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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
 ในปัจจุบันผูสนใจศึกษาตอระดับปริญญาโทจํานวนมากขึ้นสืบเนื่องจากความตองการที่จะยกระดับ

คุณวุฒิการศึกษาเพื่อความกาวหนาในวิชาชีพของตนเอง จึงทําใหสถาบันการศึกษาพยายามพัฒนาคุณภาพ

การบริการทางการศึกษามากขึ้น  ดังนั้น งานวิจัยฉบับนี้จึงมีวัตถุประสงคเพื่อที่จะศึกษาแนวทางการ 

เพิ่มคุณภาพการบริการการศึกษาโดยใชเครื่องมือการวิเคราะหผลการดําเนินงาน-ความสําคัญ (IPA) เพื่อชวย

ในการประเมนิคณุภาพการบรกิารทางการศึกษา การวจิยัน้ีใชวธิกีารวจิยัเชงิสํารวจผานแบบสอบถามนกัศกึษา

ระดับปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยรัฐแหงหนึ่ง จํานวน 270 ชุด ผลการวิจัยพบวานักศึกษา 

ใหความสําคัญกับปัจจัยอาจารยมากที่สุด รองลงมา คือ ปัจจัยเจาหนาที่โครงการและหลักสูตรการศึกษา 

ของโครงการ ตามลําดับ 
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บทนำา • •
การศึกษาถือไดวาเป็นรากฐานที่สําคัญอยาง

ยิง่ของประชาชนในทุกประเทศและทกุสมยั  เน่ืองจาก

เป็นเคร่ืองมือที่สามารถพัฒนาคุณภาพชีวิตของ

ประชาชนใหดีขึ้นได และปัจจุบัน ชาวไทยก็หันมาให

ความสําคัญกับวุฒิการศึกษามากยิ่งขึ้นโดยเฉพาะ

อยางยิง่การศกึษาระดับปรญิญาโทซึง่สงผลใหสถาบนั

การศกึษาตางๆ มุงทีจ่ะเสนอหลกัสตูรตางๆ เพือ่ดงึดดู

ความสนใจของผูที่ตองการศึกษาตอระดับปริญญาโท

และดวยภาวการณแขงขนัทีร่นุแรงนี ้จงึมผีูวจิยัพบวา 

การใหบริการทางการศกึษาเปน็ปจัจยัทีม่คีวามสาํคัญ

ตอการเลือกศึกษาตอปริญญาโทในสถาบันการศึกษา

ภายในประเทศมากที่สุด ดังนั้น งานวิจัยฉบับนี้จึงถือ

เป็นแนวทางใหแกสถาบันการศึกษาตางๆ ใน

ประเทศไทยใชการวิเคราะหผลการดําเนินงาน-ความ

สําคัญมาชวยในการประเมินคุณภาพการบริการ

ทางการศึกษา เพื่อใหมหาวิทยาลัยทราบถึงลําดับ

ความสําคัญของคุณลักษณะและปัจจัยการบริการ

ทางการศกึษาในทศันะของนักศึกษาระดับปรญิญาโท, 

ลํ าดับผลการดํา เนินงานของมหาวิทยาลัยใน

คุณลักษณะและปัจจัยการบริการทางการศึกษา, 

ความแตกตางระหวางผลการดําเนินงานและความ

สําคัญของปัจจัยการบริการทางการศึกษา และความ

สัมพันธระหวางความพึงพอใจโดยรวมของนักศึกษา

ปรญิญาโทกบัปจัจัยคุณภาพการบรกิารทางการศกึษา

• เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง •
 2.1	คณุภาพการบรกิาร	(Service	Quality)

 แนวคิดเกี่ยวกับ “คุณภาพ” ไดรับการพัฒนา

มาจากภาคการผลติในทศวรรษ 1920 ซ่ึงคํานิยามของ

คําวา”คุณภาพ” นั้น มีมากมาย เชน Crosby (1979) 

ที่กลาววา ”คุณภาพ คือ การปราศจากขอบกพรอง” 

หรือ Gavin (1983)  ที่กลาววา “คุณภาพวัดโดยดู 

จากความผิดพลาดภายในและความผิดพลาด

ภายนอก” หรือปรัชญาของชาวญี่ปุนที่กลาววา 

“คุณภาพ คือ การไมมีของเสียและทําสิ่งท่ีถูกตอง

ตั้งแตครั้งแรก” ฯลฯ (Parasuraman และคณะ, 

1985) ในขณะท่ี“การบริการ” ไดเติบโตข้ึนใน

ทศวรรษ 1970 โดยเริ่มบุกเบิกมาจากประเทศทาง

ยโุรปเหนอื ซึง่ตอมาไดแพรหลายและไดรบัความสนใจ

จากนักวิจัยและองคกรตางๆ ในหลายประเทศ

(Brownและคณะ, 1991)  และเม่ือการบริการเริ่ม 

แพรหลาย แนวคิดเกี่ยวกับ “คุณภาพการบริการ”  

จึงถูกพัฒนาข้ึนคุณภาพการบริการ  (Service Quality) 

คือ สิ่งที่ผูรับบริการหรือลูกคาตัดสินโดยเปรียบเทียบ

ผลการดําเนินงานของผูสงมอบบริการกับการบริการ

ที่ผูรับบริการใหความสําคัญวา ผูสงมอบบริการ

สามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการเพื่อ

ใหเกิดความความพึงพอใจไดมาก-นอยเพียงใด 

	 2.2			เคร่ืองมือท่ีใช้ประเมินคุณภาพการบริการ

 การประเมินคุณภาพการบริการ คือ การวัด

ขอบเขตของการบริการตั้งแตผูใหบริการเริ่มสงมอบ

บริการไปยังผูรับบริการจนถึงขณะท่ีเห็นผลของการ

บรกิารนัน้แลว วาตรงกบัทีผู่รับบรกิารคาดหวงัไวหรอื

ไม ซึ่งผูรับบริการจะมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพ

การบริการที่แตกตางกัน ดังนั้น การประเมินคุณภาพ

การบริการจึงถือเป็นสิ่งท่ีจําเป็นอยางยิ่งในการวาง

กลยุทธทางการตลาดของบริษัท และดวยเหตุผลดัง

กลาว จงึทาํใหมกีารคดิคนและพฒันาเครือ่งมอืในการ

ประเมินคุณภาพการบริการอยูเสมอ แตเครื่องมือท่ี

เป็นท่ีนิยมและรูจักกันอยางแพรหลายมีเพียง 3 วิธี

ดังนี้  (Ghobadian และคณะ, 1994)
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	 (1)	 SERVQUAL	 คือ เคร่ืองมือที่ใชในการ

ประเมินคุณภาพการบริการที่ Parasuraman และ

คณะ (1985) สรางขึ้นเพื่อหาชองวางระหวางความ

คาดหวงั (สิง่ทีบ่คุคลปรารถนาใหเกดิขึน้โดยตัดสนิจาก

สภาพแวดลอม ประสบการณในอดีต และคําบอกเลา) 

ในการรับบริการและการรับรู (กระบวนการที่บุคคล

ไดคัดเลือก ประมวล แปลความหมายและตอบสนอง

ตอสิง่ทีเ่กดิข้ึนดวยประสาทสมัผสัทัง้ 5) ในการบรกิาร

ที่เกิดข้ึนจริง (SERVQUAL = Perception-Expecta-

tion) เพ่ือพัฒนาการบริการใหสามารถตอบสนอง

ความตองการของลูกคาใหไดมากที่สุด

	 (2)	 SERVPERF	 	พัฒนาโดย Cronin และ 

Taylor ในปี ค.ศ.1992 ซึ่งเป็นมาตรวัดที่ใชประเมิน

การรบัรูถึงผลการดําเนินงานดานการบรกิารเพยีงดาน

เดียวเทานั้นโดยมีสมมติฐานวา ลูกคาจะประเมินการ

รบัรูคณุภาพการบรกิารโดยการเปรียบเทียบความคาด

หวังกับการบรกิารทีไ่ดรบัอยูแลว ดังนัน้ จึงจําเป็นตอง

วดัความคาดหวงัของลกูคาอกีSERFPERF ไดรบัความ

นิยมในการวัดคุณภาพการบริการและไดรับการ

สนับสนุนจากนกัวชิาการหลายทาน เชน Teas (1993) 

ที่ใหเหตุผลวา SERVQUAL เป็นมาตรวัดที่ไมมีความ

เที่ยง (Validity) และไมสามารถนําไปประยุกตใชได

กับการประเมินคุณภาพการบริการในทุกธุรกิจ 

เนื่องจากคําจํากัดความของความคาดหวังที่ไมแนชัด

ซึ่งทําใหเกิดความไมชัดเจนของการนําผลจากการวัด

ความคาดหวงัมาประเมนิคุณภาพการบรกิาร และไมมี

ขอพิสูจนทางทฤษฎีในแนวคิดความแตกตางระหวาง

การรับรูและความคาดหวัง นอกจากนี้  Carman 

(1990) ยังชี้ใหเห็นวา SERVQUAL เป็นมาตรวัดที่

กวางเกินไป จึงไมเหมาะที่จะนํามาประเมินคุณภาพ

การบรกิารในธรุกจิใดธรุกจิหนึง่อยางสมบรูณ แตควร

มีการปรับคําถามใหใชไดเฉพาะในแตละธุรกิจเทานั้น 

ซึ่ง Parasuraman และคณะก็ไดออกมาโตแยงคํา

วิจารณเหลานี้ไดโดยใหเหตุผลวา แมวาการประเมิน

คณุภาพการบรกิารจากการรบัรูถงึผลการบรกิารเพยีง

ดานเดียวอาจจะทําใหผลการประเมินคุณภาพการ

บรกิารมปีระสทิธภิาพมากกวา แตผูสงมอบบรกิารจะ

ไมทราบวา การสงมอบบริการในธุรกิจนั้นๆ เกิดขอ

บกพรองในสวนใด นอกจากนี้ Parasuraman และ

คณะยังกลาววา SERVPERF เป็นการกอตัวของ

ทัศนคติ (Formation of Attitudes) ไมใชระดับ 

ของทัศนคติ (Attutude Level) แต SERVQUAL  

เป็นมาตรวัดที่วัดถึงความสัมพันธระหวางการกอตัว

ของทัศนคติและระดับของทัศนคติควบคูกันซ่ึงจะให

ผลที่ละเอียดกวา SERVPERF อยางไรก็ตาม ก็ยังไม

สามารถหาขอสรุปไดวา มาตรวัดใดเหมาะสมที่สุดที่

จะนาํมาประยกุตใชในการประเมนิคณุภาพการบรกิาร

ของธรุกจิ ซึง่ตอมาในป ีค.ศ. 2007Carrillat และคณะ

ไดทําการศึกษาความแตกตางในเรื่องความเท่ียงตรง

ของ SERVQUAL และ SERVPERF โดยรวบรวมขอมลู

จากการศึกษางานวิจัยจํานวน 17 งานที่ศึกษาเกี่ยว

กับความสัมพันธของ SERVQUAL และ SERVPERF 

ในการประเมินคุณภาพการบริการโดยรวม โดยใช

เครื่องมือ Meta Analysis ในการวิเคราะห ซึ่งผลการ

วิจัยพบวา ท้ัง SERVQUAL และ SERVPERF เป็น

เคร่ืองมือที่มีความเท่ียงตรงในการประเมินคุณภาพ

การบริการโดยรวม แตหากมีการปรับเปลี่ยน 

SERVQUAL ตามสภาพแวดลอมและลักษณะของการ

บริการในแตละธุรกิจ ก็จะยิ่งชวยเพิ่มความเท่ียงตรง

ใหกับผลลัพธของขอมูลมากยิ่งขึ้น แตในทางตรงกัน

ขาม ความเที่ยงตรงของ SERVPERF จะไมมีการ

เปลี่ยนแปลง แมวาจะมีการปรับเปลี่ยนเครื่องมือที่ใช

ในการรวบรวมขอมูลใหสอดคลองกับสภาพแวดลอม

และลกัษณะของการบรกิารในแตละธรุกจิ นอกจากนี ้

การวัดคุณภาพการบริการจะมีความเท่ียงตรงถาหาก

นําไปประยุกตใชในประเทศหรือสังคมท่ีมีเอกลักษณ
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ทางวัฒนธรรมนอย (ความรูสึกถึงเอกลักษณของกลุม

หรือวัฒนธรรมหรือของปัจเจกบุคคลที่ไดรับอิทธิพล

จากการเป็นสวนหนึ่งของกลุมหรือวัฒนธรรม) ดังนั้น 

SERVQUAL Scale ควรมีการปรับเปลี่ยนเพื่อให

สอดคลองกับสภาพแวดลอมของธุรกิจที่กําลังจะ

ประเมินคุณภาพการบริการ ซึ่งการที่นักวิชาการจะ

เลือกใช SERVQUAL หรือ SERVPERF นั้นขึ้นอยูกับ

ความคิดเห็นและความตองการของแตละบุคคล

	 (3)	 การวิเคราะห์ผลการดำาเนินงาน-ความ

สำาคัญ	 (Importance-Performance	 Analysis	

หรือ	 IPA)	 คือ กระบวนการที่ ใช เพื่อประเมิน 

คุณภาพการบริการโดยคํานึงถึงมุมมองของผูรับ

บริการเป็นสําคัญ ซึ่งการประเมินคุณภาพการบริการ

น้ันจะเกิดจากการหาชองวางระหวางผลการดําเนิน

งานของผู ใ ห บ ริการและการ ให ความสํ าคัญ  

(การที่คุณลักษณะการบริการมีผลกระทบหรือมี

อิทธิพลอยางมากตอผูรับบริการ) ในคุณลักษณะ 

การบริการของผูรับบริการ (IPA = Performance 

(P)-Importance (I))  ซึ่งหาก P > I แสดงวา คุณภาพ

การบริการสามารถตอบสนองความตองการของผูรับ

บริการได (Quality Surplus) แตหาก P < I แสดงวา 

คุณภาพการบริการควรไดรับการปรับปรุง (Quality 

Deficit) โดยผูใหบริการสามารถกําหนดนโยบายและ

ปรบัปรงุการดาํเนนิงานใหมีความสอดคลองกับความ

ตองการของผูรับบริการและใหผูรับบริการเกิดความ

พงึพอใจในคณุภาพการบรกิารในทีส่ดุ ซึง่ผูทีว่จิยัและ

สรางเครื่องมือนี้ คือ Martilla และ James (1977) 

นอกจากน้ี คณะผูวิจัยยังไดสรางเมทริกซ 2 มิติ 

(IP Matrix) ขึ้น เพื่อชวยในการวิเคราะหคุณภาพการ

บริการทั้งดานผลการดําเนินงานของผูใหบริการ 

และดานการใหความสําคัญของผูรับบริการดังรูปที่ 1

 

คุณภาพการบริการท่ีอยูในเมทริกซ A หมาย

ถึง คุณลักษณะคุณภาพการบริการท่ีผูใหบริการมีผล

การดาํเนนิงานท่ีตํา่ แตผูรับบริการกลบัใหความสาํคญั

มาก ดังนั้น คุณภาพการบริการที่อยูในเมทริกซ A จึง

ควรไดรบัการปรบัปรงุและพฒันาเปน็อนัดบัแรก เพือ่

ใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจในการบริการมาก

ที่สุดคุณภาพการบริการที่อยูในเมทริกซ B หมายถึง 

คุณลักษณะคุณภาพการบริการที่ผูใหบริการมีผลการ

ดําเนินงานอยูในระดับที่สูงและผูรับบริการก็ใหความ

สาํคญัมากเชนกนั ผูรบับรกิารจงึเกิดความพงึพอใจใน

คุณภาพการบริการดังกลาวแลว ดังนั้น คุณภาพการ

บริการที่อยูในเมทริกซ B จึงควรรักษาใหอยูในระดับ

ท่ีดเีชนเดมิหรืออาจปรบัปรงุใหดีข้ึนไปเรือ่ยๆ คณุภาพ

การบริการที่อยูในเมทริกซ C หมายถึง คุณลักษณะ

คุณภาพการบริการท่ีผูใหบริการมีผลการดําเนินงาน 

ท่ีตํ่า และผูรับบริการก็ใหความสําคัญนอยเชนกัน  

ดังนั้น คุณภาพการบริการที่อยูในเมทริกซ C นี้ ผูให

บริการอาจจะลดความสําคัญในคุณภาพการบริการ 

นี้ลงได เนื่องจากไมกระทบตอความพึงพอใจในการ

บริการของผูรับบริการ

 คุณภาพการบริการที่อยูในเมทริกซ D หมาย

ถึง คุณลักษณะคุณภาพการบริการที่ผูใหบริการมี 

ผลการดําเนินงานที่สูง แตผูรับบริการกลับใหความ

สําคัญนอย กลาวคือ ผูใหบริการใชทรัพยากรที่มีอยู

กับคุณภาพการบริการนี้เกินความจําเป็น ดังนั้น 

คุณภาพการบริการที่อยูในเมทริกซ 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 เพือ่ท่ีวา ผูใหบรกิารจะไดหนัมาใหความสาํคญั

กบัคุณลักษณะคณุภาพการบริการอืน่ๆ ทีผู่รบับรกิาร

ใหความสาํคญั แตผูใหบรกิารยงัมผีลการดาํเนนิงานที่

นอยหรือที่ยังขาดอยูแตแทน เพ่ือใหผูรับบริการเกิด

ความพึงพอใจในการบริการมากที่สุดปี ค.ศ. 2008 

Angell และคณะไดทําการวิจัยแลวพบวา การ

วิเคราะหผลการดําเนนิงาน-ความสําคัญเปน็เครือ่งมอื

ที่ เหมาะสมและมีประสิทธิภาพในการประเมิน

คุณภาพการบริการ เน่ืองจากสามารถแกปัญหาใน

เรือ่งขอจาํกดัของ SERVQUAL (ความไมนิง่ของความ

คาดหวังของลูกคาที่สามารถเปล่ียนแปลงไดตลอด

เวลาอันมีสาเหตุมาจากความตองการสวนบุคคล, 

ประสบการณในอดีต และคําบอกเลา)และ SERVPERF 

(ไมสามารถวิเคราะหไดวา เกิดขอบกพรองกับการ

บริการในสวนใด ซึ่งสงผลใหไมสามารถระบุระดับ

คุณภาพการบริการได และก็ไมสามารถปรับปรุงและ

แกไขการบริการนั้นใหดีขึ้นไดในที่สุด) ซึ่งก็สอดคลอง

กับงานวิจัยของ Yeo (2008) ที่กลาวถึงขอจํากัดหรือ

จุดออนของการใช SERVQUAL ในการวิเคราะห 

ความตองการของนักศึกษาวา ความตองการหรือ

ความคาดหวังของนักศึกษาที่เปลี่ยนแปลงเสมอ จะ

ทําใหนักศึกษามักรูสึกวา มาตรฐานคุณภาพการ

บริการทางการศึกษาของมหาวิทยาลัยยังมีไมดีเพียง

พอและมีการบริการที่ไมคงที่ เนื่องจากความตองการ

ทีไ่มคงทีช่องนกัศึกษา การโฆษณาของหลกัสตูรทีเ่กนิ

จริง การที่สถาบันการศึกษาไมสามารถแบงระดับ

ความคาดหวังของนักศึกษาได ฯลฯ

 
 
 
 
 

• งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง •
 2.3.1 งานวิจัยท่ีเก่ียวของกับการประเมิน

คุณภาพการบริการที่ใช IPA ในการวิเคราะห

Martilla และ James (1977) สํารวจความพึงพอใจ

ของลูกคาทีมี่ตอการบรกิารหลงัการขายรถโดยใชการ

วิเคราะหผลการดําเนินงาน-ความสําคัญในการ

ประเมินคุณภาพการบริการ และงานวิจัยพบวา ผูรับ

บริการใหความสําคัญกับเรื่องคาใชจายมากที่สุด แต

บริษัทไมสามารถตอบสนองความตองการนี้ได ดังนั้น 

บรษิทัจงึควรใหความสําคญัในคณุลกัษณะการบรกิาร

นี้มากท่ีสุด และสําหรับการบริการท่ีเป็นมิตรและ

สภุาพตอลกูคาบรษิทัควรรกัษามาตรฐานท่ีดนีีไ้ว และ

หลังจากงานวจิยันีไ้ดเผยแพรสูสาธารณชน ทาํใหมีนกั

วิชาการหลายทานหันมาใหความสนใจในการสํารวจ

ความพึงพอใจของลูกคาในหลายธุรกิจ เชนธุรกิจ

เทคโนโลยีสารสนเทศ (ศิริวรรณ กิจเจริญ, 2550)  

ท่ีตองการระบุคุณลักษณะของการใหบริการ 

ดานเทคโนโลยีสารสนเทศที่มีผลตอความพึงพอใจ 

ของนักศึกษาในประเทศไทย ซึ่งผลการวิจัยพบวา 

นักศึกษาสวนใหญเห็นดวยวา การใหบริการดาน

เทคโนโลยสีารสนเทศในประเทศอยูในเกณฑทีด่ ีและ

พวกเขาก็รูสึกพอใจในการใหบริการนี้ เนื่องจากผูให

บรกิารสามารถตอบสนองความตองการของนกัศกึษา

ไดด ีเชน ความเพยีงพอของอปุกรณในสถานทีท่ีเ่ขาถงึ

ไดสะดวก ความทนัสมยัของขอมลูในเวบ็ไซด ความถกู

ตองของขอมูล ฯลฯ 

 นอกจากนี้  ผูบริหารหางสรรพสินคาใน

ประเทศไทยกต็องการทีจ่ะพฒันาและรกัษาระดับการ

ใหบริการใหสามารถตอบสนองความตองการของ

ลูกคาได ซึ่งผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการศูนยการคา

เซ็นทรัลพลาซา ปนเกลาใหความสําคัญในเรื่องจุดนั่ง

พักนอยท่ีสุด ซ่ึงก็สัมพันธกับผลการดําเนินงานของ
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ศูนยการคาฯ อยางไรก็ตาม ปัจจัยดานระยะทางและ

ความสะดวกในการเดินทางของผูใชบริการนั้น ศูนย

การคาฯ ควรใหความใสใจมากที่สุด เน่ืองจากผูใช

บรกิารใหความสาํคญัเปน็อนัดบัแรก แตศนูยการคาฯ 

ไมสามารถตอบสนองความตองการในปัจจัยนี้ได 

(วีระวุฒิ ชุตินันทวโรฒ, 2550)

 ธุรกิจการทองเที่ยวของประเทศตางๆ เชน 

ฮองกง ไตหวัน และอินเดีย ท่ีตางทําการวิจัยโดยมี

วตัถปุระสงคเพือ่พฒันาคุณภาพการบรกิารใหสามารถ

ตอบสนองความตองการและสามารถดึงดูดความสนใจ

จากนักทองเที่ยวตางชาติไดจํานวนมาก เชน งานวิจัย

ของZhang และ Chow (2003) ทีต่องการวดัคณุภาพ

การบริการของมัคคุเทศกในประเทศฮองกง ซ่ึงงาน

วิจัยพบวา นักทองเที่ยวชาวจีนใหความสําคัญกับ 

ทั้ง 20 คุณลักษณะ การบริการในระดับมากถึงมาก

ที่สุด โดยพวกเขาใหความสําคัญกับการตรงตอเวลา 

ความสามารถในการแกปญัหา และความรูในเสนทาง

ของมัคคเุทศกมากทีส่ดุ สาํหรบัดานผลการดาํเนินงาน

น้ัน นักทองเทีย่วชาวจนีเหน็ดวยและเหน็ดวยอยางยิง่

กับการดําเนินงานที่ดีในการบริการของมัคคุเทศก

อยางความตรงตอเวลา การใหขอมูลที่ชัดเจน ความ

สุภาพ ฯลฯ แตในเรื่องของความสามารถในการแก

ปัญหา มัคคุเทศกควรไดรับการพัฒนาเป็นอันดับแรก 

เพือ่ใหนกัทองเทีย่วชาวจีนเกดิความพึงพอใจมากท่ีสดุ 

สําหรับประเทศไตหวัน Min-Feng และ Yeun-Jeng 

(2005) ไดทําการวิจัยแลวพบวา ผูใชบริการสายการ

บินสวนใหญใหความสําคัญแกการจองที่นั่งการตอบ

คาํรองทกุข ความปลอดภยัและความตรงเวลาของสาย

การบิน ซึ่งการจองที่นั่ง การตอบคํารองทุกข ความ

ปลอดภยัของสายการบนิ การจดัสงสมัภาระ และการ

บริการภาคพ้ืนดินและอากาศไดรับการตอบสนองอยู

ในระดับที่นาพึงพอใจ แตความตรงตอเวลาซึ่งถือเป็น

หัวใจของการขนสงทางอากาศนั้นควรไดรับการแกไข

อยางเรงดวน เพ่ือใหนักทองเที่ยวเกิดความพึงพอใจ

สูงสุด

 2.3.2	 งานวิจัยที่เก่ียวข้องกับการประเมิน

คุณภาพการบริการทางการศึกษา

กฤษณา กจิเจรญิ (2547) วจิยัเรือ่งการใหความสําคญั

กบัคณุภาพการบรกิารของนกัศกึษาและเจาหนาท่ีของ

มหาวิทยาลัยเอกชนในประเทศไทย เพื่อประเมิน

คุณภาพการบริการทางการศึกษาของมหาวิทยาลัย

เอกชนโดยใชการวิเคราะหผลการดําเนินงาน-ความ

สําคัญ ซึ่งงานวิจัยพบวา เจาหนาที่มองวา การบริการ

ที่เกิดขึ้นนั้นมีคุณภาพแลวแตนักศึกษากลับมองวา 

มหาวิทยาลัยควรปรับปรุงคุณภาพการบริการ

มิติReliability, Empathy Responsiveness และ 

Assurance อยางเรงดวน ซึง่สอดคลองกบัผลงานวจิยั

ของ Galloway (1998) ท่ีใช SERVQUAL ในการ

ประเมินคุณภาพการบริการและความพึงพอใจในมุม

มองของเจาหนา ท่ีของมหาวิทยาลัยในสหราช

อาณาจักร ซ่ึงพบวา คุณภาพการบริการของ

มหาวิทยาลัยอยูในเกณฑท่ีดีแลว แตนักศึกษากลับ

มองวา มหาวิทยาลัยควรปรับปรุงคุณภาพใหดียิ่งขึ้น 

และเมื่อการศึกษาในระดับปริญญาโทในสหราช

อาณาจักรมีความสําคัญขึ้นเรื่อยๆ Angell และคณะ 

(2008) จึงตองการทราบถึงทัศนคติของนักศึกษา

ระดับปริญญาโทท่ีมีตอคุณลักษณะการบริการตางๆ 

ของมหาวิทยาลัย ซึ่งผลจากการวิเคราะหผลการ

ดําเนินงาน-ความสําคัญ คือ นักศึกษาจะใหความ

สําคัญกับการบริการดาน Academic และ Industry 

Links มากที่สุด แตในแง Industry Links ไดรับการ

ตอบสนองท่ีอยูในระดบัตํา่ ดงันัน้ มหาวทิยาลยัจงึควร

แกปัญหาในจุดนี้เป็นลําดับแรก 
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• กรอบแนวคิดในการทำาการวิจัย •

รูปที่ 2 กรอบแนวคิดของการวิจัย

คุณภาพการบริการทางการศึกษาเกิดจากความ

สามารถของมหาวิทยาลัยในการสงมอบคุณลักษณะ

และปัจจัยการบริการที่นักศึกษาระดับปริญญาโทให

ความสําคัญ เพื่อตอบสนองความตองการของ

นักศึกษาและกอใหเกิดความพึงพอใจแกนักศึกษาใน

ทีส่ดุและคณุภาพการบรกิารทางการศึกษาจะสงผลตอ

ความพึงพอใจและการตัดสินใจเลือกสถานที่ในการ

ศกึษาตอของผูทีส่นใจศึกษาตอระดับปริญญาโทพรอม

ทั้งสงผลใหเกิดการแนะนําสถาบันการศึกษาที่มี

คุณภาพการบริการที่ดีใหแกบุคคลอื่น ซึ่งทายท่ีสุดก็

จะสงผลในเชิงบวกตอผลการดําเนินงานของสถาบัน

การศกึษา ทัง้น้ี งานวจัิยน้ีจะทําการศึกษาถงึระดบัการ

ใหความสาํคญัตอคุณลกัษณะการบรกิารของนักศกึษา

ระดบัปริญญาโทและระดับผลการดาํเนนิงานดานการ

บริการของมหาวิทยาลัย เพื่อชวยใหผูบริหารของ

มหาวิทยาลัยทราบจุดแข็งและจุดออนในการดําเนิน

งานดานการบริการ เพื่อปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพ

การบริการใหสามารถตอบสนองความตองการของ

นักศึกษาปริญญาโทไดอยางมีประสิทธิภาพ

• วิธีการดำาเนินการวิจัย•
การวิ จัยนี้ ใชวิธีการสํารวจโดยใชแบบสอบถาม 

ปลายปดเป็นเครื่องมือในการรวบรวมขอมูล และนํา

ขอมลูทีไ่ดมาประมวลผลดวย SPSS พรอมทัง้นําเสนอ

ดวยการวเิคราะหเชงิพรรณนาและเชงิอนมุาน ซึง่การ

วิจัยจํากัดขอบเขตท่ีนักศึกษาระดับปริญญาโทของ

คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยแหงหนึ่งจํานวน 270 

คนแบบสอบถามในการวิจัยนี้ไดรับการประยุกตจาก

การศึกษางานวิจัยท้ังในและตางประเทศท่ีเก่ียวของ

แลวนําคุณลักษณะการบริการทางการศึกษาตางๆ  

ที่พบมาบันทึกไว เพื่อเลือกคุณลักษณะการบริการ

ทางการศึกษาจํานวนหนึ่งท่ีมีความสอดคลองกับ

สภาพแวดลอมและการดาํเนนิงานดานการบรกิารของ

มหาวทิยาลยัของกลุมตวัอยาง โดยงานวจิยันีไ้ดทําการ

แปลคณุลกัษณะการบรกิารเหลานัน้จากภาษาองักฤษ

เปน็ภาษาไทยแลวนาํไปปรกึษาผูเชีย่วชาญเฉพาะเรือ่ง

พรอมทั้งทําการแจกแบบสอบถามแกกลุมตัวอยาง

จํานวน 10 ชุด เพื่อทดสอบความเขาใจ (Pre-Test) 

กอนทําการแจกแบบสอบถามแกกลุมตวัอยางทัง้หมด

ซึ่งแบบสอบถามแบงออกเป็น 2 สวน คือ

สวนที่ 1 เป็นคําถามที่ใชสําหรับการประเมินผลการ

ดาํเนนิงาน-ความสําคญั ซึง่แบบสอบถามในสวนนีเ้ปน็

ผู้รับบริการ : นักศึกษาปริญญาโท  
คณะบริหารธุรกิจ

มหาวิทยาลัยแห่งหนึ่ง
เมทริกซ์คุณภาพการบริการ 2 มิติ

การวิเคราะห์ผล  
การดำาเนินงาน-ความสำาคัญ

ความพึงพอใจของ 
นักศึกษาระดับปริญญาโท

ระดับการให้ความสำาคัญต่อ 
คุณลักษณะการบริการ

ระดับผลการดำาเนินงานด้านการบริการ
ของมหาวิทยาลัย
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แบบมาตราประเมินคา 5 ระดับ (Likert Scale) 

จํานวน 35 ขอโดยในหนึ่งขอคําถามหรือหนึ่ง

คุณลักษณะการบริการทางการศึกษา ผูตอบ

แบบสอบถามตองตอบคําถาม 2 มิติคือ มิติของความ

สําคัญ (Importance) และมิติของผลการดําเนินงาน 

(Performance) เกี่ยวกับคุณลักษณะการบริการ

ทางการศึกษาของมหาวิทยาลัย นอกจากนี้ ในสวนที่ 

1 ยังถามถึงระดับความพึงพอใจโดยรวมที่นักศึกษามี

ตอคุณลักษณะการบริการทางการศึกษาของ

มหาวิทยาลัยและสวนที่ 2 เป็นคําถามเกี่ยวกับขอมูล

สวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม เชน เพศ อายุ 

สถานภาพ โครงการปริญญาโทที่กําลังศึกษา อาชีพ 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน รวมทั้งหมด 6 ขอ

• สรุปผลการวิจัยพร้อมทั้งอภิปราย •
	 4.1	 	 ความแตกต่างระหว่างผลการดำาเนิน

งานและความสำาคัญในทุกคุณลักษณะการบริการ

 นักศึกษาใหความสําคัญกับคุณภาพของของ

อาจารยมากที่สุดเนื่องจากนักศึกษามองวา อาจารย

เปน็บคุคลทีม่คีวามสาํคัญอยางยิง่ในการถายทอดและ

การพัฒนาความรูและความสามารถของนักศึกษาให

มีประสิทธิภาพไดนอกจากนี้ นักศึกษายังใหความ

สําคัญกับสิ่งอํานวยความสะดวกดานคอมพิวเตอรที่

ทันสมัยเป็นอันดับที่ 3 ดวย เนื่องจากปัจจุบันเป็นยุค

ของการสือ่สารทีต่องการความสะดวกและรวดเรว็ ดงั

นัน้ จงึกลาวไดวา ระบบสารสนเทศทีท่นัสมยัมอีทิธพิล

ตอนักศึกษาอยางมากทัง้ในเรือ่การเรยีน การงาน การ

สรางความบันเทงิ การเพิม่พนูความรู ฯลฯในทางตรง

กันขาม นักศึกษาใหความสําคัญกับสิ่งอํานวยความ

สะดวกดานสันทนาการนอยที่สุด เนื่องจากโครงการ

ปริญญาโทของมหาวิทยาลัยเป็นโครงการภาคคําซ่ึง

เหมาะสําหรับผูที่กําลังทํางานอยู นักศึกษาจึงตอง

บรหิารเวลาใหมคีวามเหมาะสมท่ีสดุระหวางเวลาเรยีน

และเวลาทํางาน ทําใหเป็นการยากที่นักศึกษาจะมี

เวลาในการทํากิจกรรมสันทนาการอีกท้ัง เมื่อนําผล

วเิคราะหทีไ่ดจากการวจิยันีเ้ปรยีบเทยีบกบังานวจิยัที่

เกีย่วของพบวา ยงัไมมงีานวจิยัใดทีม่คีะแนนเฉลีย่ของ

ผลการดาํเนนิงานตํา่กวาคะแนนเฉลีย่ของความสาํคญั

ในทกุคณุลกัษณะการบรกิารทางการศกึษาอยางมนียั

สําคัญที่ระดับ .01 ดังนั้น มหาวิทยาลัยจึงควรเรง

พฒันาคณุภาพการบรกิารใหดียิง่ข้ึน เพือ่สามารถตอบ

สนองความตองการของนักศึกษาได
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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) ทางการศึกษาสามารถวัดไดจาก

ปัจจัยยอย 5 ปัจจัยคือ ปัจจัยดานเจาหนาที่โครงการ 

ดานหองสมุด ดานสิ่ งอํานวยความสะดวกใน

มหาวิทยาลัย ดานหลักสูตรการศึกษาของโครงการ 

และดานอาจารย  จากการวิเคราะหองคประกอบ คา 

Factor loading ของทกุคุณลกัษณะท่ีประกอบกนัข้ึน

เป็นตัวแปรแฝงมีคามากกวา 0.60 และคา Eigen 

value มากกวา 1 เมือ่นาํผลวเิคราะหท่ีไดเปรยีบเทียบ

กับงานวิจัยที่เกี่ยวของพบวา ปัจจัยที่สกัดไดนั้นมี

ลักษณะใกลเคียงกับงานวิจัยอื่นๆ มาก ซึ่งแสงวา 

ปัจจัยเหลานี้ลวนแตมีความสําคัญที่สามารถใช

แทนคุณลักษณะการบริการทางการศึกษาอื่นๆ ได

อยางมีประสิทธิภาพ 

ตารางที่ 2 การวิเคราะห์ Factor Analysis

4.3	 	 ความแตกต่างระหว่างผลการดำาเนิน

งานและความสำาคัญของปัจจัยการบริการทาง	

การศึกษา 

 จากตารางที่ 3 ปัจจัยดานอาจารยยังคงเป็น

ปัจจัยที่นักศึกษาใหความสําคัญมากที่สุด และเจา

หนาที่โครงการเป็นปัจจัยการบริการทางการศึกษาท่ี

นักศึกษาใหความสําคัญรองลงมา เนื่องจากเจาหนา

โครงการมีบทบาทท่ีสําคัญท่ีเก่ียวของกับทุกข้ันตอน

ของชวีติการเรยีนปรญิญาโท กลาวไดวา นกัศกึษาตอง

ติดตอกับเจาหนาท่ีโครงการตั้งแตเริ่มกาวเขามาเป็น

นักศึกษาของมหาวิทยาลัยกระทั่งสําเร็จการศึกษา 

นอกจากนี้ นักศึกษายังใหความสําคัญกับปัจจัยดาน

หลกัสตูรการศกึษาเปน็อนัดบัตนๆ เนือ่งจากผูทีส่นใจ

ศึกษาตอระดับปริญญาโทสวนใหญลวนแตเป็นผูที่

กาํลงัทํางานอยู ดงันัน้ เมือ่พวกเขาตดัสนิใจท่ีจะศึกษา

ตอในหลกัสตูรใดกต็าม พวกเขาก็จะพจิารณาถงึความ

เหมาะสมของระยะเวลาในการศึกษาหลักสูตรเพื่อ

บริหารจัดการเรื่องเวลาความหลากหลายของวิชา

เรยีนท่ีเปดสอนเพือ่วางแผนเลอืกเรยีนวชิาท่ีสนใจและ

สามารถนําไปประยกุตใชในการทํางานได และจํานวน

นักศึกษาตอขนาดหองเรียนเพื่อใหไดรับประโยชน

สูงสุดในการมีสวนรวมในช้ันเรียนอีกท้ัง เมื่อนําผล

วิเคราะหท่ีไดจากการวิจัยเปรียบเทียบกับงานวิจัยท่ี

เกี่ยวของพบวา ยังไมมีงานวิจัยใดที่วิเคราะหคุณภาพ

การบรกิารทางการศกึษาดวยแลวพบวา คะแนนเฉลีย่

ของผลการดําเนินงานตํ่ากวาคะแนนเฉลี่ยของความ

สําคัญในทุกปัจจัยการบริการทางการศึกษาอยางมี 

นัยสําคัญท่ีระดับ .01 ดังน้ัน มหาวิทยาลัยจึงควร 

เรงพัฒนาคุณภาพการบริการใหดียิ่ง ข้ึน เพื่อท่ี

มหาวิทยาลัยจะไดสามารถตอบสนองความตองการ

ของนักศึกษาได เนื่องจากเมื่อนักศึกษามีความพึง

พอใจในการบริการทางการศึกษาก็จะเรียนอยางมี

ความสุขและก็จะสงผลใหการเรียนมีคุณภาพดียิ่งข้ึน 

และทายที่สุดก็จะสงผลตอช่ือเสียงของมหาวิทยาลัย

ดวย

 

 

 

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

 จากการวิเคราะหผลการดําเนินงาน-ความ

สําคัญในทุกปัจจัยคุณภาพการบริการทางการศึกษา

ดวยเมทรกิซ 2 มติิแลว พบวา นกัศึกษาใหความสาํคญั

กับปจัจยัดานเจาหนาทีโ่ครงการมากกวาคาเฉลีย่คอน

ขางมาก (คุณภาพการบริการที่อยูในเมทริกซ A)  

แตเจาหนาท่ีโครงการกลับมีผลการดําเนินงานท่ีตํ่า

กวาคาเฉล่ีย จึงไมสามารถตอบสนองความตองการ

ของนักศึกษาได ดังนั้น สิ่งที่สําคัญที่มหาวิทยาลัยควร

ทําการปรับปรุงอยางเรงดวน เนื่องจากถือเป็นจุด

ออนของมหาวิทยาลัยและอาจสงผลเสียตอมหา

วิทยาลัยในระยะยาวได คือ ปัจจัยดานเจาหนาท่ี

โครงการ เชน มหาวิทยาลัยควรจัดการอบรมเรื่อง

มารยาทในการใหบรกิาร การใหบรกิารอยางมอือาชพี

และความรูเกี่ยวกับหลักสูตรการศึกษาของโครงการ

แกเจาหนาที่โครงการทุกโครงการ เพื่อที่วาเจาหนาที่

โครงการจะไดมีคุณภาพการบริการที่ดีขึ้น

 สําหรับปัจจัยดานอาจารยและดานหลักสูตร

การศกึษาของโครงการ (คณุภาพการบรกิารทีอ่ยูในเม

ทริกซ B)  นักศึกษามีความพึงพอใจแลว เนื่องจาก

มหาวิทยาลัยสามารถสงมอบปัจจัยการบริการนี้ที่

นักศึกษาใหความสําคัญมากไดอยางมีประสิทธิภาพ 

ดังน้ัน มหาวิทยาลัยจึงควรรักษามาตรฐานนี้ใหดีดัง

เดิมหรือปรับปรุงใหดียิ่งขึ้นได ในทางตรงกันขาม 

แมวามหาวิทยาลัยจะมีผลการดําเนินงานดานสิ่ง

อาํนวยความสะดวกในมหาวทิยาลยัในระดับทีต่ํ่ากวา

คาเฉลี่ย แตนักศึกษาก็ใหความสําคัญนอยเชนกัน 

(คุณภาพการบริการ ท่ีอยู ใน เมทริกซ  C )  ซ่ึ ง

มหาวิทยาลัยอาจจะลดความสําคัญในการบริการนี้ 

ลงหรอืปรบัปรงุคณุภาพการบรกิารนีเ้ปน็อนัดบัทายๆ 

ได เนือ่งจากไมกระทบตอความพงึพอใจในการบรกิาร

ของนักศึกษาและสําหรับปัจจัยดานหองสมุด 

(คุณภาพการบริการท่ีอยูในเมทริกซ D) นักศึกษาให

ความสาํคญัในระดบัทีค่อนขางนอย แตผลการดาํเนนิ

งานกลับสูง ดังนั้น มหาวิทยาลัยจึงควรพิจารณาวา 

มหาวิทยาลัยใชทรัพยากรกับปัจจัยการบริการนี้ 

มากเกนิความจาํเปน็หรอืไม เพือ่จดัสรรทรพัยากรทีม่ี

อยูใหเกิดประโยชนแกนักศึกษาสูงสุด ซึ่งสาเหตุหนึ่ง

ท่ีนักศึกษาระดับปริญญาโทใหความสําคัญกับปัจจัย

การบริการดานหองสมุดนอย เนื่องจากปัจจุบันเป็น

ยุคของระบบสารสนเทศท่ีนักศึกษาสามารถหาขอมูล

ขาวสารหรือความรูตางๆ ไดทุกเวลาและทุกสถานที่ 

ที่ตองการ ดังนั้น ความหลากหลายของหนังสือหรือ

เวลาในการเปด-ปดหองสมุดจึงไมไดมีอิทธิพลตอการ

เรียนมากนัก

4.5	 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่าง

ความพงึพอใจโดยรวมกบัปจัจยัทีใ่ชใ้นการประเมิน

คณุภาพการบรกิารทางการศกึษาของมหาวทิยาลยั

 งานวจิยัพบวา ณ ระดบัความมนียัสาํคญัท่ี .01 

เมื่อควบคุมปัจจัยอื่นๆ ใหเป็นคาคงที่ มีเพียงปัจจัย

การบริการทางการศึกษา 3 ปัจจัยเทานั้นท่ีมีความ

สมัพนัธกบัความพงึพอใจของนกัศึกษา ซึง่กค็อื ปจัจยั

ดานเจาหนาทีโ่ครงการ ปจัจยัดานหลกัสตูรการศกึษา 

และปัจจัยดานอาจารย และเม่ือนําผลวิเคราะหท่ีได

เปรียบเทียบกับงานวิจัยท่ีเก่ียวของพบวา งานวิจัยท่ี

ใชการวิเคราะหผลการดําเนินงาน-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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ทั้งในและตางประเทศยังไมมีงานวิจัยใดที่มีการ 

ระบุถึงความสัมพันธของความพึงพอใจโดยรวม 

ของนักศึกษาท่ีมีตอปัจจัยการบริการทางการศึกษา

ของมหาวิทยาลัย ซึ่งอาจเนื่องจากปัจจัยการบริการ

ทางการศึกษาที่ใชในการวิเคราะหสมการถดถอย 

เป็นคะแนนของปัจจัยที่ เกิดจากความตางของ 

ผลการดําเนินงานและความสําคัญ ทําใหผูวิจัยตางๆ 

เกรงวาจะไมสามารถอธิบายความสัมพันธระหวาง

ความพึงพอใจโดยรวมกับปัจจัยที่ใชในการประเมิน

คุณภาพการบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ อยางไร

ก็ตาม งานวิจัยนี้ไดผลการวิเคราะหที่สามารถอธิบาย

ความสมัพนัธของความพงึพอใจโดยรวมกบัปัจจยัการ

บรกิารทางการศกึษาของมหาวทิยาลยัไดมากถงึ 24.4 

ซ่ึงถือวามีความนาเช่ือถือมากทางสังคมศาสตร และ

สอดคลองกบัผลการวจิยัทีไ่ดจากการวเิคราะหผลการ

ดําเนินงาน-ความสําคัญท่ีพบวา นักศึกษาระดับ

ปรญิญาโทใหความสาํคญักบัอาจารยมากทีส่ดุ รองลง

มา คือ เจาหนาท่ีโครงการและหลกัสตูรการศกึษาของ

โครงการ ดงันัน้ เมือ่ทัง้ 3 ปจัจยันีม้คีณุภาพการบรกิาร

ทีด่ขีึน้ ความพงึพอใจโดยรวมของนกัศกึษากจ็ะมมีาก

ขึ้นตามไปดวย

ลกูคาและคณุลกัษณะการบรกิารใดท่ีผูสงมอบบรกิาร

ยังมีผลการดําเนินงานไมเป็นที่นาพอใจ เพื่อที่วาผูสง

มอบบริการนั้นจะไดสามารถปรับปรุงปัจจัยการ

บริการใหดีขึ้นตามลําดับกอน-หลังได

5.2	ประโยชน์ด้านการประยุกต์

 งานวจิยันีเ้ปน็ประโยชนแกมหาวทิยาลยัอยาง

ยิ่งในการนําความรูและผลลัพธที่ไดจากงานวิจัยมา

พัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการใหสอดคลอง

กบัความตองการของนกัศกึษามากทีส่ดุอกีทัง้ ความรู

ท่ีไดจากงานวิจัยนี้สามารถนําไปเป็นแนวทางในการ

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

 งานวิจัยนี้ทําใหผูบริหารของมหาวิทยาลัย

ตระหนักถึงคุณภาพการบริการทางการศึกษาและ

เน่ืองจากในประเทศไทยยังไมมีงานวิจัยที่มีการ

ประเมินคุณภาพการบริการทางการศึกษามากเทาใด

นัก งานวิจัยนี้จึงเป็นแนวทางใหแกสถาบันการศึกษา

ตางๆ ใชการวิเคราะหผลการดําเนินงาน-ความสําคัญ

มาชวยในการประเมินคุณภาพการบริการท่ีมี

ประสิ ทธิ ภ าพ โดยมี ก ารระบุ อย า งชั ด เจนว า 
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วเิคราะหคณุภาพการบรกิารทัง้ในองคกรและสถาบนั

การศึกษาคางๆ ทั้งในและตางประเทศไดโดยการใช

การวเิคราะหผลการดําเนนิงาน-ความสาํคญั เพือ่ระบุ

วา คณุลกัษณะการบรกิารใดทีม่คีวามสําคญัตอลูกคา

หรือนักศึกษา และเพื่อนําผลลัพธที่ไดนั้นมาใชในการ

ปรับปรุงคุณภาพการบริการตามลําดับกอน-หลัง 

จดัสรรทรพัยากรไดอยางเหมาะสม และสามารถตอบ

สนองความตองการของลกูคาหรอืนักศึกษาไดเปน็เลศิ  

• ข้อเสนอแนะงานวิจัยในอนาคต •
 สําหรับการทํางานวิจัยครั้งตอไป ผูทําวิจัย 

ควรเร่ิมจากการทํา Focus Group กอน เพื่อสอบ 

ถามเก่ียวกับคุณลักษณะการบริการที่สงผลตอความ

พึงพอใจของนักศึกษาระดับปริญญาโทอยางแทจริง 

เน่ืองจากอาจทําใหจํานวนของคุณลกัษณะการบรกิาร

ที่นํามาวิเคราะหนั้นลดนอยลง แตยังคงมีความเท่ียง

ตรงดังเดิมหรือมากกวาเดิม และเพ่ือที่วาผูตอบ

แบบสอบถามจะไดไมเกิดความเบื่อหนายในการตอบ

แบบสอบถาม 

 เน่ืองจากงานวิจัยนี้เป็นงานวิจัยชิงสํารวจ 

(Survey Research Method) ที่เนนการวิจัยเชิง

ปริมาณ (Quantitative Research) เป็นหลัก  

ดังน้ัน ผูทําวิจัยในครั้งตอไปอาจทําการวิจัยเชิง

คุณภาพ (Qualitative Research) เพิ่มเติม เพื่อให

ทราบถึงรายละเอียดเก่ียวกับทัศนะของนักศึกษา

ระดับปริญญาโทที่มีตอคุณภาพการบริการทางการ

ศึกษาในเชิงลึกหรืออาจนําทฤษฎีกระบวนการ

วิเคราะหตามลําดับชั้น (Analytical Hierarchy Pro-

cess หรือ AHP) มาชวยในการวิเคราะหดวย โดยให

ผูตอบแบบสอบถามเปรียบเทียบคุณลักษณะการ

บริการทางการศึกษาในแตละคูวา นักศึกษาจะให

ความสําคัญกับคุณลักษณะการบริการใดมากกวากัน

 

 นอกจากนี้ เพื่อใหการประเมินคุณภาพการ

บรกิารทางการศึกษาของมหาวทิยาลยัมีประสทิธภิาพ

และเกิดประโยชนแกนักศึกษาสูงสุด ผูทําวิจัยควร

ทาํการประเมนิคณุภาพการบรกิารทางการศึกษาของ

การศกึษาทุกระดับและทกุคณะเพือ่ทราบคณุภาพการ

บริการโดยรวมของมหาวิทยาลัยและเพื่อใหผูบริหาร

สามารถวางนโยบายเกีย่วกบัการบรกิารทางการศกึษา

ทีเ่ปน็มาตรฐานเดยีวกนัไดในทกุคณะหรอือาจจดัการ

บริการตามความเหมาะสมของแตละคณะ เพื่อ

คุณภาพการบริการโดยรวมท่ีสูงข้ึนอันจะนํามาซ่ึง

ความไดเปรียบเชิงการแขงขันในที่สุด
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