
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการการศึกษาของนักศึกษาปริญญาตรี  
คณะบริหารธุรกิจและการบญัช ีมหาวทิยาลยัราชภฏัศรีสะเกษ 

Quality of Educational Services Satisfaction of Undergraduate Students of 

the Faculty of Business Administration and Accounting 

 Sisaket Rajabhat University 

 
อัญชนา สนิท และ รพพีร โสภากุล 

มหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษ 
Anchana Sanit and Rapeeporn Sopakul 

Sisaket Rajabhat University, Thailand 

                 Corresponding Author, Email : anchana.s@sskru.at.th 

 
********* 

 

บทคัดย่อ * 

 ในปัจจุบันมหาวิทยาลัยหรือสถาบันการศึกษากำลังเผชิญกับปัญหาไม่ว่าจะเป็นอัตราการเกิดที่ลดลง 
จำนวนมหาวิทยาลัยเกิดใหม่เพิ่มขึ้น มีการแข่งขันกันเปิดหลักสูตร ขยายเวลาเรียน การเกิดของหลักสูตร
ออนไลน์ท้ังแบบรับปริญญาและ Non-degree program ท่ีเพิ่มขึ้นต่อเนื่อง รวมไปถึงการจัดการการศึกษาท่ีไม่
สอดคล้องกับความต้องการของตลาดแรงงาน ทุกมหาวิทยาลัยจึงต้องมีปรับตัวและเพิ่มศักยภาพการแข่งขัน 
ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาความคาดหวัง  ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการการศึกษาของนักศึกษาปริญญาตรี 
คณะบริหารธุรกิจและการบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษ ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการการศึกษาของ
มหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษ เพื่อเป็นข้อมูลและแนวทางในวางแผนปรับปรุง พัฒนาคุณภาพการบริการ
การศึกษาของสถาบันให้ตรงกับความคาดหวังและความต้องการของนักศึกษามากยิ่งขึ้น  การศึกษาครั้งนี้มี
วัตถุประสงค์ดังนี้ (1) ศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการการศึกษาของนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี คณะบริหารธุรกิจและการบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษและ (2) เพื่อศึกษาความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการการศึกษาของนักศึกษาระดับปริญญาตรี คณะบริหารธุรกิจและการบัญชี มหาวิทยาลัยราช
ภัฏศรีสะเกษ กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ นักศึกษาคณะบริหารธุรกิจและการบัญชี  มหาวิทยาลัย
ราชภัฎศรีสะเกษ  จำนวน 310 คน เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยคือ แบบสอบถามโดยการวิเคราะห์ผ่านโปรแกรม
สำเร็จรูป SPSS  
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 ผลการศึกษาพบว่า นักศึกษา ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 62.50) และเพศชาย (ร้อยละ 37.50) โดย
นักศึกษาชายและหญิง มีความคาดหวังด้านการให้ความมั่นใจแตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 นักศึกษาชายและหญิงมีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการในด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจและด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการแตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

นอกจากนี้ยังพบว่านักศึกษามีความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกัน และ
นักศึกษากลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการโดยรวมต่ำกว่าความคาดหวัง อย่างมีนัยสำคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .05 

 

คำสำคัญ: ความพึงพอใจ; คุณภาพการบริการการศึกษา; บริหารธุรกิจ 
 
Abstracts 
 Currently, universities or educational institutions are facing problems, regardless of the 

falling birth rate, the number of emerging universities is increasing, competition is being held 

to open courses, extend school hours, and the emergence of online courses, both graduation 

and non-degrees programs, and non-conforming education management. All universities must 

adapt and enhance their competitiveness, so the researchers are interested in studying the 

expectations, satisfaction of the quality of education services of undergraduates, Faculty of 

Business Administration and Accounting at Sisaket Rajabhat University, for information and 

guidelines on improvement plans for institutional education services. Expect more students' 

expectations and needs.  

The objectives of this study were as follows: (1) to study the expectations and 

perceptions towards the quality of educational services of undergraduate students with faculty 

of Business Administration and Accounting, Sisaket Rajabhat University and (2) to study the 

satisfaction in educational service quality of undergraduate students with faculty of Business 

Administration and Accounting, Sisaket Rajabhat University. The sample group used for this 

research was 310 students of the Faculty of Business Administration and Accounting at Sisaket 

Rajabhat University, and the tool used for the research was the questionnaire by analyzing it 

through the SPSS ready-made program. 

The results of the study revealed that the majority of students were female (62.50%) 

and male (37.50%). By male and female students are different expectations for reassurance. At 

the statistical significance of .05, male and female students had different perceptions of service 

quality in terms of reliability, trustworthiness and service concreteness, statistically significant 

at the .05 level. 

 It was also found that the students' expectations and perceptions of service quality were 

not different and the sample students' opinions on the overall service quality are lower than 

expected, statistically significant at the .05 level. 

 

Keywords: Satisfaction; Educational Service Quality; Business Administration. 
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บทนำ 
การศึกษาถือว่าเป็นส่ิงท่ีสำคัญสำหรับชีวิตของเราทุกคน และเป็นส่ิงท่ีทุกคนแสวงหาเพื่อท่ีตนเองจะ

ได้มีองค์ความรู้ที่สามารถมาใช้ในการดำเนินชีวิตในการทำงาน  และสร้างความสำเร็จให้กับชีวิต  ปัจจุบัน
ประเทศไทยมีสถาบันการศึกษารวมทั้งสิ้นจำนวน 155 แห่ง (สำนักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา) แต่
ในช่วงปี 1-2 ปีท่ีผ่านมา ตลาดธุรกิจการศึกษาอุดมศึกษาเริ่มประสบปัญหาจำนวนผู้สมัครเรียนน้อยลง ข้อมูล
จากสำนักงานสถิติแห่งชาตินับตั้งแต่ปี 2560 จนถึงปัจจุบันนี้ พบว่าจำนวนในแต่ละปีการศึกษาลดลงอย่าง
ต่อเนื่อง ปี 2556 จำนวนนักศึกษาอยู่ที ่ 1,825,700 คน ปี 2557 ลดลงมาอยู่ที ่ 1,779,416 คน จนกระท่ัง
ปัจจุบัน อันเนื่องมาจากสภาวะโรคติดต่อ Covid-19 จึงมีแนวโน้มท่ีจะลดลงอย่างต่อเนื่อง ทำให้มหาวิทยาลัย
เริ่มสัมผัสถึงปัญหาทางการเงินจากการท่ีมีรายได้ลดลงแต่ต้นทุนยังคงเท่าเดิม เนื่องจากการท่ีได้รับผลกระทบ
ของสภาวะโรคระบาดของ Covid-19 ส่งผลให้เกิดผลกระทบต่อรายได้ในครัวเรือน จึงมีผลทำให้ผู้ปกครองไม่
มีเงินทุนสำหรับการศึกของบุตร สำนักงานสถิติแห่งชาติ. (2012 : ออนไลน์) ระบุว่า การเกิดของประชากรใน
ประเทศไทยตั้งแต่ปี 2549 จนถึงปี 2564 มีแนวโน้มลดลงอย่างต่อเนื่อง โดยปี 2549 จำนวนการเกิดของ
ประชากรไทยอยู่ท่ี 802,924 คน และลดจำนวนลงเรื่อย ๆ จนถึงปี 2558 ลดลงมาอยู่ท่ี 736,352คน ส่งผลทำ
ให้จำนวนนักเรียนนักศึกษาลดลงตามไปด้วย 

 มหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษเป็นหนึ ่งในสถาบันการศึกษาที ่ได ้ร ับผลกระทบจากการ
เปล่ียนแปลงดังกล่าวของสภาวะโรคติดต่อ Covid-19 จึงทำให้มีการจัดการเรียนการสอนในรูปแบบผสมผสาน
ระหว่าง Online และ On-site แต่มหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษมีจุดเด่นต่าง คือ เป็นสถาบันที่มีการจัดการ
เรียนการสอนในลักษณะการเรียนรู้จากประสบการณ์จริง เปิดสอนท้ังหมด 5 คณะ โดยคณะบริหารธุรกิจและ
การบัญชีถือว่าเป็นคณะท่ีมีสัดส่วนจำนวนนักศึกษามากพอสมควร และส่ิงหนึ่งท่ีทางสถาบันให้ความสำคัญ นั่น
ก็คือ การพัฒนาระบบการประกันคุณภาพการศึกษา เพื่อให้นักศึกษาและผู้ปกครองเกิดความมั่นใจว่า การ
จัดการศึกษาในระดับต่าง ๆ ของสถาบันเป็นไปอย่างมีคุณภาพและประสิทธิภาพ อีกท้ังยังเป็นการสร้างความ
พึงพอใจและความประทับใจให้แก่นักศึกษา เนื่องจากความพึงพอใจนี้จะนำไปสู่การเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารท่ีดี
เกีย่วกับการบริการการศึกษาของสถาบัน เกิดเป็นช่ือเสียงและภาพลักษณ์ท่ีดีของสถาบันต่อไปในอนาคต  
 

วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาระดับความคาดหวัง การรับรู้ ที่มีต่อคุณภาพการบริการการศึกษาของนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี คณะบริหารธุรกิจและการบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษ 
 2. เพื่อศึกษาความแตกต่างระหว่างระดับความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพการบริการการศึกษา
ของนักศึกษาระดับปริญญาตรี คณะบริหารธุรกิจและการบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษ 
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ระเบียบวิธีวิจัย 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากร คือ นักศึกษาระดับปริญญาตรี คณะบริหารธุรกิจและการบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะ

เกษ จำนวน 1,232 คน (ข้อมูลจาก รายงานประจำปี มหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษ ณ วันที่ 29 เมษายน 
2564) และเมื่อคำนวณคำนวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของ Taro Yamane ได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง
จำนวน 310 คน 
  เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม ประกอบด้วย 2 ส่วน คือ 
ส่วนที่ 1 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นแบบสอบถามที่มีลักษณะ

ตัวเลือก จำนวน 2 ข้อ ได้แก่ เพศ และระดับช้ัน 
ส่วนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ทั้งในด้านระดับคุณภาพที่คาดหวังและระดับ

คุณภาพที่รับรู้ เป็นคำถามปลายปิด มีตัวเลือกเป็นมาตรวัด Likert Scale 5 ระดับ เลือกตอบได้เพียง 1 ข้อ 
จากคำตอบ 5 ข้อ  
  การวิเคราะห์ข้อมูล 

วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติวิเคราะห์ข้อมูล โดยแบ่งได้ดังนี้ 
ตอนท่ี 1 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ ค่าสถิติท่ีใช้ คือ ค่าความถ่ีและร้อยละ 
ตอนที่ 2 ความคิดเห็นเกี ่ยวกับคุณภาพการบริการ ทั้งในด้านระดับคุณภาพที่คาดหวัง ระดับ

คุณภาพท่ีรับรู้ และความพึงพอใจ ค่าสถิติท่ีใช้ คือ ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
  การแปลค่า 

ค่าเฉล่ีย 4.21 - 5.00 มีความคาดหวังหรือรับรู้คุณภาพการบริการมากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย 3.41 - 4.20 มีความคาดหวังหรือรับรู้คุณภาพการบริการมาก 
ค่าเฉล่ีย 2.61 - 3.40 มีความคาดหวังหรือรับรู้คุณภาพการบริการปานกลาง 
ค่าเฉล่ีย 1.81 - 2.60 มีความคาดหวังหรือรับรู้คุณภาพการบริการน้อย 
ค่าเฉล่ีย 1.00 - 1.80 มีความคาดหวังหรือรับรู้คุณภาพการบริการน้อยท่ีสุด 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
 

แผนภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

 เป็นการศึกษาถึงระดับความคาดหวัง และการรับรู้ ที่มีต่อคุณภาพการบริการการศึกษาของนักศึกษา
ระดับปริญญาตรี คณะบริหารธุรกิจและการบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษ รวมถึงศึกษาความแตกตา่ง
ระหว่างระดับความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพการบริการการศึกษาของนักศึกษาระดับปริญญาตรี คณะ
บริหารธุรกิจและการบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษ 
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ผลการวิจัย 
ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นเพศหญิง จำนวน 194 คน คิดเป็นร้อยละ 62.50 เป็นเพศชายจำนวน 116 

คน คิดเป็นร้อยละ 37.50  และศึกษาอยู่ในระดับชั้นปีที่ 1 จำนวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 36.25 ชั้นปีที่ 2 
จำนวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 23 ชั้นปีที่ 3 จำนวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 19 และชั้นปีที่ 4 จำนวน 68 คน 
คิดเป็นร้อยละ 21.75  

ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรู ้ด้านคุณภาพการบริการการศึกษาของ
นักศึกษาระดับปริญญาตรี คณะบริหารธุรกิจและการบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษ 
 

ตารางที่ 1 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวังและการรับรู ้จริงด้านคุณภาพการ
บริการ 
 

คุณภาพการบริการ 
ความคาดหวัง การรับรู้จริง 

 S.D. ระดับ  S.D. ระดับ 
1. ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ
(Reliability) 

4.38 0.49 มากท่ีสุด 4.30 0.58 มากท่ีสุด 

2. ด้านการให้ความมั่นใจ (Assurance) 4.40 0.48 มากท่ีสุด 4.28 0.58 มากท่ีสุด 
3. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(Tangibility) 

4.32 0.55 มากท่ีสุด 4.26 0.52 มากท่ีสุด 

4. ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ 
(Empathy) 

4.36 0.60 มากท่ีสุด 4.20 0.65 มาก 

5. ด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ (Responsiveness) 

4.25 0.63 มากท่ีสุด 4.10 0.70 มาก 

ภาพรวม 4.34 0.44 มากที่สุด 4.23 0.49 มากที่สุด 
 

ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวังด้านคุณภาพการบริการโดยภาพรวม พบว่า อยู่ในระดับมาก
ที่สุด ( = 4.34; S.D.= 0.44) และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ในแต่ละด้านมีความคิดเห็นในระดับ
มากท่ีสุดท้ัง 5 ด้าน ได้แก่ ด้านการให้ความมั่นใจ ( =4.40; S.D.= 0.48) ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ (
= 4.38; S.D.= 0.49) ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ( = 4.32; S.D.= 0.55) ด้านการตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการ ( = 4.25; S.D.= 0.63) และด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ ( = 4.36; 

S.D.= 0.60)  
 

 



 



 
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ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการรับรู้จริงด้านคุณภาพการบริการโดยภาพรวม พบว่า อยู่ในระดับมาก
ที่สุด ( = 4.23; S.D.= 0.49) และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ในแต่ละด้านมีความคิดเห็นในระดับ
มากท่ีสุด 3 ด้าน ได้แก่ ด้านการให้ความมั่นใจ ( = 4.28; S.D.= 0.58) ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ ( = 

4.30; S.D.= 0.58) และด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ( = 4.26; S.D.= 0.52) และมีความคิดเห็นใน
ระดับมาก ได้แก่ ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ ( = 4.20; S.D.= 0.65) และด้านการตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการ ( =4.10; S.D.= 0.70) 

การเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ของของนักศึกษาระดับปริญญาตรี คณะบริหารธุรกิจ
และการบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษที่มีต่อคุณภาพการบริการการศึกษา 
 

ตารางที่ 2 เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ของของนักศึกษาระดับปริญญาตรี คณะบริหารธุรกิจและ
การบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษท่ีมีต่อคุณภาพการบริการการศึกษา 
 

Paired Samples Statistics Mean S.D. t p-value 

1. ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ 
(Reliability) 

คาดหวัง 4.38 0.49 
3.02 0.00** 

รับรู้ 4.30 0.58 

2. ด้านการให้ความมั่นใจ (Assurance) 
คาดหวัง 4.40 0.48 

2.65 0.01** 
รับรู้ 4.28 0.58 

3. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(Tangibility) 

คาดหวัง 4.32 0.55 
4.18 0.00** 

รับรู้ 4.26 0.52 

4. ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ 
(Empathy) 

คาดหวัง 4.36 0.60 
3.39 0.00** 

รับรู้ 4.20 0.65 
5. ด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ (Responsiveness) 

คาดหวัง 4.25 0.63 
6.02 0.00** 

รับรู้ 4.10 0.70 

6. ภาพรวมทั้งหมด 
คาดหวัง 4.34 0.44 

5.15 0.00** 
รับรู้ 4.23 0.49 

 

จากตารางที่ 2 ผลวิเคราะห์ Paired Samples Statistics ในทุกด้าน พบว่าค่า p-value มีค่าน้อย
กว่า .05 แสดงว่า ความคาดหวังของนักศึกษาปริญญาตรี คณะบริหารธุรกิจที่มีต่อคุณภาพการบริการในทุก
ด้าน แตกต่างกับการรับรู ้ของนักศึกษาปริญญาตรี คณะบริหารธุรกิจที่มีต่อคุณภาพการบริการ  อย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 



 




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ผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามวัตถุประสงค์ 
1. เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างเพศกับความคาดหวัง/การรับรู้จริงของนักศึกษาระดับปรญิญา

ตรี คณะบริหารธุรกิจและการบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษท่ีมีต่อคุณภาพการบริการการศึกษา 
 

ตารางที่ 3 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างเพศกับความคาดหวัง/การรับรู้จริงของนักศึกษาระดับปริญญา
ตรี คณะบริหารธุรกิจและการบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษท่ีมีต่อคุณภาพการบริการการศึกษา 
 

 

จากตารางท่ี 3 พบว่า ความแตกต่างของความคาดหวังคาดหวังต่อคุณภาพการบริการการศึกษาของ
มหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษ จำแนกตามเพศ มีค่า p-value มากกว่า .05 ยกเว้น ด้านการให้ความมั่นใจ มี
ค่า p-value เท่ากับ 0.00 ซึ่งน้อยกว่า .05 แสดงว่า นักศึกษาเพศชายและหญิงมีความคาดหวังคาดหวังต่อ
คุณภาพการบริการการศึกษา ด้านการให้ความมั่นใจ ของมหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษแตกต่างกัน อย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติท่ี .05 ส่วนความแตกต่างของการรับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการการศึกษาของมหาวิทยาลัย
ราชภัฏศรีสะเกษ จำแนกตามเพศ มีค่า p-value มากกว่า .05 ยกเว้น ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจและด้าน
ความเป็นรูปธรรมของบริการ มีค่า p-value เท่ากับ 0.02 ซึ่งน้อยกว่า .05 แสดงว่า นักศึกษาเพศชายและหญิง
มีการรับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการการศึกษา ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจและด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการของมหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษแตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ี .05 
  2. เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระดับชั้นปีกับความคาดหวัง/การรับรู้จริงของนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี คณะบริหารธุรกิจและการบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษท่ีมีต่อคุณภาพการบริการการศึกษา 
 

คุณภาพการบริการ เพศ ความคาดหวัง การรับรู้จริง 
N 

 

p-value N 
 

p-value 

1. ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ  ชาย 116 4.37 
0.24 

116 4.24 
0.02** 

หญิง 194 4.43 194 4.39 
2. ด้านการให้ความมั่นใจ ชาย 116 4.33 

0.00** 
116 4.31 

0.33 
หญิง 194 4.47 194 4.37 

3. ด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการ 

ชาย 116 4.30 
0.08 

116 4.18 
0.02** 

หญิง 194 4.40 194 4.30 
4 ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็น
ใจ 

ชาย 116 4.29 
0.80 

116 4.24 
0.33 

หญิง 194 4.31 194 4.17 
5. ด้านการตอบสนองความต้องการ
ของผู้รับบริการ  

ชาย 116 4.32 
0.64 

116 4.15 
0.69 

หญิง 194 4.35 194 4.12 

 
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ตารางที่ 4 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระดับชั้นปีกับความคาดหวัง/การรับรู้จริงของนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี คณะบริหารธุรกิจและการบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษท่ีมีต่อคุณภาพการบริการการศึกษา 

 

จากตารางที่ 3 พบว่า ความแตกต่างของมีความคาดหวังและรับรู้ต่อคุณภาพการบริการการศึกษา
ของมหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษในทุกด้าน จำแนกตามระดับชั้นปี มีค่า F เท่ากับ 0.65 ค่า p-value 

มากกว่า .05 ทุกด้าน แสดงว่า นักศึกษาชั้นปีที ่ 1 ถึง 4 มีความคาดหวังและรับรู ้ต่อคุณภาพการบริการ
การศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษ ไม่แตกต่างกัน 

 

อภิปรายผลการวิจัย 
1. นักศึกษาเพศ ชายและหญิงมีความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการในด้านทุกไม่แตกต่างกัน 

ยกเว้นในด้านการให้ความมั่นใจที่นักศึกษาเพศชายและหญิงมีความคาดหวังที่แตกต่างกัน ดังนั้น สถาบันจึง
ควรศึกษาและทำความเข้าใจถึงความต้องการของนักศึกษาทั้งชายและหญิง เพื่อให้สามารถตอบสนองความ
ต้องการของนักศึกษาได้ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของสุมิิตรา สายแวว และคณะ (2564 : 120) ท่ีได้ศึกษา การ
รับรู้และความคาดหวังท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนราษฎร สำนักทะเบียนอำเภอเมือง จังหวัด
เลย พบว่า 1) เพศชายและเพศหญิงมกีารรับรู้คุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน และผู้รับบริการที่มีช่วงอายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่ต่างกัน โดยรับรู้ต่อคุณภาพการบริการด้านการรับรู้ข้อมูล
ข่าวสารจากแหล่งข่าวส่ือมวลชนแตกต่างกัน และ 2) ผู้รับบริการท่ีมีเพศแตกต่างกันคาดหวังต่อคุณภาพการ
บริการด้านบคุลากรแตกต่างกัน และผู้รับบริการท่ีมีช่วงอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ี
ต่างกัน โดยคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการด้านสถานท่ีด้านบคุลากร ด้านกระบวนการ แตกต่างกัน 

2. นักศึกษาช้ันปีท่ี 1 ถึง 4 มีความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการในทุกด้านไม่แตกต่าง
กัน ดังนั้น การจัดการบริการการศึกษาจึงควรจัดเป็นมาตรฐานเดียวกัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของจีรวรรณ 
บุญพิทักษ์ และกาญณ์ระวี อนันตอัครกุล (2562 : 63) ที่ได้ศึกษา ความคาดหวัง การรับรู้ และแนวทางการ
พัฒนาคุณภาพการบริการสำนักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยสวนดุสิต พบว่า การรับรู้

คุณภาพการบริการ ความคาดหวัง การรับรู้จริง 
F-test p-value F-test p-value 

1. ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ  0.27 0.85 2.02 0.11 
2. ด้านการให้ความมั่นใจ 0.79 0.50 1.27 0.28 
3. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 1.07 0.36 0.65 0.58 
4 ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ 0.56 0.64 1.57 0.20 
5. ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ  1.01 0.39 0.65 0.58 
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คุณภาพบริการของนักศึกษา เมื่อจำแนกตามเพศ ช้ันปีท่ีกำลังศึกษา และความถ่ีในการใช้บริการท่ีแตกต่างกัน
มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการการให้บริการงานทะเบียนนักศึกษา ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้าน
ความเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และด้านการรู้จั กและ
เข้าใจลูกค้า ไม่แตกต่างกัน 

3. เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการการศึกษา
ของมหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นว่า คุณภาพการบริการโดยรวมต่ำกว่า
ความคาดหวัง แสดงว่าผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจ ซึ่งสอดคล้องกับมุกดาฉาย แสนเมือง และชลธิศ ดาราวงษ์(2560 
: 90) ท่ีได้ศึกษาความคาดหวัง การรับรู้ และความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ ในหลักสูตร
นานาชาติในมหาวิทยาลัยไทย พบว่า นักศึกษามีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการทางการศึกษาด้าน
ต่างๆ ของหลักสูตรนานาชาติอยู่ในระดับมากถึงมากที่สุด แต่ระดับการรับรู้ในการบริการที่นักศึกษาได้รบันั้น
ต่ำกว่าท่ีระดับนักศึกษาคาดหวังไว้คืออยู่ในระดับปานกลางถึงมาก โดยมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทาง
สถิติในทุกด้าน ส่ิงท่ีน่าสนใจ คือ นักศึกษาไม่พึงพอใจต่อระดับคุณภาพการบริการของหลักสูตรนานาชาติ โดย
ที่นักศึกษาไม่พึงพอใจคุณภาพบริการด้านความมีน้ำใจไมตรีมากที่สุด รองลงมาคือ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้าน
ลักษณะทางกายภาพ ด้านความผูกพัน และด้านความเป็นมืออาชีพ ตามลำาดับ 

จากผลการวิจัย เมื ่อพิจารณาความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและคุณภาพการบริการท่ี
นักศึกษารับรู้จริงเป็นรายด้าน โดยเรียงจากด้านท่ีมีคุณภาพน้อยท่ีสุดไปหาคุณภาพมากท่ีสุดได้ดังนี้ 

ภาพรวมด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ พบว่ามีคุณภาพการบริการต่ำกว่าความ
คาดหวังมากที่สุด จากข้อมูลวิจัยจะพบว่า ข้อคำถามเจ้าหน้าที่ให้บริการรวดเร็วและถูกต้องมีคุณภาพต่ำกว่า
ความคาดหวังมากท่ีสุด ดังนั้นทางมหาวิทยาลัยจึงควรมีการปรับปรุงในด้านการให้บริการให้มีความรวดเร็วและ
ถูกต้องมากยิ่งขึ้น โดยอาจมีจัดบุคลากรให้มีจำนวนท่ีเพียงพอในการให้บริการ รวมถึงมีการจัดอบรมให้ความรู้
แก่เจ้าหน้าท่ีในด้านต่างๆ เพื่อให้เกิดความเข้าใจ และสามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว  

ภาพรวมด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ พบว่ามีคุณภาพการบริการต่ำกว่าความคาดหวัง  จาก
ข้อมูลวิจัยจะพบว่า ข้อคำถามสถาบันมีที่จอดรถเพียงพอมีคุณภาพต่ำกว่าความคาดหวังมากที่สุด ดังนั้น ทาง
มหาวิทยาลัยจึงควรปรับปรุงในเรื่องสถานท่ีจอดรถให้มีความเพียงพอต่อจำนวนนักศึกษาท่ีเพิ่มจำนวนมากขึ้น 
ซึ่งปัญหาท่ีสถานท่ีจอดรถมีไม่เพียงพอนี้อาจจะเกิดจากการท่ีมีบุคคลภายนอกมาร่วมใช้สถานท่ีจอดรถภายใน
สถาบัน ทำให้สถานที่จอดรถไม่เพียงพอ ดังนั้น ทางสถาบันจึงควรกำหนดและแบ่งสถานที่จอดรถสำหรับ
นักศึกษากับผู้ใช้บริการภายนอกให้เป็นสัดส่วน  

ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ พบว่ามีคุณภาพการบริการต่ำกว่าความคาดหวัง จากข้อมูลวิจัย
จะพบว่า ข้อคำถามอาจารย์และเจ้าหน้าท่ีเข้าใจความต้องการของนักศึกษามีคุณภาพต่ำกว่าความคาดหวังมาก
ที่สุด ปัญหานี้อาจจะเกิดจากการที่อาจารย์และเจ้าหน้าที่ มีอายุ ตำแหน่งทางสังคม แนวความคิดหรือการใช้
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ชีวิตที่แตกต่างจากนักศึกษาในยุคปัจจุบัน ทำให้เกิดความไม่เข้าใจในตัวนักศึกษา แก้ไขได้โดยที่อาจารย์และ
เจ้าหน้าท่ีจะต้องคอยสังเกตพฤติกรรม พูดคุยและรับฟังในความคิดเห็นต่างๆท่ีนักศึกษาแสดงออก เพื่อท่ีจะได้
มีความเข้าใจถึงความต้องการของนักศึกษาได้ 

สำหรับภาพรวมด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ พบว่าคุณภาพการบริการต่ำกว่าความคาดหวัง จาก
ข้อมูลวิจัยจะพบว่า ข้อคำถามการจัดการเรียนการสอนเป็นไปตามหลักสูตรที่สถาบันได้ประชาสัมพันธ์ไว้ มี
คุณภาพต่ำกว่าความคาดหวังมากที่สุด ดังนั้นทางมหาวิทยาลัยจึงควรพัฒนาหลักสูตรการเรียนการสอนให้
ทันสมัยอยู่เสมอ และการประชาสัมพันธ์ต้องมีความสอดคล้องกับส่ิงท่ีเป็นอยู่จริง 

และสำหรับภาพรวมด้านการให้ความมั่นใจ พบว่าคุณภาพการบริการต่ำกว่าความคาดหวัง จาก
ข้อมูลวิจัยจะพบว่า ข้อคำถามเจ้าหน้าที่สามารถให้บริการได้อย่างถูกต้องทุกครั้งมีคุณภาพต่ำกว่ าความ
คาดหวังมากที่สุด ดังนั้น ทางมหาวิทยาลัยจึงควรจัดอบรมทักษะการให้บริการ และทักษะการแก้ไขปัญหา
ต่างๆ ให้แก่เจ้าหน้าท่ี มีการจัดทำ FAQ เพื่อเป็นการลดขั้นตอนและข้อผิดพลาดจากการบริการ  

 

ข้อเสนอแนะ 
  ข้อเสนอแนะสำหรับการวิจัยคร้ังต่อไป 
  จากผลการศึกษาค้นคว้าความคาดหวังและการรับรู้ของนักศึกษาปริญญาตรี คณะบริหารธุรกิจและ
การบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษท่ีมีต่อคุณภาพการบริการการศึกษา พบว่าทางมหาวิทยาลัยควรศึกษา
และทำความเข้าใจถึงความต้องการของนักศึกษาท้ังชายและหญิง เพื่อให้สามารถตอบสนองความต้องการของ
นักศึกษาได้ และจากการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยด้านประชากรศาสตร์มีผลต่อความคาดหวังและการรับรู้ของ
นักศึกษาปริญญาตรี คณะบริหารธุรกิจและการบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ
การศึกษา พบว่า นักศึกษา มีความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการในด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ 
ด้านการให้ความมั่นใจ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ และด้านการ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการไม่แตกต่างกัน แสดงว่านักศึกษาแต่ละชั้นปีมีความคาดหวังและการ
รับรู้ในด้านคุณภาพการบริการ ทั้ง 5 ด้านไม่แตกต่างกัน ดังนั้น การจัดการบริการการศึกษาจึงควรจัดเป็น
มาตรฐานเดียวกัน  
  นอกจากนี้ จากการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของนักศึกษา
ปริญญาตรี คณะบริหารธุรกิจและการบัญชี มหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษท่ีมีต่อคุณภาพการบริการการศึกษา 
พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการโดยรวมต่ำกว่าความคาดหวัง แสดงว่าผู้ใช้บริการไม่
พึงพอใจคุณภาพของการบริการ ซึ่งอาจเกิดจากความคาดหวังเป็นทัศนคติท่ีเกี่ยวกบความปรารถนาหรือความ
ต้องการท่ีคาดหมายว่าจะเกิดขึ้นในบริการนั้นๆ และความต้องการถูกฝังลึกอยู่ในจิตใต้สำนึกของมนุษย์ ซึ่งเป็น
ผลสืบเนื่องมาจากชีวิตความเป็นอยู่และสถานภาพของแต่ละบุคคล 
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  ดังนั้นในการศึกษาครั ้งต่อไปควรจะมีการศึกษาในหัวข้อต่อไปนี ้ให้เพื ่อให้ได้รับผลการวิจัยท่ี
ครอบคลุมกับบริบทหรือสถานการณ์ปัจจุบัน 

1. ศึกษาความคาดหวังและการรับรู ้ของนักศึกษาระดับปริญญาตรีทุกคณะ เพื่อที่จะได้มีกลุ่ม
ตัวอย่างท่ีมีความหลากหลายมากขึ้น 

2. ควรศึกษาวิจัยปัจจัยท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการการศึกษา 
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