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บทคัดย่อ

	 บทความวิิจััยน้ี้�ได้้ศึึกษาอิิทธิิพลพยากรณ์์ขององค์์ประกอบคุุณภาพบริิการของสถาบัันที่่�มีีต่่อความ

พึึงพอใจนักศึึกษา เป็็นการวิิจััยเชิิงปริิมาณ  (Quantitative Research) ความพึึงพอใจของนัักศึึกษาเป็็น

เหตุุผลที่่�สำำ�คัญสำำ�หรัับนำำ�ไปใช้้ในการกำำ�หนดแนวทางการพััฒนาคุุณภาพบริิการของสถาบัันรัฐและเอกชน 

ซ่ึ่�งจากเหตุุผลน้ี้�ผู้้�วิจััยนำำ�เอาแบบสอบถามไปรวบรวมความเห็็นนักศึึกษาจำำ�นวน 709 คน และนำำ�กลัับมา

วิิเคราะห์์ผลด้้วยสถิิติิวิิเคราะห์์ถดถยอพหุุคููณ 

	 ผลการวิิจััยพบว่่า องค์์ประกอบคุุณภาพบริิการของมหาวิิทยาลััยมีีอิิทธิิพลทำำ�นายผลต่่อความพึึง

พอใจของนัักศึึกษาได้้อย่า่งมีีนัยสำำ�คัญทางสถิิติิ อย่า่งไรก็็ตาม องค์์ประกอบของคุุณภาพบริิการในด้้านการ

รัับรอง ความเห็็นอกเห็็นใจ ความน่่าเช่ื่�อถืือ การจัับต้้องได้้ และความรัับผิิดชอบมีีอิิทธิิพลอย่างมีีนัยสำำ�คัญ

ทางสถิิติิต่่อความพึึงพอใจของนัักศึึกษาที่่�ความแปรปรวนร่วมกัันที่่�ค่่า F = 122.07 (Sig. 000) กั บมีี

สััมประสิิทธิ์์�สหสััมพัันธ์ร่่วมกัันที่่�ค่่า R2 = .46 มีีความคลาดเคล่ื่�อนสะสมร้้อยละ 52 

คำำ�สำำ�คัญ: การสำำ�รวจความพึึงพอใจของนัักศึึกษา; คุณภาพบริิการของสถาบัันศึึกษา
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Abstract

	 This research article is to study the influence and prediction of educational service 

quality elements on students’ satisfaction. Students’ satisfaction currently is a major reason 

for improving the development approach of educational service quality of government 

and private university in Thailand. Consequently, the researcher used a questionnaire 

and collected 709 of the university students and analyzed the data by multi-regression 

analysis. 

	 The research results revealed that: the elements of university service quality 

influenced and predicted significantly to students’ satisfaction. Moreover, the elements 

of service quality in terms of assurance, empathy, reliability, tangible and responsibility 

influenced significantly and simultaneously to students’ satisfaction at F = 122.07 (Sig. 

000), R2 = .46 and accumulation error = 52%. 

Keywords: Exploring Students’ Satisfaction; Educational Service Quality

1. 	บทนำำ�
	 การแข่่งขัันของสถาบัันการศึึกษามีีความ

เข้้มข้้นขึ้้�นทั่่�วโลกในด้้านการรัักษานัักศึึกษาเก่่าไว้้

และสร้้างความสนใจให้้แก่่นัักศึึกษาใหม่่ ทำ ำ�ให้้

คุุณภาพบริิการการศึึกษาเป็็นที่่�สนใจของสถาบััน

การศึึกษาในการทำำ�ความเข้้าใจความต้้องการของ

นัักศึึกษาและกำำ�หนดวิธิีีการเรีียนรู้�เพ่ื่�อนำำ�ไปสู่่�ความ

พึึงพอใจของนัักศึึกษา (Students’ Satisfaction) 

เน่ื่�องจากการศึึกษาทำำ�ให้้นัักศึึกษามีีการยอมรัับเชิิง

บวก (Positive Perception) ในคุณภาพบริิการ 

(Service Quality) นำำ�ไปสู่่�ภาพลัักษณ์์เชิิงบวกของ

สถาบััน ความพึึงพอใจทั้้�งหมดและพฤติิกรรมตั้้�งใจ

เรีียนรู้�เชิิงบวก (Hwang & Choi, 2019) อย่่างไร

ก็็ตาม คุณภาพบริิการ (Service Quality) เป็็นสิ่่�ง

สำำ�คัญและจำำ�เป็็นของสถาบัันการศึึกษา ซ่ึ่�งเป็็น

แนวคิิด  (Concept) ที่่ �มีีการโต้้เถีียงมากมาย 

คุุณภาพบริิการการศึึกษา (Education Service 

Quality) จึ ึงถููกขัับเคล่ื่�อนโดยผู้้�บริิโภคที่่�เป็็น

นัักศึึกษา ซ่ึ่�งเป็็นการยุ่่�งยากในการทำำ�ความเข้้าใจ

และปฏิิบััติิของสถาบัันการศึึกษา (Sharif &  

Kassim, 2012)

	 ขณะที่่� Silvestri, Aquilani, & Ruggieri 

(2017, pp. 55-81) อธิิบายเกี่่�ยวกัับคุุณภาพบริกิาร 

(Service Quality) ว่าเป็็นการประเมิินหรืือทัศนคติิ 

(Attitude) ที่่ �มีีความสััมพัันธ์กัับการบริิการเฉพาะ

และเป็็นการแสดงออกทั้้�งหมดของลููกค้้า อย่ ่างไร

ก็็ตาม คุณภาพบริิการในภาคการศึึกษา (Service 

Quality in Education Sector) มีีการวััดในด้้าน

ต่่างๆ ที่่�แตกต่่างกัันและมีีผลที่่�ไม่่คงที่่� (Oliveira & 

Ferreira, 2009) และ Leonnard (2018, pp. 16-
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21) ได้้ใช้้ SERQUAL เพ่ื่�อวัดและพยากรณ์์ความพึงึ

พอใจ (Satisfaction) ของนัักศึึกษา นอกจากน้ี้�แล้้ว 

Gruber et al. (2010,  pp. 105-123) อธิิบาย

ความพึึงพอใจ  (Satisfaction) ว่ าเป็็นความสุุข  

(Happiness) ที่่�เกิิดขึ้้�นภายหลัังจากการได้้รัับบริิการ 

(Service) ต ามความคาดหวััง (Expectation)  

ของการยอมรัับของแต่่ละบุุคคล (Individual’s 

Perception) ความพึึงพอใจจึงเป็็นการประเมิิน

คุุณภาพบริิการ (Service Quality) จากประสบการณ์์

ของนัักศึึกษา และ Sapri, Kaka, & Finch (2009, 

pp. 34-51) ได้้อธิิบายเพิ่่�มเติิมว่่า นักศึึกษามีีความ

พึึงพอใจหรืือไม่่พึึงพอใจขึ้้�นอยู่่�กับจิิตสำำ�นึก (Mind 

Set) เกี่่�ยวกัับคุุณภาพบริิการ เน่ื่�องจากประสบการณ์์

ชีีวิตของนัักศึึกษาในระหว่่างที่่�ทำำ�การศึึกษา 

ส่่วนใหญ่่ขึ้้�นอยู่่�กับความพึึงพอใจในคุณภาพบริิการ 

(Hasan et al., 2008, pp. 163-175) อย่า่งไรก็็ตาม 

ความพึึ งพอใจของนัักศึึกษา (Students’  

Satisfaction) ขึ้้ �นอยู่่�กับหลายปััจจััย เช่่น  ความ

แตกต่่างด้้านพื้้�นฐาน  (Background) วั ฒนธรรม 

(Culture) (Tian & Wang, 2010, pp. 62-72)  

รวมถึึงความพึึงพอใจของนัักศึึกษา (Students’ 

Satisfaction) ที่่�มีีผลต่่อคุณภาพบริิการ (Service 

Quality) ของการบริกิารการศึึกษา (Educational 

Service) ขึ้้�นอยู่่�กับการยอมรับั (Perception) ของ

การบริิการการศึึกษาที่่�นัักศึึกษาได้้รัับ (Setya, 

2015) การยอมรัับเป็็นการเรีียนรู้�  (Cognitive)  

หรืือกระบวนการเชิิงจิิตวิทยา (Psychological 

Process) ที่่ �อธิิบายความรู้้�สึกของบุุคคลที่่�มีีต่่อ 

สิ่่�งแวดล้อมและได้้รัับผลกระทบต่่ออารมณ์์และ

ความคิิด  (Trihardini, Asrori, & Syukri, 2019, 

pp. 31-39) 

	 ดัังนั้้�น การปรัับปรุุงคุุณภาพการให้้บริิการ

ของสถาบัันอุดมศึึกษาโดยยึดึเอาความพึงึพอใจของ

นัักศึึกษาเป็็นหลัักย่่อมส่่งผลให้้การจััดการศึึกษา

บรรลุุผลความสำำ�เร็็จได้้เช่่นเดีียวกัันและสำำ�หรัับ

บทความน้ี้� Parasuraman, Zeithaml, & Berry 

(1988, pp. 12-40) ได้้กล่่าวว่่าในบริิบทของการ

ศึึกษา (Education Context) คุ ณภาพบริิการ 

(Service Quality) มีี ความจำำ�เป็็นอย่่างยิ่่�งของ

สถาบัันการศึึกษาทั่่�วโลกโดยผ่่านการส่ื่�อสารปาก

ต่่อปาก (Word-of-Mouth) เน่ื่�องจากคุุณภาพ

บริิการสถาบัันการศึึกษาขึ้้�นอยู่่�กับการยอมรัับของ

นัักศึึกษาหลัังจากที่่� ไ ด้้ รัับบริิการ (Alves &  

Raposo, 2010, pp. 73-85) สถาบัันการศึึกษาจึึง

ต้้องเน้้นการจััดการคุุณภาพบริิการให้้น่่าประทัับใจ 

(Affection) เพราะคุุณภาพบริิการเป็็นแหล่่งของ

แรงจููงใจที่่�ทำำ�ให้้นัักศึึกษาประสบความสำำ�เร็็จใน

ด้้านวิชาการ (Ahmad et al. 2010, pp. 2527-

2533) และได้้กำำ�หนดตัวช้ี้� วััดในรููปแบบของ  

SERQUAL ประกอบด้้วย 1) การจัับต้้อง (Tangible) 

ได้้แก่่ สิ่่�งอำำ�นวยความสะดวกด้้านสถานที่่� เคร่ื่�องมืือ

อุุปกรณ์์ บุคคลและเคร่ื่�องมืือการส่ื่�อสาร 2) ความ

น่่าเช่ื่�อถืือ (Reliability) เช่่น วิธีีการปฏิิบััติิงานของ

องค์์กรที่่�เป็็นไปตามความต้้องการของลููกค้้าและ

เป็็นไปตามวััตถุประสงค์์ขององค์์กร 3) การรัับรอง 

(Assurance) เป็็นความสามารถของพนัักงาน 

ในการสร้้างความไว้้วางใจและความเช่ื่�อมั่่�นใน 

การบริิการขององค์์กร 4) ความรัับผิิดชอบ  

(Responsiveness) เป็็นความปรารถนาในการให้้

ความร่่วมมืือและการบริิการลููกค้้าด้้วยความรู้้�สึกึที่่�
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ดีีต่่อความต้้องการหรืือข้อเรีียกร้้องของลููกค้้า 5) 

ความเห็็นอกเห็็นใจ  (Empathy) หมายถึึง ความ

ตั้้�งใจส่วนบุคคลในการเสีียสละเวลาที่่�เหมาะสมของ

พนัักงานเพื่่�อทำำ�ความเข้้าใจลููกค้้าอย่่างอ่่อนโยน

ขณะที่่� Pedro, Mendes, & Lourenço (2018, 

pp. 165-192) อ ธิิบายเกี่่�ยวกัับคุุณภาพบริิการ 

(Service Quality) ว่าเป็็นการประเมิินหรืือทัศนคติิ 

(Attitude) ที่่ �มีีความสััมพัันธ์กัับการบริิการเฉพาะ

และเป็็นการแสดงออกทั้้�งหมดของลููกค้้า อย่ ่างไร

ก็็ตาม คุณภาพบริิการในภาคการศึึกษา (Service 

Quality in Education Sector) มีีการวััดในด้้าน

ต่่างๆที่่�แตกต่่างกัันและมีีผลที่่�ไม่่คงที่่� Leonnard 

(2018, pp. 16-21) ได้้ใช้้ SERQUAL เพ่ื่�อวัด 

และพยากรณ์์ความพึึงพอใจ  (Satisfaction)  

ของนัักศึึกษาส่่วน Gruber et al. (2010) อธิิบาย

ความพึึงพอใจ  (Satisfaction) ว่ าเป็็นความสุุข 

(Happiness) ที่่�เกิิดขึ้้�นภายหลัังจากการได้้รัับบริิการ 

(Service) ต ามความคาดหวััง (Expectation)  

ของการยอมรัับของแต่่ละบุุคคล (Individual’s 

Perception) ความพึึงพอใจจึงเป็็นการประเมิิน

คุุณภาพบริิการ (Service Quality) จากประสบการณ์์

ของนัักศึึกษา และ Sapri, Kaka, & Finch (2009, 

pp. 34-51) ได้้อธิิบายเพิ่่�มเติิมว่่า นักศึึกษามีีความ

พึึงพอใจหรืือไ ม่่ พึึงพอใจขึ้้�นอยู่่�กั บจิิตสำำ�นึก  

(Mind Set) เกี่่�ยวกัับคุุณภาพบริิการ เน่ื่�องจาก

ประสบการณ์์ชีีวิตของนัักศึึกษาในระหว่่างที่่�ทำำ�การ

ศึึกษาส่่วนใหญ่่ขึ้้�นอยู่่�กับความพึึงพอใจในคุณภาพ

บริิการ อย่่างไรก็็ตาม ความพึึงพอใจของนัักศึึกษา 

(Students’ Satisfaction) ขึ้้�นอยู่่�กับหลายปััจจััย 

เช่่น  ความแตกต่่างด้้านพื้้�นฐาน  (Background) 

วััฒนธรรม (Culture) เพราะฉะนั้้�น ความพึึงพอใจ

ของนัักศึึกษา (Students’ Satisfaction) ที่่ �มีีผล

ต่่อคุณภาพบริิการ (Service Quality) ของการ

บริิการการศึึกษา (Educational Service) ขึ้้�นอยู่่�

กัับการยอมรัับ (Perception) ของการบริิการการ

ศึึกษาที่่�นัักศึึกษาได้้รัับ การยอมรัับเป็็นการเรีียนรู้� 

(Cognitive) หรืือกระบวนการเชิิงจิิตวิทยา  

(Psychological Process) ที่่�อธิิบายความรู้้�สึกของ

บุุคคลที่่�มีีต่่อสิ่่�งแวดล้อมและได้้รัับผลกระทบต่่อ

อารมณ์์และความคิิด

2.  วัตถุุประสงค์์ของการวิิจััย
	 1.	 เพ่ื่�อศึึกษาระดัับคุุณภาพบริิการของ

สถาบัันและความพึึงพอใจของนัักศึึกษา

	 2. 	 เพ่ื่�อศึึกษาความสััมพัันธ์ระหว่่าง

คุุณภาพบริิการของสถาบัันและความพึึงพอใจของ

นัักศึึกษา

	 3. 	 เพ่ื่�อศึึกษาอิิทธิิพลพยากรณ์์ของ 

องค์์ประกอบคุุณภาพบริิการของสถาบัันที่่�มีีต่่อ

ความพึึงพอใจนักศึึกษา 

3.  วิิธีีดำำ�เนิินการวิิจััย
	 การวิิจััยครั้้�งน้ี้� เป็็นการวิิจััยเชิิงปริิมาณ 

ประชากรและกลุ่่�มตััวอย่่างที่่�ใช้้ในการวิิจััย ได้้แก่่ 

นัักศึึกษามหาวิิทยาลััยของรััฐและเอกชน จำ ำ�นวน 

154 สถาบััน และกลุ่่�มตััวอย่่าง คืือ ผู้�วิจััยกำำ�หนด

ขนาดกลุ่่�มตััวอย่่างที่่�ระดัับความเช่ื่�อมั่่�นร้อยละ 95 

และยอมรัับความผิิดพลาดที่่�เกิิดขึ้้�นจากการสุ่่�ม

ตััวอย่่างไม่่เกิินร้อยละ 5 ได้้ขนาดตัวอย่่างจำำ�นวน 

111 สถาบััน และเก็็บข้้อมููลสถาบัันละ 5 ตัวอย่่าง
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รวมขนาดกลุ่่�มตััวอย่างที่่�คำำ�นวณได้้เท่่ากัับ 555 คน 

และผู้้�วิจััยเก็็บเพิ่่�มอีีก 154 ตัวอย่างรวมจำำ�นวนทั้้�ง

สิ้้�น 709 คน (วีีระศัักดิ์์� จินารััตน์, 2564a) 

	 วิิธีีสุ่่�มตััวอย่่าง (Random sampling)  

ผู้้�วิจััยสุ่่�มตััวอย่่างแบบหลายขั้้�นตอนเริ่่�มต้้นจากจัับ

สลากรายช่ื่�อสถาบัันอุดมศึึกษาในแต่่ละภาคตาม

สััดส่วนของขนาดกลุ่่�มตััวอย่่างแล้้วประชาสััมพัันธ์

ไปยัังเครืือข่ายเพ่ื่�อรับสมััครอาสาสมััครให้้ข้้อมููล

สำำ�หรัับนำำ�มาจััดทำำ�บัญชีีรายช่ื่�อและนำำ�ไปจัับสลาก

รายช่ื่�อผู้�ให้้ข้้อมููล ดังตารางที่่� 1

ตารางที่่� 1 ประชากรและขนาดตัวอย่่าง

ภาค จำำ�นวนมหาวิิทยาลััย ขนาดตััวอย่่าง

เหนืือ 35 25

ตะวัันออกเฉีียงเหนืือ 34 25

กลาง 63 48

ใต้้ 19 14

รวม 151 111

	 แต่่อย่่างไรก็็ตาม ผู้ �วิจััยคำำ�นึงถึึงความ

สมััครใจในการให้้ข้้อมููลของอาสาสมััครและดำำ�เนิิน

การเก็็บข้้อมููลโดยปราศจากเง่ื่�อนไขหรืือประโยชน์

ใดใดต่่อรอง ทั้้ �งน้ี้�เพ่ื่�อให้้ได้้ข้้อมููลที่่�สะท้้อนความ

จริงมากที่่�สุุดเท่่าที่่�จะควบคุุมได้้ 

	 เคร่ื่�องมืือวิจััย ผู้�วิจััยพััฒนาแบบสอบถาม

จากการนำำ�เอาผลของการสรุุปสาระสำำ�คัญมาตาม

เอกสารและงานวิจััยที่่�เกี่่�ยวข้้องแล้้วนำำ�ไปร่่างเป็็น

แบบสอบถาม นำำ�ไปทดลองใช้้และปรัับปรุุงแก้้ไขให้้

สมบููรณ์์มากที่่�สุุดก่อนนำำ�ไปใช้้รวบรวมข้้อมููล โดยมีี

ขั้้�นตอนการสร้้างและพััฒนาแบบสอบถามต่่อไปน้ี้� 

ขั้้�นตอนการสร้้างแบบสอบถาม (Questionnaire 

construct) เป็็นขั้้�นตอนที่่�ผู้้�วิจััยนำำ�เอาสาระสำำ�คัญ 

คำำ�สำำ�คัญและตััวบ่่งช้ี้�ที่่�สรุุปได้้จากการทบทวน

วรรณกรรมไปร่า่งเป็็นข้อคำำ�ถามและแบบสอบถาม 

โดยมีีลักษณะของแบบสอบถามเป็็นแบบมาตรวััด 

5 ระดัับตามตััวเลข 1 ถึง 5 กับมีีความหมายกำำ�กับ

ตััวเลขว่่า น้อยที่่�สุุด น้อย ปานกลาง มาก และมาก

ที่่�สุุด โดยแบ่่งออกเป็็นหลายตอนต่่อไปน้ี้� ตอนที่่� 1 

สอบถามข้้อมููลส่่วนบุคคลของผู้้�ตอบแบบสอบถาม

จำำ�นวน 5 ข้อ ตอนที่่� 2 สอบถามความเห็็นเกี่่�ยวกัับ

คุุณภาพบริิการของสถาบััน จำำ�นวน 37 ข้อ ตอนที่่� 

3 สอบถามความเห็็นเกี่่�ยวกัับความพึึงพอใจต่่อ

บริิการจำำ�นวน  3 ข้ อ  ต่่อจากนั้้�น ผู้ �วิจััยนำำ�ไปขอ

ความร่่วมมืือจากคณาจารย์์ในสถาบัันได้้ร่่วมกััน

ตรวจสอบและแสดงความเห็็นสำำ�หรัับนำำ�ไป

ปรัับปรุุงแก้้ไขให้้ถููกต้้อง และเช่ื่�อมั่่�นว่าสามารถนำำ�

ไปสู่่�คำำ�ตอบได้้ตรงตามวััตถุประสงค์์วิิจััยอัันเป็็น

หััวใจสำำ�คัญของการทำำ�วิจััยทุุกชนิด  (วีีระศัักดิ์์�  

จิินารััตน์, 2564b) ซ่ึ่�งเม่ื่�อปรัับปรุุงแก้้ไขให้้สมบููรณ์์
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ดีีแล้้วผู้้�วิจััยจึึงได้้นำำ�ไปทดลองใช้้เพ่ื่�อทดสอบ

คุุณภาพของแบบสอบถามน้ี้� 

	 ขั้้�นตอนการพััฒนาคุุณภาพแบบสอบถาม 

(Quality development) เป็็นขั้้�นตอนที่่�ผู้้�วิจััยนำำ�

เอาร่่างแบบสอบถามที่่�ปรัับปรุุงแล้้วตามขั้้�นตอน

การสร้้างแบบสอบถาม นำ ำ�ไปทดลองใช้้กัับกลุ่่�ม

ตััวอย่่างอื่่�นเพื่่�อนำำ�เอาผลมาทดสอบความตรงและ

ความเช่ื่�อมั่่�นตามเกณฑ์์ต่่อไปน้ี้� 1) เกณฑ์์ทดสอบ

ความตรง ผู้ �วิจััยทดสอบความตรงตามค่่า KMO 

มากกว่่า .80 ค่า Extraction มากกว่่า .50 และค่่า 

Variance มากกว่่าร้้อยละ 50 (วีีระศัักดิ์์� จินารััตน์, 

2564a) 2) เกณฑ์์ทดสอบความเช่ื่�อมั่่�น ผู้ �วิจััย

กำำ�หนดค่า Alpha มากกว่่า .80 กับความเที่่�ยงตรง

รายข้้อมากกว่่า .40 ขึ้้ �นไปเป็็นเกณฑ์์ทดสอบ 

(ประสพชััย พสุุนนท์, 2557, หน้้า 144-163) และ

มีีผลทดสอบ แบบสอบถามน้ี้�มีีค่า KMO ที่่� .96 และ 

.71 มีีค่ า Extraction ระหว่่าง .47-.78 กั บค่่า 

Variance ร้อยละ 61.60 และร้้อยละ 75.29 ส่วน

ความเช่ื่�อมั่่�นมีีค่า Alpha ที่่� .96 และ .83 กับมีีความ

เที่่�ยงตรงรายข้้อระหว่่าง .53-.73	  

	 การเก็็บข้้อมููลร่่วมกัับเครืือข่ายในแต่่ละ

พื้้�นที่่�โดยเริ่่�มจากการประชาสััมพัันธ์โครงการวิิจััย

และเปิิดรับสมััครผู้้�ให้้ข้้อมููลแล้้วดำำ�เนิินการจััดส่ง

แบบสอบถามไปตามบััญชีีรายช่ื่�ออาสาสมััครพร้้อม

ทั้้�งกำำ�ชับเครืือข่ายในการติิดตามแบบสอบถามและ

นำำ�ส่งกลัับคืืนผู้�วิจััยตามขั้้�นตอนดัังน้ี้� 1) ขั้้ �นตอน

การเตรีียมการ เป็็นขั้้�นตอนที่่�ผู้้�วิจััยจััดเตรีียม

แบบสอบถามและติิดต่่อประสานงานไปยัังเครืือ

ข่่ายในแต่่ละพื้้�นที่่�ที่่�จัับสลากรายช่ื่�อสถาบัันได้้เพ่ื่�อ

ช้ี้�แจงวััตถุประสงค์์วิิจััยพร้้อมตอบข้้อสงสััยในการ

ตอบแบบสอบถาม 2) ขั้้�นตอนการประกาศรับสมััคร

ผู้้�ให้้ข้้อมููล ผู้ �วิจััยประชาสััมพัันธ์โครงการวิิจััยไปยััง

พื้้�นที่่�กลุ่่�มตััวอย่่าง และรัับสมััครอาสาสมััครให้้

ข้้อมููลสำำ�หรัับนำำ�ไปจััดทำำ�บัญชีีรายช่ื่�อ  3) ขั้้ �นตอน

การแจกแบบสอบถามและช้ี้�แจงข้้อสงสััยกัับกำำ�ชับ

การจััดส่งแบบสอบถามกลัับคืืนผู้�วิจััย โดยส่่ง

แบบสอบถามผ่่านไปยัังเครืือข่ายในแต่่ละพื้้�นที่่�

พร้้อมกัับกำำ�ชับการจััดส่งแบบสอบถามกลัับคืืน 

ผู้้�วิจััยภายในระยะเวลาที่่�ตกลงกัันได้้ 4) ขั้้ �นตอน

การติิดตามผล ผู้�วิจััยใช้้โทรศััพท์์ติิดตามผลการเก็็บ

แบบสอบถามกลัับคืืนจากเครืือข่่ายและแก้้ไข

ปััญหาทัันทีีเม่ื่�อพบว่า่ไม่่ได้้รัับแบบสอบถามกลับัคืืน 

และ 5) ขั้้ �นตอนการตรวจสอบแบบสอบถามที่่�ได้้

รัับกลัับคืืนมาโดยแยกเอาแต่่เฉพาะแบบสอบถาม

ที่่�มีีคำำ�ตอบครบทุุกข้้อไว้้สำำ�หรัับนำำ�ไปวิิเคราะห์์ผล 

ผู้้�วิ  จััย ใช้้ส ถิิ ติิ วิิ เคราะห์์ถดถอยพหุุคููณแบบ  

Stepwise คัดตัวแปรอิิสระเข้้าสมการพยากรณ์์

4.  สรุปผลการวิิจััย
	 ผลวิิจััยพบว่่า องค์์ประกอบคุุณภาพบริิการ

ของมหาวิิทยาลััยมีีอิิทธิิพลทำำ�นายผลต่่อความพึึง

พอใจของนัักศึึกษาได้้อย่่างมีีนัยสำำ�คัญทางสถิิติิ 

อย่่างไรก็็ตาม องค์์ประกอบของคุุณภาพบริิการใน

ด้้านการรัับรอง ความเห็็นอกเห็็นใจ  ความน่่าเช่ื่�อ

ถืือ  การจัับต้้องได้้ และความรัับผิิดชอบมีีอิิทธิิพล

อย่่างมีีนัยสำำ�คัญทางสถิิติิต่่อความพึึงพอใจของ

นัักศึึกษาที่่�ความแปรปรวนร่่วมกัันที่่� ค่่า F = 

122.07 (Sig. 000) กั บมีีสัมประสิิทธิ์์�สหสััมพัันธ์ 

ร่่วมกัันที่่�ค่่า R2 = .46 มีีความคลาดเคล่ื่�อนสะสม

ร้้อยละ 52 ดังตารางที่่� 2
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ตารางที่่� 2 อิิทธิิพลทำำ�นายขององค์์ประกอบคุุณภาพบริิการของสถาบััน

Independent Beta t-test Sig Collinearity statistics

ค่่าคงท่ี่� - 4.11*** .000 Tolerance .26-.50

VIF 1.99-3.77

Collinearity .00-.92

Durbin-Watson 1.84

ความเห็็นอกเห็็นใจ .15 2.82** .005

การรัับรอง .24 6.34*** .000

ส่ิ่�งจัับต้้องได้้ .13 3.19** .001

ความน่่าเช่ื่�อถืือ .14 2.94** .003

ความรัับผิิดชอบ .11 2.34* .018

R2 = .46, Std error .52 F = 122.07 Sig. 000

	 และเม่ื่�อนำำ�เอาคะแนนมาตรฐานมาสร้้าง

เป็็นสมการพยากรณ์์จะได้้รููปสมการต่่อไปน้ี้� ความ

พึึงพอใจนักศึึกษา = ความเห็็นอกเห็็นใจ  (.15) + 

การรัับรอง (.24) + สิ่่�งจัับต้้องได้้ (. 13) 
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+ ความน่่าเช่ื่�อถืือ (.14) + ความรัับผิิดชอบ (.11)

	 นอกจากน้ี้� ผลวิิจััยพบว่่า นั กศึึกษากลุ่่�ม

ตััวอย่่างทั้้�งของรััฐและเอกชนมีีความเห็็นเกี่่�ยวกัับ

คุุณภาพบริิการของสถาบัันและความพึึงพอใจต่่อ

คุุณภาพบริิการไม่่แตกต่่างกัันอย่า่งมีีนัยสำำ�คัญทาง

สถิิติิแต่่พบว่่าในภาพรวมของคุุณภาพบริิการรััฐ

มากกว่่าเอกชนเล็็กน้้อยกล่่าวคืือมีีค่าเฉลี่่�ยที่่� 3.29 

(S.D. = 46) และ 3.27 (S.D. = 43) ขณะที่่�ความ

พึึงพอใจต่่อบริิการของเอกชนมากกว่่าของรััฐเล็็ก

น้้อยเช่่นเดีียวกัันคืือมีีค่าเฉลี่่�ยที่่� 4.22 (S.D. = 68) 

และ 4.19 (S.D. = 73) กั บทุุกองค์์ประกอบของ

คุุณภาพบริิการสถาบัันรัฐมากกว่่าสถาบัันเอกชน

เล็็กน้้อยเช่่นเดีียวกััน และ Zeeshan (2010, pp. 

10-12) อธิิบายว่่า ความพึงึพอใจของนักัศึึกษาเป็น็

ปััจจััยสำำ�คัญในการพัฒันาสถาบันัการศึึกษาเช่่นกัน 

อย่่างไรก็็ตาม ความพึึงพอใจ  (Satisfaction) 

ผัันแปรตามลัักษณะที่่�แตกต่่างของนัักศึึกษา ซ่ึ่�งขึ้้�น

อยู่่�กับความคาดหวังั (Expectation) ของนักัศึึกษา

ที่่�ได้้รัับบริิการ (Brown & Mazzarol, 2009, pp. 

81-95) ดังตารางที่่� 3

ตารางที่่� 3 ผลทดสอบคุุณภาพบริิการและความพึึงใจจำำ�แนกตามสถาบัันรัฐกัับเอกชน

Dependent Independent Normality Mean S.D. t-test .Sig

ส่ิ่�งจัับต้้องได้้ รััฐ .000 4.03 .67 1.04 .296

เอกชน .000 3.97 .71

รัับผิิดชอบ รััฐ .000 4.08 .68 1.15 .247

เอกชน .000 4.01 .66

ความน่่าเช่ื่�อถืือ รััฐ .000 4.21 .65 1.07 .285

เอกชน .000 4.15 .60

ความเห็็นใจ รััฐ .000 4.16 .62 .605 .545

เอกชน .000 4.13 .59

การรัับรอง รััฐ .000 4.19 .70 -.779 .436

เอกชน .000 4.23 .64

คุุณภาพบริิการ รััฐ .000 3.29 .46 .587 .558

เอกชน .010 3.27 .43

ความพึึงพอใจ รััฐ .000 4.19 .73 -.394 .694

เอกชน .000 4.22 .68
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5.  อภิิปรายผลการวิิจััย
	 จากผลวิจัิัยอภิปรายผลได้้ว่่า นักศึึกษาของ

สถาบัันรัฐและเอกชนให้้ความสำำ�คัญกัับการรัับรอง

มากกว่่าองค์์ประกอบอ่ื่�น โดยเฉพาะที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับ 

ผู้้�สอนมีีเวลาในการตอบคำำ�ถามและอธิิบายการ

ศึึกษานอกชั้้�นเรีียน อ าจารย์์มีีความรู้้�พิเศษเฉพาะ

ทาง และอาจารย์์มีีเวลาเพีียงพอเพ่ื่�อให้้นัักศึึกษา 

ได้้ปรึึกษาหารืือ  ซ่ึ่�งจะเห็็นได้้ว่่าคุุณภาพอาจารย์์

เป็็นตัวช้ี้�วััดสำำ�คัญต่่อคุณภาพบริิการของสถาบัันที่่�

นำำ�ไปสู่่�ความพึึงพอใจของนัักศึึกษาอัันเป็็นเหตุุผล

ความสััมพัันธ์แบบใกล้้ชิิดกว่่าองค์์ประกอบอ่ื่�น  

ทั้้�งน้ี้�เพราะ Gruber et al. (2010, pp. 105-123) 

อธิิบายความพึึงพอใจ (Satisfaction) ว่าเป็็นความสุุข 

(Happiness) ที่่ �เกิิดขึ้้�นภายหลัังจากการได้้รัับ

บริิการ (Service) ตามความคาดหวััง (Expectation) 

ของการยอมรัับของแต่่ละบุุคคล (Individual’s 

Perception) ความพึึงพอใจจึงเป็็นการประเมิิน

คุุณภาพบริิการ (Service Quality) จากประสบการณ์์

ของนัักศึึกษา และ Sapri, Kaka, & Finch (2009, 

pp. 34-51) ได้้อธิิบายเพิ่่�มเติิมว่่า นักศึึกษามีีความ

พึึงพอใจหรืือไม่่พึึงพอใจขึ้้�นอยู่่�กับจิิตสำำ�นึก (Mind 

Set) เกี่่�ยวกัับคุุณภาพบริิการ เน่ื่�องจากประสบการณ์์

ชีีวิตของนัักศึึกษาในระหว่่างที่่�ทำำ�การศึึกษาส่่วน

ใหญ่่ขึ้้�นอยู่่�กับความพึึงพอใจในคุณภาพบริิการ 

(Hasan et al., 2008, pp. 163-175) อย่า่งไรก็็ตาม 

ความพึึ งพอใจของนัักศึึกษา (Students’  

Satisfaction) ขึ้้ �นอยู่่�กับหลายปััจจััย เช่่น  ความ

แตกต่่างด้้านพื้้�นฐาน  (Background) วั ฒนธรรม 

(Culture) (Tian & Wang, 2010, pp. 62-72) 

ขณะที่่� ความพึึงพอใจของนัักศึึกษา (Students’ 

Satisfaction) ที่่�มีีผลต่่อคุณภาพบริิการ (Service 

Quality) ของการบริิการการศึึกษา (Educational 

Service) ขึ้้ �นอยู่่�กัับการยอมรัับ (Perception)  

ของการบริิการการศึึกษาที่่�นัักศึึกษาได้้รัับ (Setya, 

2015) การยอมรัับเป็็นการเรีียนรู้�  (Cognitive)  

หรืือกระบวนการเชิิงจิิตวิทยา (Psychological 

Process) ที่่ �อธิิบายความรู้้�สึกของบุุคคลที่่�มีีต่่อ 

สิ่่�งแวดล้อมและได้้รัับผลกระทบต่่ออารมณ์์และ

ความคิิด (Trihardini et al., 2019, pp. 31-39)

	 นอกจากน้ี้�แล้้ว Silvestri, Aquilani, & 

Ruggieri (2017, pp. 55-81) อ ธิิบายเกี่่�ยวกัับ

คุุณภาพบริิการ (Service Quality) ว่ ่าเป็็นการ

ประเมิินหรืือทัศนคติิ (Attitude) ที่่�มีีความสััมพัันธ์

กัับการบริิการเฉพาะและเป็็นการแสดงออกทั้้�งหมด

ของลููกค้้า อย่า่งไรก็ต็าม คุณภาพบริกิารในภาคการ

ศึึกษา (Service Quality in Education Sector) 

มีีการวััดในด้้านต่่างๆที่่�แตกต่่างกัันและมีีผลที่่�ไม่่

คงที่่� (Oliveira & Ferreira, 2019) และ Leonnard 

(2018, pp. 16-21) ได้้ใช้้ SERQUAL เพ่ื่�อวัด 

และพยากรณ์์ความพึึงพอใจ  (Satisfaction)  

ของนัักศึึกษา รวมถึึง คุ ณภาพบริิการ (Service 

Quality) เป็็นสิ่่�งสำำ�คัญและจำำ�เป็็นของสถาบัันการ

ศึึกษา ซ่ึ่�งเป็็นแนวคิิด  (Concept) ที่่�มีีการโต้้เถีียง

มากมาย คุ ณภาพบริิการการศึึกษา (Education 

Service Quality) จึงถููกขัับเคล่ื่�อนโดยผู้้�บริิโภคที่่�

เป็็นนักศึึกษา ซ่ึ่�งเป็็นการยุ่่�งยากในการทำำ�ความ

เข้้าใจและปฏิิบััติิของสถาบัันการศึึกษา (Sharif  

& Kassim, 2012, pp. 35-54) รูู ปแบบของ  

SERVQUAL ของ Parasuraman, Zeithaml, & 

Berry (1988, pp. 12-40) เป็็นเคร่ื่�องมืือที่่�ได้้รัับ
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การพััฒนาการยอมรัับ (perception) และความ

คาดหวััง (Expectation) ในทัศนะของคุุณภาพ

บริิการการศึึกษามาดััดแปลงกัับการบริิการการ

ศึึกษา เพ่ื่�อสร้้างความน่่าสนใจของนัักศึึกษาใหม่่

และรัักษานัักศึึกษาเก่่า (Pedro, Mendes, & 

Lourenço, 2018, pp. 165-192) 

	 ดัังนั้้�น  แนวทางพััฒนาสำำ�คัญของการยก

ระดัับคุุณภาพบริิการของสถาบัันควรเริ่่�มต้้นจาก

การพััฒนาคุุณภาพครูู  การมีีปฏิิสััมพัันธ์ที่่�ดีีต่่อตััว

นัักศึึกษาไปจนถึงการพััฒนากิิจกรรมการให้้คำำ�

ปรึึกษาที่่�ดีีแก่่นัักศึึกษา

	 จากผลวิิจััยที่่�สรุุปได้้น้ี้�แสดงเหตุุผลสำำ�คัญ

ของการปรัับปรุุงคุุณภาพบริิการของสถาบัันโดยนำำ�

เอาความพึึงพอใจของนัักศึึกษาเป็็นตัวกำำ�หนด ทั้้�งน้ี้�

เพราะ การศึึกษาวิิจััยของ Jabbar, Hashmi, & 

Ashraf (2019, pp. 27-40) เปรีียบเทีียบการจััดการ

คุุณภาพบริิการ (Service Quality Management) 

ที่่�มีีผลต่่อความพึึงพอใจของนัักศึึกษา (Students’ 

Satisfaction) ระหว่่างโรงเรีียนของรััฐและเอกชน

พบว่่า มีี ความแตกต่่างอย่่างมีีนัยสำำ�คัญทางสถิิติิ

ระหว่่างคุุณภาพบริิการในด้้านความรัับผิิดชอบ 

(Responsiveness) ความน่่าเช่ื่�อถืือ (Reliability) 

และความเห็็นอกเห็็นใจ  (Empathy) ระหว่่าง

โรงเรีียนของรััฐและเอกชน โรงเรีียนเอกชนเน้น้การ

จััดการคุุณภาพบริิการมากกว่่าโรงเรีียนของรััฐขณะ

ที่่� Hwang & Choi (2019) ได้้ศึึกษาเกี่่�ยวกัับคุุณภาพ

บริิการการศึึกษา (Education Service Quality) 

และความพึึงพอใจของนัักศึึกษา (Students’  

Satisfaction) แสดงให้้เห็็นว่า คุ ณภาพบริิการ 

(Service Quality) ของรููปแบบ SERVQUAL ทุกุด้้าน

มีีผลโดยตรงต่่อภาพลัักษณ์์ (Image) ของสถาน

ศึึกษาและความพึึงพอใจของนัักศึึกษา (Students’ 

Satisfaction) ทั้้�งน้ี้� การยอมรัับคุุณภาพบริิการของ

นัักศึึกษามีีผลโดยตรงต่่อความพึึงพอใจแต่่คุุณภาพ

บริิการไม่่มีีผลอย่างมีีนัยสำำ�คัญในการพยากรณ์์

พฤติิกรรมความตั้้�งใจ  (Behavioral Intention) 

ของนัักศึึกษา ส่ วนการศึึกษาวิิจััยของ Budiyanti 

et al. (2019, pp. 41-55) ได้้พบว่่า คุณภาพบริิการ 

(Serv ice Qual i ty)  ของการศึึกษาระดัับ

มหาวิทิยาลััยในประเทศอิินโดนีีเซีีย ในด้้านการจัับ

ต้้องได้้ (Tangible) ความน่่าเช่ื่�อถืือ  (Reliability) 

ความรัับผิิดชอบ (Responsiveness) ความเห็็นอก

เห็็นใจ (Empathy) และการรัับรอง (Assurance) 

มีีผลเชิิงบวกอย่่างมีีนัยสำำ�คัญต่่อความพึึงพอใจ 

(Satisfaction)

6.  ข้อเสนอแนะ
	  1. 	ข้้อเสนอแนะสำำ�หรัับนำำ�ไปใช้้ประโยชน์

	 	 1.1	 ข้้อเสนอแนะสำำ�หรัับการนำำ�ไปใช้้

ประโยชน์ ประกอบด้้วยแนวทางพััฒนาคุุณภาพ

บริิการของสถาบัันให้้มีีผลต่่อความพึึงพอใจของ

นัักศึึกษานั้้�นมีีความเป็็นไปได้้ทั้้�ง 5 แนวทาง

ประกอบด้้วย 1) แนวทางพััฒนาสิ่่�งที่่�จัับต้้อง 2) 

แนวทางพััฒนาความเห็็นอกเห็็นใจ  3) การ

พััฒนาการรัับรอง 4) การพััฒนาความน่่าเช่ื่�อถืือ 4) 

การพััฒนาความรัับผิิดชอบ รวมถึึงการนำำ�ไป

ทดลองใช้้แล้้วนำำ�ไปพััฒนาเป็็นแนวคิิดทฤษฎีีที่่�

เหมาะสมสำำ�หรัับนัักศึึกษาไทย

	 	 1.2 	ข้้อเสนอแนะสำำ�หรัับนำำ�ไปทำำ�

วิิจััยครั้้�งต่่อไป มีี ความเป็็นไปได้้มากว่่าควรนำำ�ไป
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พััฒนางานวิจััยเกี่่�ยวกัับการพััฒนาคุุณภาพครููของ

สถาบัันทั้้�งในรููปของการทำำ�วิจััยเชิิงคุุณภาพหรืือ

การทำำ�วิจััยเชิิงปฏิิบััติิการ

7.  องค์์ความรู้้�ที่่�ได้้รัับ
	 จากผลวิิจััยพบว่่า การพััฒนาคุุณภาพ

บริิการของสถาบัันให้้แสดงผลต่่อความพึึงพอใจของ

นัักศึึกษาสามารถดำำ�เนิินการได้้ทั้้�ง 5 แนวทางเรีียง

ตามลำำ�ดับจากมากไปหาน้้อย การพััฒนาการ

รัับรอง ความเห็็นอกเห็็นใจ  ความน่่าเช่ื่�อถืือ สิ่่ �งที่่�

จัับต้้องได้้และความรับัผิิดชอบ ซ่ึ่�งจะเห็น็ได้้ว่่าการ

รัับรองมีีผลต่่อความพึึงพอใจของนัักศึึกษาได้้

มากกว่่าองค์์ประกอบอ่ื่�นและอาจเป็็นองค์์ประกอบ

เดีียวที่่�ส่่งผลให้้องค์์ประกอบอ่ื่�นมีีความสำำ�คัญต่่อ

ความพึึงพอใจของนัักศึึกษา และอาจเป็็นได้้หลาย

กรณีีโดยเฉพาะที่่�ปรากฏในสังคมไทยยุุคปััจจุบััน

ทำำ�ให้้การรัับรองเป็็นปัจจััยเหตุุสำำ�คัญที่่�ส่่งผลต่่อ

ความพึึงพอใจของนัักศึึกษาและสัังคม ดังภาพที่่� 1

ภาพที่่� 1 แนวทางพััฒนาคุุณภาพบริิการของสถาบััน
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