยดานอาจารย และเม่ือนําผลวิเคราะหท่ีได

เปรียบเทียบกับงานวิจัยท่ีเก่ียวของพบวา งานวิจัยท่ี

ใชการวิเคราะหผลการดําเนินงาน-ความสําคัญ 

ปัจจัยการบริการทางการศึกษา  (P) (I) P – I

หลักสูตรการศึกษา

ห้องสมุด

สิ่งอำานวยความสะดวก

อาจารย์

เจ้าหน้าที่โครงการ

3.65

3.50

2.77

4.11

3.33

4.14

4.10

3.41

4.80

4.26

-0.49

-0.60

-0.63

-0.68

-0.94
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ทั้งในและตางประเทศยังไมมีงานวิจัยใดที่มีการ 

ระบุถึงความสัมพันธของความพึงพอใจโดยรวม 

ของนักศึกษาท่ีมีตอปัจจัยการบริการทางการศึกษา

ของมหาวิทยาลัย ซึ่งอาจเนื่องจากปัจจัยการบริการ

ทางการศึกษาที่ใชในการวิเคราะหสมการถดถอย 

เป็นคะแนนของปัจจัยที่ เกิดจากความตางของ 

ผลการดําเนินงานและความสําคัญ ทําใหผูวิจัยตางๆ 

เกรงวาจะไมสามารถอธิบายความสัมพันธระหวาง

ความพึงพอใจโดยรวมกับปัจจัยที่ใชในการประเมิน

คุณภาพการบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ อยางไร

ก็ตาม งานวิจัยนี้ไดผลการวิเคราะหที่สามารถอธิบาย

ความสมัพนัธของความพงึพอใจโดยรวมกบัปัจจยัการ

บรกิารทางการศกึษาของมหาวทิยาลยัไดมากถงึ 24.4 

ซ่ึงถือวามีความนาเช่ือถือมากทางสังคมศาสตร และ

สอดคลองกบัผลการวจิยัทีไ่ดจากการวเิคราะหผลการ

ดําเนินงาน-ความสําคัญท่ีพบวา นักศึกษาระดับ

ปรญิญาโทใหความสาํคญักบัอาจารยมากทีส่ดุ รองลง

มา คือ เจาหนาท่ีโครงการและหลกัสตูรการศกึษาของ

โครงการ ดงันัน้ เมือ่ทัง้ 3 ปจัจยันีม้คีณุภาพการบรกิาร

ทีด่ขีึน้ ความพงึพอใจโดยรวมของนกัศกึษากจ็ะมมีาก

ขึ้นตามไปดวย

ลกูคาและคณุลกัษณะการบรกิารใดท่ีผูสงมอบบรกิาร

ยังมีผลการดําเนินงานไมเป็นที่นาพอใจ เพื่อที่วาผูสง

มอบบริการนั้นจะไดสามารถปรับปรุงปัจจัยการ

บริการใหดีขึ้นตามลําดับกอน-หลังได

5.2	ประโยชน์ด้านการประยุกต์

 งานวจิยันีเ้ปน็ประโยชนแกมหาวทิยาลยัอยาง

ยิ่งในการนําความรูและผลลัพธที่ไดจากงานวิจัยมา

พัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการใหสอดคลอง

กบัความตองการของนกัศกึษามากทีส่ดุอกีทัง้ ความรู

ท่ีไดจากงานวิจัยนี้สามารถนําไปเป็นแนวทางในการ

ตารางที่ 4 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจโดยรวมของนักศึกษาระดับปริญญาโทที่มีต่อคุณภาพการบริการ

ทางการศึกษากับปัจจัยที่ใช้ในการประเมินคุณภาพการบริการทางการศึกษาของมหาวิทยาลัย

ปัจจัยการบริการทางการศึกษา
(ตัวแปรอิสระ) B SD Beta T P VIF

เจ้าหน้าที่โครงการ

ห้องสมุด

สิ่งอำานวยความสะดวกในมหาวิทยาลัย

หลักสูตรการศึกษาของโครงการ

อาจารย์

0.255

0.059

-0.019

0.131

0.123

0.034

0.034

0.034

0.034

0.034

0.396

0.092

-0.029

0.204

0.191

7.397

1.727

-0.538

3.809

3.561

.000

.085

.591

.000

.000

1.000

1.000

1.000

1.000

1.000

       R2     =     0.244,        Adjusted R2 = 0.312, ค่าคงที่     =     3.585

• ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ •
 5.1	ประโยชน์ด้านทฤษฎี

 งานวิจัยนี้ทําใหผูบริหารของมหาวิทยาลัย

ตระหนักถึงคุณภาพการบริการทางการศึกษาและ

เน่ืองจากในประเทศไทยยังไมมีงานวิจัยที่มีการ

ประเมินคุณภาพการบริการทางการศึกษามากเทาใด

นัก งานวิจัยนี้จึงเป็นแนวทางใหแกสถาบันการศึกษา

ตางๆ ใชการวิเคราะหผลการดําเนินงาน-ความสําคัญ

มาชวยในการประเมินคุณภาพการบริการท่ีมี

ประสิ ทธิ ภ าพ โดยมี ก ารระบุ อย า งชั ด เจนว า 
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วเิคราะหคณุภาพการบรกิารทัง้ในองคกรและสถาบนั

การศึกษาคางๆ ทั้งในและตางประเทศไดโดยการใช

การวเิคราะหผลการดําเนนิงาน-ความสาํคญั เพือ่ระบุ

วา คณุลกัษณะการบรกิารใดทีม่คีวามสําคญัตอลูกคา

หรือนักศึกษา และเพื่อนําผลลัพธที่ไดนั้นมาใชในการ

ปรับปรุงคุณภาพการบริการตามลําดับกอน-หลัง 

จดัสรรทรพัยากรไดอยางเหมาะสม และสามารถตอบ

สนองความตองการของลกูคาหรอืนักศึกษาไดเปน็เลศิ  

• ข้อเสนอแนะงานวิจัยในอนาคต •
 สําหรับการทํางานวิจัยครั้งตอไป ผูทําวิจัย 

ควรเร่ิมจากการทํา Focus Group กอน เพื่อสอบ 

ถามเก่ียวกับคุณลักษณะการบริการที่สงผลตอความ

พึงพอใจของนักศึกษาระดับปริญญาโทอยางแทจริง 

เน่ืองจากอาจทําใหจํานวนของคุณลกัษณะการบรกิาร

ที่นํามาวิเคราะหนั้นลดนอยลง แตยังคงมีความเท่ียง

ตรงดังเดิมหรือมากกวาเดิม และเพ่ือที่วาผูตอบ

แบบสอบถามจะไดไมเกิดความเบื่อหนายในการตอบ

แบบสอบถาม 

 เน่ืองจากงานวิจัยนี้เป็นงานวิจัยชิงสํารวจ 

(Survey Research Method) ที่เนนการวิจัยเชิง

ปริมาณ (Quantitative Research) เป็นหลัก  

ดังน้ัน ผูทําวิจัยในครั้งตอไปอาจทําการวิจัยเชิง

คุณภาพ (Qualitative Research) เพิ่มเติม เพื่อให

ทราบถึงรายละเอียดเก่ียวกับทัศนะของนักศึกษา

ระดับปริญญาโทที่มีตอคุณภาพการบริการทางการ

ศึกษาในเชิงลึกหรืออาจนําทฤษฎีกระบวนการ

วิเคราะหตามลําดับชั้น (Analytical Hierarchy Pro-

cess หรือ AHP) มาชวยในการวิเคราะหดวย โดยให

ผูตอบแบบสอบถามเปรียบเทียบคุณลักษณะการ

บริการทางการศึกษาในแตละคูวา นักศึกษาจะให

ความสําคัญกับคุณลักษณะการบริการใดมากกวากัน

 

 นอกจากนี้ เพื่อใหการประเมินคุณภาพการ

บรกิารทางการศึกษาของมหาวทิยาลยัมีประสทิธภิาพ

และเกิดประโยชนแกนักศึกษาสูงสุด ผูทําวิจัยควร

ทาํการประเมนิคณุภาพการบรกิารทางการศึกษาของ

การศกึษาทุกระดับและทกุคณะเพือ่ทราบคณุภาพการ

บริการโดยรวมของมหาวิทยาลัยและเพื่อใหผูบริหาร

สามารถวางนโยบายเกีย่วกบัการบรกิารทางการศกึษา

ทีเ่ปน็มาตรฐานเดยีวกนัไดในทกุคณะหรอือาจจดัการ

บริการตามความเหมาะสมของแตละคณะ เพื่อ

คุณภาพการบริการโดยรวมท่ีสูงข้ึนอันจะนํามาซ่ึง

ความไดเปรียบเชิงการแขงขันในที่สุด

• เอกสารอ้างอิง •
 กองกาญจน เหลาจันทรอัน. การวิเคราะห์

ผลการปฏิบัติงาน-ความสำาคัญในการประเมิน

คุณภาพของสถานศึกษา:	การเปรียบเทียบคุณภาพ

ผลการปฏิบัติงานระหว่างสถานศึกษาท่ีมีคุณภาพ

แตกต่างกัน.	จฬุาลงกรณมหาวทิยาลยั, สาขาวจิยัการ

ศึกษา, คณะครุศาสตร, 2548.

ดลกร  ลํ้าชัย. ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกเรียน

ต่อในระดับปริญญาโทในสถาบันการศึกษาภายใน

ประเทศของบัณฑิตศึกษาในเขตกรุ่งเทพมหานคร

และปริมณฑล. สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร, 

คณะโครงการบัณฑิตการพัฒนาทรัพยากรมนุษย, 

2549.

 ทวศีกัดิ ์เทพพทัิกษ, ผศ. (มกราคม-มถุินายน 

2550). การประยุกต์ทฤษฎีความคาดหวังและการ

รับรู้ของลูกค้า	 (Performance-Importance	

Analysis)	กบัการสำารวจความพงึพอใจผูใ้ชบ้รกิาร

ท่าเรือ	 กรณีศึกษาในกรุงเทพมหานคร. วารสาร

วิทยาการจัดการ, 25(1), 25-31.
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